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ABSTRAK 
 
 

A.M.FITRAHRAMADHANA, 2023. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Pelanggan Pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 
Kecamatan Pangkajene Kabupaten Pangkep. Skripsi Program Studi 
Manajemen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 
Makassar. Dibimbing oleh Pembimbing I Buyung Romadhoni dan 
Pembimbing II Sherry Adelia Natsir Kalla. 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) Kecamatan Pangkajane Kabupaten Pangkep. Jenis penelitian yang 
digunakan dengan pendekatan kuantitatif. Data yang diolah merupakan hasil 
interpretasi responden dari pelanggan pada PDAM Kecamatan Pangkajene 
Kabupaten Pangkep. Adapun teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini 
menggunakan model interaktif dengan responden, dimana data interpretasi 
responden kemudian diregulasikan dengan menggunakan teknik analisis data 
dalam hal ini SPSS. 

 
Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan maka diperoleh persamaan 
regresi sederhana Y= 28.916 + 0,149 X yang berarti prestasi kerja berpengaruh 
positif terhadap jenjang karir dan dari hasil analisis uji t diperoleh nilai signifikan 
0,000 dan 0,000 < 0,05 yang berarti kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM Kecamatan Pangkajene Kabupaten 
Pangkep. Dengan demikian hipotesis diterima. 

 
 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan  
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ABSTRACT 
 
 

A.M.FITRAHRAMADHANA, 2023. The Influence of Service Quality on 
Customer Satisfaction at Regional Drinking Water Companies (PDAM) in 
Pangkajene District, Pangkep Regency. Thesis for the Management Study 
Program, Faculty of Economics and Business, Muhammadiyah University 
of Makassar. Supervised by Supervisor I Buyung Romadhoni and 
Supervisor II Sherry Adelia Natsir Kalla. 
 
This research aims to determine the extent of the influence of service quality on 
customer satisfaction at the Regional Drinking Water Company (PDAM) in 
Pangkajane District, Pangkep Regency. The type of research used is a 
quantitative approach. The data processed is the result of respondents' 
interpretations from customers at PDAM Pangkajene District, Pangkep Regency. 
The analysis technique used in this research uses an interactive model with 
respondents, where the respondents' interpretation data is then regulated using 
data analysis techniques, in this case SPSS. 
 
Based on the results of the data analysis that has been done, it is obtained a 
simple regression equation model Y = 28.916 + 0,149 X which means that work 
performance has a positive effect on career path and from the results of the t test 
analysis, it is obtained a significant value of 0.000 and 0.000 <0.05, which means 
that service quality has a significant effect. on consumer satisfaction at PDAM 
Pangkajene District, Pangkep Regency, thus the hypothesis is accepted. 

 
 

Keywords : Service Quality, Community Satisfaction  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 
Suatu pelayanan dapat dikatakan berkualitas apabila pelayanan tersebut 

dapat memberikan suatu kepuasan kepada pelanggan yang menerima 

pelayanan karena pada umumnya suatu pelayanan yang terbaik wajib 

diterapkan pada setiap perusahaan, yaitu dengan menunjukkan sebuah sikap 

pelayaan dalam melayani pelanggan secara baik dan memuaskan. (Rudi 

Salim,2015) 

PDAM Kecamatan Pangkajene Kabupaten Pangkep merupakan salah 

satu lembaga dalam penyediaan air bersih (Air Minum). Salah satu tujuan 

dibentuknya PDAM guna untuk memenuhi kebutuhan masyarakat luas akan 

air bersih, meliputi ketersediaan, pengembangan pelayanan sarana dan 

prasarana. 

Persoalan kepuasan pelanggan dalam PDAM Kecamatan Pangkajene 

Kabupaten Pangkep saat ini pelanggan memegang peranan sangat penting 

untuk mengukur kepuasan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan 

perusahaan. Dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan, seorang 

pelanggan sering kali melihat dari nilai lebih dari kepuasan maupun kinerja 

pelayanan yang diterima. (Rudi Salim, 2015) 

 PDAM Kabupaten Pangkep  terus  berupaya  memberikan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, namun  pada  prateknya fasilitas 

dan  persediaan untuk menunjang pelayanan yang berkualitas masih kurang 

memadai. Kepuasan pelayanan  merupakan  unsur  penting  di dalam  usaha 

meningkatnya kepuasan 
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pelanggan di dalam perusahaan PDAM Kecamatan Pangkajene Kabupaten 

Pangkep, suatu pelayanan dapat dikatakan memuaskan apabila pelayanan 

tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. (Hanifah Jasin 

dan Ika Sriwahyuni, 2014) 

Dengan suatu pelayanan yang baik, diharapkan para pelanggan dapat 

merasa puas sebagai pengguna atau pengguna dari jasa yang ditawarkan 

oleh perusahaan milik pemerintah tersebut. Kepuasan pelanggan merupakan 

indikator kesuksesan bisnis di masa depan yang mengukur kecenderungan 

reaksi pelanggan terhadap PDAM Kecamatan Pangkajene Kabupaten 

Pangkep di masa yang kan datang. (Tri Hari Koestanto,2014) 

Menurut Richard L.Oliver (2006, hal 23) kepuasan pelanggan merupakan  

suatu perasaan senang atau kecewa yang didapatkan seseorang dengan 

membandingkan antara kinerja atau hasil produk yang persepsikan dan 

ekspektasinya. 

Masalah yang dihadapi PDAM Kecamatan Pangkajene Kabupaten 

Pangkep pada kualitas pelayanan yaitu kenyamanan pada ruang pelayanan, 

ketepatan pegawai dalam menjalankan tugasnya masing-masing, kurangnya 

kecepatan petugas dalam merespon keluhan para pelanggan, kesopanan 

petugas dalam menerima pengaduan pelanggan yang masih kurang, dan 

minimnya kesopanan petugas loket. Hal ini yang merupakan beberapa 

penyebab kurangnya kualitas pelayanan pada PDAM Kecamatan Pangkajene 

KabupatenPangkep.
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Berdasarkan uraian latar belakang masalah tersebut, maka penulis tertarik 

untuk mengadakan penelitian dengan judul “ Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM)  Kecamatan Pangkajene Kabupaten Pangkep” 

 

B. Rumusan Masalah 

 
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka rumusan masalah sebagai 

berikut : 

Apakah terdapat Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kecamatan 

Pangkajene Kabupaten Pangkep? 
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C. Tujuan Penelitian 

 
Adapun tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah : Untuk 

mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kecamatan Pangkajene 

Kabupaten Pangkep. 

D. Manfaat Penelitian 

 
a. Penulis 

 
Penulis berharap penelitian ini dapat menjadi suatu wadah untuk memper- 

luas wawasan dan pengetahuan penulis dalam ilmu manajemen khususnya 

pada manajemen pemasaran dan ilmu lainnya yang terkait, yang sudah di- 

peroleh selama ini untuk memecahkan persoalan-persoalan nyata dilapangan. 

b. Instansi / Kantor PDAM 

 
Penulis berharap hasil penelitian ini dapat menjadi masukan bagi Instansi/ 

Kantor PDAM dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan perusahaan, se- 

hingga dapat menimbulkan kepuasan terhadap pelanggan secara menyeluruh. 

c. Akademisi 

 
Penulis berharap hasil penelitian ini dapat menambah wawasan serta ba- 

han referensi untuk penelitian selanjutnya. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 
 
 

 

A. Tinjauan Teori 
 

1. Manajemen Pemasaran 

 
Pada dasarnya, manajemen terdiri atas rancangan dan implementasi 

rencana. Dalam membuat perencanaan, dibutuhkan kemampuan untuk 

menciptakan strategi dan rencana. Untuk rencana jangka panjang, maka 

dibutuhkan waktu yang lebih banyak. Sedangkan untuk pelaksanaannya, 

harus mendelegasikan keputusan-keputusan yang rutin dilakukan setiap hari 

kepada para bawahan. 

Yang dimaksud manajemen pemasaran ialah penganalisaan, 

perencanaan, pelaksanaan, dan pengawasan program-program yang 

ditujukan untuk mengadakan pertukaran dengan pasar yang dituju untuk 

mencapai tujuan perusahaan. 

Pemasaran erat kaitannya dengan mengidentifikasi dan memenuhi 

kebutuhan orang-orang dan masyarakat. Salah satu dari definisi pemasaran 

yang paling pendek yaitu memenuhi kebutuhan secara menguntungkan. 

Dengan kecerdasan pemasaran, kebutuhan pribadi atau sosial diubah 

menjadi peluang bisnis yang mampu menghasilkan untung. 

2. Kualitas Pelayanan 
 

Menurut (Kotler & Armstrong, 2012), "Layanan mengacu pada perilaku 

atau aktivitas apa pun yang dapat diberikan satu pihak kepada pihak lainnya. 

Pada dasarnya, layanan tidak berwujud dan tidak mengarah pada 

kepemilikan 
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apa pun”. Sedangkan pengertian jasa menurut (Rangkuti, 2017) adalah Bi- 

asanya, layanan diproduksi dan digunakan pada waktu yang sama, dan in- 

teraksi antara penyedia layanan dan penerima layanan akan mempengaruhi 

hasil layanan. 

Sedangkan menurut (Tjiptono et al., 2009) Layanan adalah solusi yang 

terdiri dari rangkaian aktivitas berulang yang biasanya (tetapi tidak selalu) ter- 

jadi antara pelanggan dan personel layanan, sumber daya fisik atau barang, 

dan / atau sistem penyedia layanan untuk menyelesaikan masalah pelanggan. 

Produksi mungkin tidak berhubungan atau tidak berhubungan dengan produk 

fisik. 

a. Dimensi Kualitas Pelayanan 

 
 Ada 5 dimensi dari kualitas layanan menurut (Kaltcheva et al., 

  2013) dalam (Ika Ratnaningtyas & Irmawati, 2017) antara lain: 

1. Tangible (Bukti fisik) 

 
Tangible yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukkan eksisitensinya kepada pihak eksternal. Penampilan 

dan kemampuan, sarana dan prasarana fisik perusahaan yang 

dapat diandalkan merupakan bukti nyata dari pelayanan yang 

diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (contoh : 

petugas parkir yang melayani pengunjung ketika memarkirkan 

kendaraan mereka ), perlengkapan dan peralatan yang digunakan 

(teknologi) serta penampilan pegawainya 
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2. Reliability (Keandalan) 

 
Reliability merupakan kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan serta akurat 

dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan 

yang berarti ketepatan waktu, pelayanan, yang sama untuk semua 

pelanggan tanpa kesalahan,sikap yang simpatik, dan dengan 

akurasi yang tinggi 

3. Responsiveness (Ketanggapan) 

 
Responsiveness yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada 

pelanggan dengan menyampaikan informasi yang jelas. 

4. Assurance (Jaminan) 

 
Assurance yaitu pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan 

para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 

pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi komunikasi, 

kreadibilitas, keamanan, kompetensi, dan sopan santun. 

5. Empathy (Empati) 

 
Empathy yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 

individu atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan 

berupaya memahami keinginan konsumen. 

b. Prinsip - Prinsip Kualitas Pelayanan 

 
Menurut Wolkins (Tjiptono,2004:75) dalam Bariroh (2015), untuk 

menciptakan suatu gaya manajemen dan lingkungan yang kondusif 

bagi perusahaan jasa untuk memperbaiki kualitas perusahaan harus 

mampu memenuhi enam prinsip utama yang berlaku baik bagi 

perusahaan manufaktur maupun perusahaan jasa. 
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Keenam prinsip tersebut sangat bermanfaat untuk membentuk dan 

mempertahankan lingkungan yang tepat untuk melaksanakan 

penyempurnaan kualitas secara berkesinambungan dengan didukung oleh 

pemasok, karyawan dan pelanggan. Enam prinsip pokok tersebut meliputi: 

i. Kepemimpinan 

 
Strategi kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan 

komitmen dari manajemen puncak. Manajemen puncak harus memimpin 

perusahaan untuk meningkatkan kinerja kualitasnya. Tanpa adanya 

kepemimpinan dari manajemen puncak, maka usaha untuk 

meningkatkan kualitas hanya berdampak kecil terhadap perusahaan. 

ii. Pendidikan 

 
Semua personil perusahaan dari manajer puncak sampai karyawan 

operasional harus memperoleh pendidikan mengenai kualitas. Aspek- 

aspek yang perlu mendapatkan penekana dalam pendidikan tersebut 

meliputi konsep kualitas sebagai strategi bisnis, alat dan teknik 

implementasi strategi kualitas, dan peranan eksekutif dalam 

implementasi strategi kualitas. 

iii. Perencanaan 

 
Proses perencanaan strategik harus mencakup pengukuran dan 

tujuan kualitas yang dipergunakan dalam mengarahkan perusahaan 

untuk mencapai visinya. 
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iv. Review 

 
Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efektif 

bagi manajemen untuk mengubah perilaku organisasional. Proses 

ini merupakan suatu mekanisme yang menjamin adanya perhatian 

yang konstan dan terus-menerus untuk mencapai tujuan kualitas. 

v. Komunikasi 

 
Implementasi strategi kualitas dalam organisasi dipengaruhi 

oleh proses komunikasi dalam perusahaan. Komunikasi harus 

dilakukan dengan karyawan, pelanggan dan stakeholder 

perusahaan lainnya, seperti pemasok, pemegang saham, 

pemerintah, masyarakat umum dan lainnya. 

vi. Penghargaan dan pengakuan (total human reward) 

 
Penghargaan dan pengakuan merupakan aspek yang penting 

dalam implementasi strategi kualitas. Setiap karyawan yang 

berprestasi baik perlu diberi penghargaan dan prestasinya tersebut 

diakui. Dengan demikian dapat meningkatkan motivasi, moral kerrja, 

rasa bangga, dan rasa kepemilikan setiap orang dalam organisasi, 

yang pada gilirannya dapat memberikan kontribusi besar bagi 

perusahaan dan bagi pelanggan yang dilayani. 

Prinsip-prinsip kualitas pelayanan atau jasa di atas dapat 

disimpulkan bahwa terdapat enam prinsip yang harus dimiliki oleh 

perusahaan penyelenggara jasa dalam usaha untuk menciptakan suatu 

lingkungan yang kondusif diantaranya adalah adanya suatu pemimpin 

dalam suatu perusahaan, 
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c. Cara-Cara Mengukur Kualitas Pelayanan 

 
Kotler (2008) dalam Khotimah (2013) menyatakan bahwa cara 

mengukur kualitas layanan dapat berfokus pada dua macam riset, yaitu: 

i. Riset konsumen 

 
       Mengkaji perspektif konsumen mengenai kekuatan dan 

kelemahan perusahaan, serta meliputi aspek-aspek seperti 

komplain konsumen, survey purna jual, wawancara kelompok fokus, 

dan survei kualitas jasa. 

ii. Riset non-konsumen 

 
     Mengkaji perspektif karyawan mengenai kelemahan dan   

kekuatan perusahaan, serta kinerja karyawan, dan juga dapat 

menilai kinerja jasa pesaing dan dapat dijadikan basis 

perbandingan. 

3. Kepuasan Pelanggan 

 
    A. Pengertian Kepuasan Pelanggan 

 
Kepuasan pelanggan adalah suatu keadaan dimana keinginan, harapan 

dan kebutuhan pelanggan dipenuhi. Suatu pelayanan dinilai memuaskan bila 

pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan adalah kondisi untuk memuaskan kebutuhan, harapan 

dan kebutuhan konsumen. Jika layanan dapat memenuhi kebutuhan dan 

harapan pelanggan, maka layanan tersebut dianggap memuaskan. Adapun 

menurut Kotler dan Keller (2017) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang diperkirakan terhadap 

kinerja ( hasil) yang diharapkan. 
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Pada dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan konsumen terhadap 

produk akan mempengaruhi perilaku selanjutnya (Mongkaren, 2013). Setelah 

menyelesaikan proses pembelian, konsumen dapat melihat informasinya. 

Jika konsumen merasa puas maka konsumen akan menunjukkan 

kemungkinan yang tinggi untuk menggunakan produk atau produk yang 

sama lagi. Konsumen yang puas lebih cenderung memberikan produk atau 

referensi yang baik untuk produk kepada orang lain. Jika konsumen tidak 

puas, tidak demikian halnya. Konsumen yang tidak puas dapat mengambil 

langkah untuk mengembalikan produk dengan cara yang ekstrim atau 

mengajukan tuntutan hukum kepada perusahaan. 

B. Faktor-Faktor Kepuasan Pelanggan 

 
Ada lima faktor yang menentukan tingkat kepuasan pelanggan 

menurut Tjiptono (2003:104): 

 

1. Kualitas Produk/Jasa 

 
Kualitas produk atau jasa adalah totalitas fitur dan karakteristik 

produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk  

memuas- kan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. 

2. Kualitas Pelayanan 

 
Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang 

dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan para 

pelanggan. 

3. Emosional 

 
Emosional merupakan suatu ketertarikan akan suatu 

produk/jasa dari pelanggan atas pelayanan dari perusahaan yang 

menimbulkan efek emosional. 
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4. Harga 

 
Harga adalah suatu nilai tukar yang biasa disamakan dengan 

uang atau barang untuk mendapatkan manfaat dari barang atau 

jasa bagi para pelanggan pada waktu dan tempat yang tertentu. 

5. Biaya 

 
Biaya merupakan suatu pengorbanan yang dilakukan untuk 

suatu proses yang dinyatakan dengan uang menurut harga pasar 

baik yang sudah terjadi maupun yang belum terjadi. 

Kepuasan pelanggan adalah tanggapan pelanggan terhadap evaluasi 

ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan yang sebelumnya dengan 

kinerja produk yang dirasakan. Puasnya keinginan dan kebutuhan para 

pelanggan, maka hal tersebut memiliki dampak yang positif bagi perusahaan. 

Apabila pelanggan merasa puas akan suatu produk tentunya pelanggan 

tersebut akan selalu menggunakan atau mengkonsumsi produk tersebut 

secara terus menerus. Dengan begitu produk dari perusahaan ter- sebut 

dinyatakan laku di pasaran, sehingga perusahaan akan dapat mem- peroleh 

laba dan akhirnya perusahaan akan tetap survive dan dapat ber- tahan 

bahkan kemungkinan akan berkembang. 
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B. Tinjauan Empiris 

 
Beberapa Penelitian sebelumnya yang membahas tentang pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan yaitu sebagai berikut :  

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 
 

 
No 

Nama 
Peneliti 

dan Tahun 
Penelitian 

 

Judul 
Penelitian 

 

Variabel 
(Kualitatif) 

 
Hasil Penelitian 

1  Heni Ro- 

haeni, Nisa 
Marwa/ 

2018  

Kualitas Pe- 

layanan Ter- 
hadap 

Kepuasan 
Pelanggan  

Kuantitatif  Hal ini dapat ditunjukan dari 

hasil uji koefisien korelasi, 

hasil uji koefisien determi- 

nasi diperoleh hasil yang 

cukup besar dan signifikan 

pengaruhnya sehingga 

mengandung makna bahwa 

kepuasan pelanggan dapat 

dipengaruhi oleh kualitas 

pelayanan; walaupun 

kepuasan pelanggan masih 

juga dipengaruhi oleh faktor 

lain yang tidak diteliti dalam  

penelitian ini.  

2  Intan Ru- 

rieta Ang- 

garawati / 

2021  

Pengaruh 

kualitas 

produk, 

kualitas pe- 

layanan dan 

kepuasan 

pelanggan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan 

pdam tirta 

marta yog-  

yakarta  

Kuantitatif  Hasil penelitian menunjuk- 

kan bahwa terdapat 

pengaruh yang positif dan 

signifikan antara kualitas 

produk dan loyalitas pelang- 

gan. Kualitas layanan ber- 

pengaruh positif dan signif- 

ikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Berlawanan 

dengan pengaruh positif 

dan signifikan kepuasan 

pelanggan terhadap loyal- 

itas pelanggan. Kualitas 

produk, kualitas layanan  
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    dan kepuasan pelanggan 

juga berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelang- 

gan PDAM Tirtamarta Yog-  

yakarta Yogyakarta.  

3  Eka Gio-  Pengaruh  Kuantitatif  Hasil penelitian menunjuk-  

 vana Asti,  kualitas   kan ada pengaruh secara  

 Eka Avianti  pelayanan,   parsial antara Kualitas Pe-  

 Ayun-  kualitas   layanan, Harga,  

 ingtyas /  produk   terhadap Kepuasan Kon-  

 2020  dan harga   sumen sedangkan Kualitas  

  terhadap   Produk tidak berpengaruh  

  kepuasan   terhadap  

  konsumen   Kepuasan Konsumen  

  (Effect of ser-   pada Resto Oto Bento  

  vice quality,   Villa Nusa Indah Uji t hi-  

  product qual-   tung (signifikan korelasi )  

  ity and price   untuk variabel Kualitas  

  on Consumer   Pelayanan diperoleh nilai  

  satisfaction)   thitung= 5,953, variabel  

    Kualitas Produk dipe  

    roleh nilai thitung =  

    -0,788 variabel Harga di-  

    peroleh nilai thitung  

    = 4,089 sementara ttabel  

    yang diperoleh  

    mengunakan nilai alpa  

    (α=5% diperoleh nilai  

    sebesar = 1,664), nilai thi-  

    tung variabel X1 dan X3  

    lebih besar dari pada nilai  

    ttabel, H1 diterima dan H0  

    ditolak yang artinya ter-  

    dapat pengaruh antara  

    Kualitas Pelayanan dan  

    Harga terhadap Kepuasan  

    Konsumen pada Resto Oto  
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    Bento villa nusa indah, se- 

dangkan nilai t hitung vari- 

abel X2 lebih kecil da- 

ripada nilai ttabel, H1 di- 

tolak dan H0  diterima 

yang artinya tidak ter- 

dapat pengaruh antara 

Kualitas Produk terhadap 

Kepuasan  

Konsumen pada Resto Oto  

Bento villa nusa  

4  Reza Nurul 

Ichsan, 

Ahmad Ka- 

rim/ 2021  

Kualitas pe- 

layanan 

Terhadap 

kepuasan 

nasabah pt. 

Jasa Raharja 

medan  

Kuantitatif  Hasil Penelitian ini 

Menunjukkan nilai 

Regresi yang diporela 

Adalah Y = 6.775 + 

0,681X, diartikan bahwa 

Kepuasan Nasabah akan 

Bernilai 6,775 saat 

Kualitas Pelayanan 

Nilainya adalah 0 dan 

0,681 menyatakan 

Bahwa Kenaikan  

Satu Satuan Kualitas 

Pelayanan Akan Mening- 

katkan Kepuasan 

Nasabah  0,681  dan 

Nilai t Hitung >9.295t 

Tabel >1.996) Maka Ha 

diterima dan Ho Ditolak. 

Jadi Dapat Disimpulkan  

Bahwa Kualitas Pelayanan 

Berpengaruh  

Signifikan Terhadap 

Kepuasan Nasabah. 

Berdasarkan Uji koefisien 

determinasi diperoleh R  

diperoleh  
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    Besarnya Pengaruh 

Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan 

Nasabah Sebesar 0,542 

atau Sebesar 5,42%  

5  Rudi Salim, 

Heri Kus- 
manto, 

Muryanto 
Amin/ 2018  

Pengaruh 

Kualitas Pe- 

layanan Pub-  

lik Terhadap  

Kuantitatif  Hasil penelitian menunjuk- 

kan bahwa secara parsial 

bukti fisik yaitu 0,93 memiliki 

pengaruh positif dan signif- 

ikan terhadap kepuasan 

pelanggan; keandalan yaitu 

0,223 memiliki pengaruh 

positif namun tidak signif- 

ikan terhadap kepuasan 

pelanggan; responsif yaitu 

0,221 memiliki pengaruh 

positif namun tidak signif- 

ikan terhadap kepuasan 

pelanggan, keamanan yaitu 

0,179 memiliki pengaruh 

positif dan signifikan ter- 

hadap kepuasan pelanggan 

dan empati yaitu 0,213 

memiliki pengaruh positif 

namun tidak signifikan ter- 

hadap kepuasan pelang- 

gan. Kualitas layanan yang 

terdiri dari bukti fisik, 

keandalan, daya tanggap, 

keamanan dan empati 

secara bersamaan memiliki  

pengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan.  

  Kepuasan   

  Pelanggan Di   

  Perusahaan   

  Daerah Air   

  Minum Tirta-   

  nadi Cabang   

  Medan Kota   
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Kualitas Pelayanan 
(X) 

 
Bukti fisik(Tangible) 
Keandalan(Reliab
ility) 
Ketanggapan(Responsive
ness) 
Jaminan(Assurance) 
Emptahy (Empati) 

(Nugroho J. Setiadi 2008:253) 

Kepuasan Konsumen 
(Y) 

 

Kualitas 
Produk/Jasa 
Kualitas Pelayanan 
Emosional 
Harga 
Biaya 

(Tjiptono 2003; 104) 

 
 
 
 
 

C. Kerangka Pikir 

 
Kerangka pikir dalam penelitian ini dapat memberikan kemudahan bagi 

peneliti dalam proses-proses penelitian. Kerangka pikir ini merupakan variabel- 

variabel yang terkait konsep hubungan antara sebuah masalah yang akan 

dilakukan penelitian sesuai yang dikemukakan pada tinjauan pustaka, adapun 

kerangka pikir tersebut dapat dijabarkan dalam gambar berikut. 

 
 

 
  

 
 

 

Gambar 2.1 Kerangka Pikir 

  



18 
 

 
 

 
 
 
 
 

D. Hipotesis 

 
Berdasarkan kerangka pikir di atas, maka hipotesis dari penelitian ini 

adalah diduga kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kecamatan 

Pangkajene Kabupaten Pangkep. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 
 

A. Jenis Penelitian 

 
Pendekatan penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah pen- 

dekatan penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah proses atau cara 

penelitian yang berdasarkan pada filsafat positivisme, digunakan untuk mene- 

liti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data berupa angka 

menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat statistik/kuantitatif, 

dengan tujuan untuk mendapatkan suatu informasi ilmiah serta untuk menguji 

hipotesis yang telah ditetapkan. 

B. Lokasi Dan Waktu Penelitian 

 
1. Lokasi 

 
Penelitian ini dilakukan di Perusahaan Daerah Air Minum di Kabupaten 

Pangkep, Kecamatan Pangkajene. 

2. Waktu Penelitian 
 

Adapun waktu yang dilakukan dalam penelitian ini yaitu kurang lebih 2 

(dua) bulan, mulai dari bulan Juni - Agustus Tahun 2023. 

C. Jenis dan Sumber Data 

 
1. Jenis Data 

 
a. Data Diskrit 

Data diskrit adalah jenis penelitian kuantitatif dalam data yang hanya terdiri 

dari angka-angka perhitungan, dan karenanya tidak dapat diukur. 

b. Data Kontinu 

Data  kontinu  adalah  tipe  data yang menggunakan  nilai numerik yang dapat 

dipecah menjadi beberapa unit yang lebih kecil
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2. Sumber Data 

 
a. Data Primer 

 
Sumber data yang digunakan adalah sumber data primer. Data 

primermerupakan data yang diperoleh secara langsung dari responden 

melalui kuesioner. 

b. Data sekunder 

 
Menurut Sugiyono (2010:329) “Dokumentasi merupakan catatan 

peri-stiwa yang sudah berlalu”. Jadi dokumen merupakan bahan 

tertulisyang berhubungan dengan suatu peristiwa atau aktivitas tertentu. 

Dokumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah informasi yang 

disimpan atau didokumentasikan seperti dokumen, softfile, data otentik, 

foto dan arsip lainnya yang berkaitan dengan penelitian ini dan dapat 

digunakan sebagai data pelengkap. 

D. Populasi dan Sampel 

 
Pada bagian ini akan dijelaskan mengenai populasi dan sampel yang 

akan digunakan dalam penelitian sebagai berikut: 

1. Populasi  

 
Menurut Sugiyono (2008, hal.73) Populasi adalah Keseluruhan 

objek/subjek penelitian sampai sumber data yang memiliki karakteristik 

tertentu di dalam suatu penelitian kemudian ditarik suatu kesimpulan. 

Berdasarkan pengertian pupolasi tersebut maka yang menjadi 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang bermitra di 

PDAM Kecamatan Pangkajene yang berjumlah 70 orang. 
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2. Sampel 

   Menurut Sujarweni (2012) sampel adalah sebagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Bila populasi besar dan peneliti 

tidak mungkin mempelajari semuanya yang ada pada populasi misalnya 

karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu maka peneliti dapat 

menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu sendiri. Karena itu 

sampel yang diambil harus benar-benar representatif atau mewakili. 

Berdasarkan uraian tersebut maka penulis memilih besar sampel 

pada penelitian ini yaitu menggunakan rumus Slovin sebagai berikut. 

  
   

 

Keterangan : 

n = jumlah sampel 

N = jumlah populasi 

e = tingkat signifikansi (0,1) 

 Jadi jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 70 

orang. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

yaitu teknik non random sampling dimana peneliti menentukan 

pengambilan sampel dengan cara menetapkan ciri-ciri khusus yang 

sesuai dengan tujuan penelitian sehingga diharapkan dapat menjawab 

permasalahan penelitian. 
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E. Metode Pengumpulan Data 

 
Metode pengumpulan data adalah teknik atau cara-cara yang dapat 

digunakan oleh peneliti untuk pengumpulan data. Sebagai berikut. 

1) Observsasi 

Merupakan suatu bentuk penelitian yang dilakukan penulis dengan 

melakukan pengamatan, baik secara berhadapan langsung maupun 

secara tidak langsung seperti memberikan daftar pertanyaan untuk 

dijawab. 

2) Wawancara 

Yaitu suatu bentuk penelitian yang dilakukan dengan cara 

mewawancarai pihak-pihak yang terkait dalam organisasi untuk 

memperoleh data yang berhubungan dengan materi pembahasan. 

3) Kuesioner 

Adalah suatu cara pengumpulan data dengan memberikan data atau 

menyebarkan daftar pertanyaan kepada responden, dengan harapan 

mereka akan memberikan respon atas daftar pertanyaan tersebut. 

Kuesioner kepuasan pelanggan mempunyai banyak aplikasi/manfaat 

yang dibahas dan dapat memantau proses bisnis yang sedang 

berjalan,menunjukkan kelemahan dan kekuatan yang bersifat umum, dan 

membantu menentukan kebutuhan pelanggan atau dimensi mutu yang 

paling penting. 
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F. Definisi Operasional Variabel dan  Pengukuran 

1. Definisi Operasional Variabel 

 
Definisi Operasional Variabel adalah pengertian variable yang 

diungkap dalam definisi konsep tersebut secara operasional, secara 

praktik, secara nyata dalam lingkup objek penelitian/objek yang diteliti 

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel bebas, dan 

variabel terikat. 

a. Kualitas Pelayanan (X) 

 
Kualitas Pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan 

dan pengendalian atau tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan pelanggan. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan 

sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dikatakan 

baik, bermanfaat. 

Tabel 3.1 Indikator Kualitas Pelayanan 

NO Indikator 

1. Tangible 

2. Reliability 

3. Responsiveness 

4. Assurance 

5. Empathy 

Sumber: Zeithhaml, Parasuraman & Berry (dalam Hardiansyah 2011 :  
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b. Kepuasan Pelanggan (Y) 

 
Kepuasan pelanggan merupakan suatu perasaan konsumen 

sebagai bentuk respon terhadap produk barang dan jasa yang telah 

dikonsumsi. Secara umum kepuasan dapat diartikan sebagai suatu 

perbandingan antara layanan atau hasil yang diterima konsumen 

dengan harapan konsumen. 

 
  Tabel  3.2  Indikator Kepuasan Pelanggan 

 
 

No Indikator 

1. Kualitas Produk/Jasa 

2. Kualitas Pelayanan 

3. Emosional 

4. Harga 

5. Biaya 

Tjiptono (2003: 104) 
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2. Pengukuran 

 
Menggunakan skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pen- 

dapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena 

social (Sugiyono 2014:54). Untuk setiap pilihan jawaban diberi skor, skor 

tersebut seperti dibawah ini: 

Tabel 3.3 Skala Likert 
 

 

Tanda Keterangan Skor 

SS Sangat Setuju 5 

S Setuju 4 

KS Kurang Setuju 3 

TS Tidak Setuju 2 

STS Sangat Tidak Setuju 1 

 
 
 

G. Metode Analisis Data 

 
Teknik analisa data merupakan bagian dari proses pengajuan data 

setelah tahap pemilihan dan pengumpulan data dalam penelitian. Beberapa 

teknik analisa data dalam penelitian ini adalah : 

1. Analisis Deskriptif 

 Analisis deskriptif merupakan pengumpulan, pengolahan, dan 

penyajian serta interpretasi data secara kuantitatif atau persentase yang 

dapat disajikan dalam bentuk tabel atau grafik. Analisis deskriptif 

bertujuan untuk mengubah sekumpulan data yang masih berupa data 

mentah menjadi bentuk yang lebih mudah dipahami, yaitu berbentuk 

informasi yang lebih ringkas 
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2. Uji Instrument Penelitian 

 
i. Uji Validitas 

 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu 

kuesioner. Suatu kueisoner dikatakan valid jika pernyataan pada 

kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur 

oleh kuesioner tersebut. 

ii.  Uji Reliabilitas 

 
Uji reliabilitas adalah suatu indeks yang menunjukkan sejauh mana 

hasil suatu pengukuran dapat dipercaya. Suatu kuesioner dinyatakan 

reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan ada- 

lah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. 

3. Uji Asumsi Klasik 

 
Uji asumsi klasik digunakan untuk mendeteksi ada atau tidaknya 

penyimpangan asumsi klasik atau persamaan regresi sederhana yang 

digunakan pengujian ini terdiri dari uji normalitas,uji multikolinieritas, uji 

hetroskedatisitas. 
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i. Uji Normalitas 

 
Uji Nomalitas ini adalah pengujian yang bertujuan untuk menguji 

apakah model regresi, variabel kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan mempunyai pengaruh yang normal atau tidak. Pada prinsip- 

nya normalitas dapat dideteksi dengan melihat penyebaran data (titik) 

pada sumbu diagonal dari grafik Dasar Pengambilan Keputusan, yaitu: 

(a) Jika data menyebar di sekitar garis dan mengikuti garis dan 

mengi- kuti arah garis diagonal, menunjukan pola distribusi normal, 

maka model regresi memenuhi asumsi normalitas. (b) Jika titik-titik 

data yang menyebar jauh dari garis diagonal dan atau tidak mengikuti 

arah garis diagonal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi 

normalitas. 

ii. Uji Heteroskedastisitas 

 
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 

model regresi terjadi kesamaan variance dari residual satu pengama- 

tan ke pengamatan yang lain. Kriteria pengujian yang digunakan ada- 

lah apabila angka signifikan (Sig.) > 0,05, maka data tidak terjadi het- 

eroskedastisitas. 
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4. Analisis Regresi Sederhana 

Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kedua variabel, peneliti 

menggunakan teknik Analisis Linear  Sederhana. Analisis  regresi linear 

digunakan untuk mengetahui perubahan yang terjadi pada variabel 

dependen (variabel Y), nilai variable depent berdasarkan nilai 

independent (variabel X) yang diketahui. Dengan menggunakan analisis 

regresi linear maka akan mengukur perubahan variabel terikat 

berdasarkan perubahan variabel bebas. Analisis regresi linear dapat 

digunakan untuk mengetahui perubahan pengaruh yang akan terjadi 

berdasarkan pengaruh yang ada pada periode waktu sebelumnya. 

Untuk mengetahui sejauh mana pengaruh yang diperkirankan antara 

Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen dilakukan dengan 

rumus regresi linear sederhana, yaitu sebagai berikut: 

Y= a + bX 
 

Keterangan: 
 

Y = Kepuasan Konsumen 

X = Kualitas Pelayanan 

a = Konstanta 

b = Koefisien Regresi 

Berdasarkan persamaan diatas, maka nilai a dan b dapat 

diketahui dengan menggunakan rumus least square sebagai berikut: 

Rumus untuk mengetahui besarnya nilai a 

 

  
(  )(   )  (  )(   )

 (   )  (  ) 
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Rumus untuk mengetahui besarnya nilai b 

  
 (   )  (  )(  )

 (   )  (  ) 
 

Keterangan: 

n = Jumlah Data Sampel 

Setelah melakukan perhitungan dan telah diketahui nilai untuk a dan b, 

kemudian nilai tersebut dimasukkan kedalam persamaan regresi sederhana 

untuk mengetahui perubahan yang terjadi pada variabel Y berdasarkan nilai 

variabel X yang diketahui. Persamaan regresi tersebut bermanfaat untuk 

meramalkan rata-rata variabel Y bila X diketahui dan memperkirakan rata-rata 

perubahan variabel Y untuk setiap perubahan X. 

 
H. Uji Hipotesis  

1. Uji Parsial (Uji t) 

 

Uji t merupakan salah satu uji hipotesis digunakan untuk menge- tahui 

apakah suatu variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y)  

dinyatakan  signifikan, untuk melakukan uji hipotesis perlu diketahui dasar 

pengambilan keputusan dalam uji t. Berikut 2 acuan yang digunakansebagai 

dasar pengambilan keputusan uji t : 

a) Berdasarkan nilai signifikansi (Sig) 

 
1)  Jika nilai (Sig). < Probabilitas 0,005, maka terdapat pengaruh antara 

variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y) atau hipotesis 

diterima. 

2) Jika nilai (Sig). > Probalitas 0,005, maka tidak ada pengaruh an- tara 

variabel independen (X) terhadap variabel (Y) atau hipotesisditolak. 
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b)   Berdasarkan perbandingan nilai t hitung dengan t tabel 

 
1) Jika nilai t hitung > t tabel, maka terdapat pengaruh antara variabel 

independen (X) terhadap variabel dependen (Y) atau hipotesis 

diterima. 

2) Jika nilai t hitung < t tabel, maka tidak ada pengaruh antara variabel 

independen (X) terhadap variabel dependen (Y) atau hipotesis ditolak. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

1. Sejarah Objek Penelitian 

Sebelum berdirinya Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten 

Pangkep yang dikenal sekarang ini, telah ada usaha pemerintah 

setempat untuk memberikan pelayanan air bersih dan sehat sebagai air 

minum dan kebutuhan lainnya, dengan membuat sumur-sumur bor 

(artesian wel) dengan kapasitas air yang sangat terbatas, sehingga hanya 

sebagian kecil masyarakat/pelanggan yang dapat menikmati pelayanan 

air tersebut. 

Penyediaan air bersih di Kabupaten Pangkep telah ada sejak 

tahun 1979 yang pertama kali mengambil air dari sumber mata air 

Mattampa Kel. Samalewa yang berjarak kurang lebih 3 km dari Kota 

Pangkep. 

Tahun1980 sampai dengan 1982 merupakan tahun pembangunan 

sarana dan prasarana pengelolaan air bersih di Kabupaten Pangkep 

dengan memanfaatkan sumber air baku yang ada di Mattampa. Tepatnya 

tanggal 1 April 1982 Proyek Pengelolaan Air Minum Kabupaten Pangkep 

dimulai pemanfaatannya yang sekaligus diresmikan oleh Menteri Agama 

Republik Indonesia pada waktu itu Bapak Alamsyah Ratu Perwira 

Negara. Pada tanggal 30 April 1982 dibentuk suatu badan khusus untuk 

mengelola air minum yang disebut Badan Pengelola Air Minum (BPAM) 

Kabupaten Pangkep oleh Direktorat Jenderal Cipta Karya atau Menteri 
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Pekerjaan Umum dengan Surat Keputusan Nomor : Sk 051/KPTS/1982 

untuk menangani pengelolaannya, dimana pada waktu itu sambungan 

pelanggan (SR) baru berjumlah 200 unit, Hidran Umum (HU) 5 unit 

dengan kapasitas 20 L/detik. 

Untuk menjadi pelayanan dan pengelolaan yang baik sesuai 

dengan prinsip-prinsip perekonomian yang sah tanpa mengabaikan fungsi 

proyek ini, maka selama kurang lebih 8 tahun berdirinya Badan 

Pengelolaan Air Minum Kab. Pangkep, tepatnya pada tanggal 9 

Desember 1991 alih status dari Badan Pengelola Air Minum (BPAM) 

menjadi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Pangkep 

dengan Keputusan Menteri Pekerjaan Umum Nomor : 667/KPTA/1991 

tanggal 2 Desember 1991 atas kesepakatan Gubernur dan Bupati Kepala 

Daerah Tingkat II Pangkep. 

Dalam pelaksanaan kegiatan pengelolaan dan penyediaan air 

bersih kepada masyarakat (Pelanggan), Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM) Kabupaten Pangkep mempunyai fungsi pokok yaitu : 

a. Pelayanan umum atau jasa yang bersifat sosial, 

b. Menyelenggarakan kemanfaatan umum,dan 

c. Memupuk Pendapatan. 

Untuk mencapai tujuan serta target pelayanan Perusahaan Daerah 

Air Minum (PDAM), maka perusahaan berusaha mencapainya dengan 

motto “Mengutamakan Pelayanan dan Pengembangan”. 
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2. Visi dan Misi Perusahaan 

a. Visi 

Terwujudnya PDAM yang mandiri dan sehat 

b. Misi 

1. Meningkatkan management pengelolaan menuju Good 

Coorporate Gevernance 

2. Meningkatkan sarana instalasi produksi, transmisi distribusi dan 

pendukung lainnya 

3. Meningkatkan Pelayanan 3K 

a) Kontinuitas 

b) Kwantitas 

c) Kwalitas 

4. Meningkatkan kwalitas dan Kwantitas SDM 

5. Meningkatkan Motivasi Kerja Pegawai 

6. Menurunkan tingkat kehilangan air 

7. Meningkatkan kontribusi terhadap Pendapatan asli Daerah 

8. Meningkatkan kontribusi terhadap Pembangunan ekonomi 

masyarakat 

9. Meningkatkan kesehatan masyarakat 

10. Meningkatkan kepedulian masyarakat terhadap pengamanan 

daerah tangkapan air 

 
 



 
 
 

34 
 

                          
 

3. Struktur Organisasi Perusahaan Tahun 2023 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.1 Struktur Organisasi Perusahaan 

 

 

4. Job Deskription 

a. Bupati 

Bupati  bertugas  untuk  memimpin pelaksanaan urusan  pemerintahan 

yang menjadi kewenangan daerah sesuai dengan ketentuan peraturan 

perundang-undangan dan kebijakan yang ditetapkan bersama DPRD. 

 

BUPATI 

DIREKTUR 

DEWAN PENGAWAS 

KABAG UMUM 
& KEUANGAN 

KABAG TEKNIK 

KASI UMUM KASI HUBLANG KASI KEUANGAN 

STAF STAF STAF 

KASI 
PRODUKSI 

KASI PERNC. 
TEKNIK 

KASI TRANS/ 
DISTRIBUSI 

STAF STAF STAF 

CABANG  
KABBA  

 

CABANG 
BONTOA 

CABANG 
MA’RANG 

CABANG 
SEGERI 

CABANG 
MANDALLE 

CABANG 
LABAKKANG 

PELAKSANA PELAKSANA PELAKSANA PELAKSANA PELAKSANA PELAKSANA 
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b. Dewan Pengawas 

Dewan pengawas bertugas melakukan pengawasan terhadap 

pengurusan BLU yang dilakukan oleh Pejabat Pengelola BLU 

mengenai pelaksana Rencana Bisnis dan Anggaran, Rencana 

Strategis Bisnis Jangka Panjang, dan ketentuan peraturan perundang-

undangan yang berlaku. 

c. Direktur 

Direktur utama bertugas untuk mengkoordinir dan menaungi direksi 

pelaksana dan bagian pengawasan. 

d. Kabag Umum & Keuangan 

Berfungsi untuk mengedalikan kegiatan di bidang Administrasi Umum 

dan Keuangan, Merencanakan program pendapatan dan pengeluaran 

keuangan serta merencanakan dan mengendalikan sumber-sumber 

pendapatan dan pembelanjaan dan kekayaan perusahaan. 

e. Kabag Teknik 

Kabag Teknik berfungsi untuk mengkoordinasikan dan mengendalikan 

kegiatan-kegiatan dibidang perencanaan teknik, produksi, dan 

distribusi. 

f. Kasi Keuangan 

Mengkoordinasikan dan mengendalikan kegiatan dibidang keuangan 

dan pembukuannya, serta Membuat dan melaksanakan jurnal 

pembayaran dan penerimaan kas rekening air. 
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g. Kasi Umum 

Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Kepala Bagian 

Administrasi Umum dan Keuangan. 

h. Kasi Hublang 

Menyelenggarakan fungsi pengawasan meter air, pengendalian meter 

air dan administrasi meter air, serta Merencanakan dan 

mengendalikan kegiatan dibidang hubungan langganan. 

i. Kasi Produksi 

Menyelenggarakan pengendalian atas kualitas dan kuantitas produksi 

air, termasuk penyusunan rencana kebutuhan material produksi. 

j. Kasi Perencanaan Teknik 

Merencanakan pengadaan teknik bangunan air minum serta 

mengendalikan kualitas dan kuantitas termasuk menjamin rencana 

kebutuhan. 

k. Kasi Transmisi/Distribusi 

Mengawasi pemasangan dan pemeliharaan pipa distribusi dalam 

rangka pembagian secara merata dan terus menerus serta melayani 

perbaikan akibat gangguan. 

l. Staf 

Membantu kepala bagian untuk menjalankan tugas dari tiap masing-

masing bidang yang ada didalamnya. 
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B. Karakteristik Responden 

Karakteristik responden adalah penjelasan tentang keberadaan 

Konsumen pada tempat penelitian yang diperlukan sebagai informasi untuk 

mengetahui identitas sebagai responden dalam penelitian ini. Responden 

sebagai objek penelitian yang memberikan interprestasi terhadap 

karakteristik responden untuk menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM) Kecamatan Pangkajene Kabupaten Pangkep. 

Responden dalam penelitian ini sebanyak 70 orang menjadi responden 

yang representatif guna dikemukakan untuk kelayakan responden dalam 

memberikan informasi mengenai identitas diri mulai dari jenis kelamin, usia, 

status, dan pendidikan. Lebih jelasnya akan diuraikan sebagai berikut. 

1. Jenis Kelamin 

Karakteristik jenis kelamin responden dapat dikelompokkan 

menjadi dua yaitu kelompok laki-laki dan perempuan, agar lebih jelasnya 

maka disajikan dalam bentuk tabel sebagai berikut. 

Tabel 4.1 

KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN JENIS KELAMIN 

No Jenis Kelamin Frekuensi Responden Frekuensi % 

1 Laki-Laki 44 63% 

2 Perempuan 26 37% 

  Jumlah 70 100% 

Sumber: Hasil Olah Data 2023 

Berdasarkan table 4.1 di atas, responden laki-laki lebih 

mendominasi dari pada perempuan, maka dapat disimpulkan  PDAM 

Kecamatan Pangkajene  pelanggan yang lebih dominan  adalah laki-laki 
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2. Usia Responden 

Tabel 4.2 

KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN USIA 

No Usia Frekuensi Responden Frekuensi % 

1 18-25 Tahun 7 10% 

2 25-35 Tahun 10 14% 

3 36-45 Tahun 29 41% 

4 45-60 Tahun 24 34% 

  Jumlah 70 100% 

Sumber: Hasil Olah Data 2023 

Berdasarkan uraian tabel 4.2 diatas karakteristik responden 

berdasarkan usia menunjukkan bahwa responden yang berusia 18-25 

tahun sebanyak 7 orang atau 10%, sedangkan responden yang berusia 

25-35 tahun sebanyak 10 orang  atau 14%, serta responden yang berusia 

36-45 tahun sebanyak 29 orang atau 41%, dan responden yang berusia 

45-60 tahun sebanyak 24 orang atau 34%. Maka dapat disimpulkan 

pelanggan potensial untuk PDAM Kecamatan Pangkajene yaitu berusia 

36-45 tahun. 

3. Tingkat Pendidikan 

Tingkat pendidikan merupakan salah satu unsur yang  

menentukan kemampuan-kemampuan, nilai-nilai dan kebutuhan-

kebutuhan. Semakin   tinggi   tingkat  pendidikan  seseorang,  diharapkan 

semakin baik pula kemampuan kerjanya, dan sikapnya terhadap 

pekerjaan. Hasil  penelitian mengenai tingkat pendidikan responden 

ditunjukkan pada tabel berikut ini. 
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Tabel 4.3 

KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN TINGKAT 
PENDIDIKAN 

 
 

 

 

 

 

 
Sumber: Hasil Olah Data 2023 

 

4. Lama Berlangganan 

Tabel 4.4 
KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN LAMA 

BERLANGGANAN 
 

 

 

 

 

Sumber: Hasil Olah Data 2023 

Berdasarkan uraian taber 4.4 diatas karakteristik reponden 

berdasarkan lamanya berlangganan menunjukkan <2 tahun sebanyak 23 

orang atau 33%, sedangkan responden yang berlangganan <5 tahun 

sebanyak 24 orang atau 34%, dan responden yang berlangganan 2-5 

tahun sebanyak 23 orang atau 33%. Maka dapat disimpulkan bahwa 

responden dominan yang berdasar dengan lama berlangganan di PDAM 

Kecamatan Pangkajene yaitu <5 tahun. 

 

 

 

 

No Pendidikan Terakhir  Frekuensi Responden Frekuensi % 

1 SMA 37 53% 

2 D3 3 4% 

3 S1 26 37% 

4 S2 4 6% 

  Jumlah 70 100% 

No Lama Berlangganan Frekuensi Responden Frekuensi % 

1 <2 Tahun 23 33% 

2 <5 Tahun 24 34% 

3 2-5 Tahun 23 33% 

  Jumlah 70 100% 
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C. Analisis Deskripsi Variabel Penelitian 

Deskripsi data yang akan disajikan dari hasil penelitian ini adalah 

untuk memberikan gambaran secara umum mengenai penyebaran data 

yang diperoleh di lapangan. Variabel yang diteliti dalam penelitian ini 

masing- masing terdiri dari satu variabel bebas (X) dan satu variabel terikat 

(Y), yakni Kualitas Pelayanan (X) dan Kepuasan Konsumen (Y). Guna 

mengungkap hasil penelitian berdasarkan variabel yang diperhatikan, maka 

penulis akan menggambarkan data-data hasil penelitian untuk tiap indikator 

dari variabel Kualitas Pelayanan dan variabel Kepuasan Pelanggan. 

1. Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan (X) 

Menurut Parasuraman (Ramseook-Munhurrun,Lukea-Bhiwajee,& 

Naidoo,2010) kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai penilaian 

keseluruhan yang berupa sikap terhadap layanan dan umumnya diterima 

sebagai antaseden dari kepuasan konsumen secara keseluruhan. 

Adapun indicator penelitian pada variabel Kualitas Pelayanan sebagai 

berikut: 

   Tabel 4.5 

JAWABAN RESPONDEN TERKAIT VARIABEL KUALITAS 

PELAYANAN 

Tanggapan Sangat 
Setuju 

Setuju Kurang 
Setuju 

Tidak 
Setuju 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

Pernyataan F F F F F 

1. X.1 11 32 21 6 0 

2. X.2 19 37 10 4 0 

3. X.3 19 27 18 6 0 
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4. X.4 9 32 28 0 1 

5. X.5 6 42 17 4 1 

6. X.6 11 33 25 0 1 

7. X.7 11 21 34 4 0 

8. X.8 10 35 20 5 0 

9. X.9 12 23 32 3 0 

10. X.10 9 32 28 0 1 

11. X.11 13 22 32 3 0 

12. X.12 12 23 32 3 0 

13. X.13 12 27 28 3 0 

14. X.14 18 26 24 1 1 

15. X.15 10 40 20 0 0 

Sumber: Hasil Olah Data 2023 

Berdasarkan tabel 4.5 diatas dengan jumlah responden sebanyak 

70, tanggapan responden sangat bervariasi, hal ini dapat dilihat pada 

taggapan responden mengenai hal kebersihan dan kerapihan berpakaian 

petugas yaitu sebanyak 11 responden sangat setuju, 32 responden 

setuju, 21 responden ragu-ragu, dan 6 responden yang tidak setuju. 

Mengenai hal kebersihan kantor, 19 responden sangat setuju, 37 

responden setuju, 10 responden ragu-ragu, dan 4 responden tidak setuju. 

Hal ketiga sebanyak 19 responden sangat setuju, 27 responden setuju, 

18 responden ragu-ragu, dan 6 responden tidak setuju. Pernyataan 

keempat 9 responden sangat setuju, 32 responden setuju, 28 responden 

ragu-ragu, dan 1 responden sangat tidak setuju. Kelima 6 responden 

sangat setuju, 42 responden setuju, 17 responden ragu-ragu, 4 

responden tidak setuju, dan 1 responden sangat tidak setuju. Keenam 

yaitu 11 responden sangat setuju, 33 responden setuju, 25 responden 

ragu-ragu, dan 1 responden sangat tidak setuju. Hal yang ketujuh 11 

responden sangat setuju, 21 responden setuju, 34 responden ragu-ragu, 
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dan 4 responden tidak setuju. Mengenai hal yang kedelapan 10 

responden sangat setuju, 35 setuju, 20 responden ragu-ragu, dan 5 

responden tidak setuju. Hal kesembilan sebanyak 12 responden sangat 

setuju, 23 responden setuju, 32 responden ragu-ragu, dan 3 responden 

tidak setuju. Yang kesepuluh sebanyak 9 responden sangat setuju, 32 

responden setuju, 28 responden ragu-ragu, dan 1 responden sangat tidak 

setuju. Hal yang kesebelas yaitu 13 responden sangat setuju, 22 

responden setuju, 32 responden ragu-ragu, dan 3 responden tidak setuju. 

Hal berikutnya yaitu 12 responden sangat setuju, 23 responden setuju, 32 

responden ragu-ragu, dan 3 responden tidak setuju. Hal ketigabelas 12 

responden sangat setuju, 27 responden setuju, 28 responden ragu-ragu, 

dan 3 responden tidak setuju. Berikutnya 18 responden sangat setuju, 26 

responden setuju, 24 responden ragu-ragu, 1 responden tidak setuju, dan 

1 responden sangat tidak setuju. Dan hal yang terakhir 10 responden  

sangat setuju, 40 responden  setuju, dan 20 responden ragu-ragu. 

2. Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

Bitner dan Zeithami (Bharwana, Bashir, & Mohsin, 2013) 

mendifinisikan bahwa kepuasan pelanggan adalah perkiraan pelanggan 

terhadap suatu layanan atau produk baik yang memenuhi harapan dan 

kebutuhannya. Puspita (2012) Kepuasan Pelanggan adalah penilaian 

pelanggan terhadap penampilan dan kinerja barang ataupun jasa itu 

sendiri guna untuk memenuhi keinginan, hasrat, dan tujuan pelanggan. 

Adapun jawaban variabel Kepuasan Pelanggan pada tabel berikut ini: 
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Tabel 4.6 

JAWABAN RESPONDEN TERKAIT VARIABEL KEPUASAN  

PELANGGAN 

Tanggapan Sangat 

Setuju 

Setuju Kurang 
Setuju 

Tidak 

Setuju 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

Pernyataan F F F F F 

1. Y.1 6 32 31 1 0 

2. Y.2 5 43 21 1 0 

3. Y.3 3 36 30 0 1 

4. Y.4 8 34 27 1 0 

5. Y.5 16 31 19 4 0 

6. Y.6 13 36 19 2 0 

7. Y.7 2 52 14 1 1 

8. Y.8 13 16 41 0 0 

9. 

 

Y.9 11 47 11 1 0 

10. 

 

Y.10 13 16 40 1 0 

Berdasarkan tabel data 4.6 diatas dengan jumlah responden 70, 

seluruh responden memiliki jawaban yang sangat bervariasi seperti yang 

kita lihat pada pernyataan pertama sebanyak 6 responden sangat setuju, 

32 responden setuju, 31 responden ragu-ragu, dan 1 responden tidak 

setuju. Pada pernyataan kedua sebanyak 5 responden sangat setuju, 43 

responden setuju, 21 responden ragu-ragu, dan 1 responden tidak setuju. 

Pada pernyataan ketiga sebanyak 3 responden sangat setuju, 36 

responden setuju, 30 responden ragu-ragu, dan 1 responden sangat tidak 

setuju. Berikutnya yang keempat sebanyak 8 responden sangat setuju, 34 

responden setuju, 27 responden ragu-ragu, dan 1 responden tidak setuju. 

Yang kelima sebanyak 16 responden sangat setuju, 31 responden setuju, 

19 responden ragu-ragu, dan 4 responden tidak setuju. Berikutnya 

sebanyak 13 responden sangat setuju, 36 responden setuju, 19 
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responden ragu-ragu, dan 2 responden tidak setuju, hal yang ketujuh 

yaitu sebanyak 2 responden sangat setuju, 52 responden setuju, 14 

responden ragu-ragu, 1 responden tidak setuju, dan 1 responden sangat 

tidak setuju. Berikutnya yang kedelapan yaitu sebanyak 13 responden 

sangat setuju, 16 responden setuju, dan 41 responden ragu-ragu. 

Berikutnya sebanyak 11 responden sangat setuju, 47 responden setuju, 

11 responden ragu-ragu, dan 1 responden tidak setuju. Dan yang terakhir 

yaitu sebanyak 13 responden sangat setuju, 16 responden setuju, 40 

responden ragu-ragu, dan 1 responden tidak setuju. 

3. Statistik Deskriptif Variabel 

Statitik deskriptif digunakan untuk menggambarkan suatu data 

secara statistik. Statistik deskriptif dalam penelitian ini merujuk pada nilai 

rata-rata (mean) dan simpanan baku (standar deviation), nilai minimum 

dan nilai maksimum, serta variabel dalam penelitian ini yaitu Kualitas 

Pelayanan (X) dan Kepuasan Pelanggan (Y). Adapun hasil analisa 

statistik deskriptif masing-masing variabel sebagai berikut:  

 Tabel 4.7 
  ANALISA STATISTIK DESKRIPTIF MASING-MASING VARIABEL 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Sum Mean 

Std. 

Deviation 

Kualitas 

Pelayaan 

70 37.00 72.00 3914.00 55.9143 8.15563 

Kepuasan 

Pelangan 

70 19.00 49.00 2607.00 37.2429 4.59816 

Valid N 

(listwise) 

70 
     

Sumber: Hasil Olah Data Dari SPSS Versi 24 
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Berdasarkan hasil  perhitungan dari tabel 4.7 di atas dapat diketahui 

bahwa N atau jumlah data pada setiap variabel sebanyak 70 orang yang 

merupakan responden pada penelitian ini. Masing-masing variabel akan 

dijabarkan sesuai dengan data pada tabel 4.7 sebagai berikut: 

a. Kualitas Pelayanan 

Pada tabel 4.7 diatas, variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai 

mean sebesar 55,91 dengan standar deviasi (standar deviation) 

sebesar 8.155 yang berarti bahwa nilai mean lebih besar daripada nilai 

standar deviasi, dengan demikian dapat diindikasikan bahwa hasil 

yang diperoleh cukup baik. Hal tersebut dikarenakan standar deviasi 

merupakan pencerminan  penyimpanan yang sangat tinggi, sehingga 

penyebaran data menunjukkan hasil yang normal dan tidak 

menyebabkan bias. Nilai minimalnya sebesar 37 dan nilai 

maksimumnya sebesar 72. 

b. Kepuasan Pelanggan 

Pada tabel 4.7 diatas, variabel Kepuasan Pelanggan memiliki nilai 

mean sebesar 37,24 dengan standar deviasi (standar deviation) 

sebesar 4.598 yang berarti bahwa nilai mean lebih besar daripada nilai 

standar deviasi, dengan demikian dapat diindikasikan bahwa hasil 

yang diperoleh cukup baik. Hal tersebut dikarenakan standar deviasi 

merupakan pencerminan  penyimpanan yang sangat tinggi, sehingga 

penyebaran data menunjukkan hasil yang normal dan tidak 

menyebabkan bias. Nilai minimalnya sebesar 19 dan nilai 

maksimumnya  sebesar 49. 
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D. Uji Instrument Penelitian 

1. Uji Validitas 
Tabel 4.8 

HASIL UJI VALIDITAS 

No Varibel 
Butir 

Pernyataan Validitas 
 

Keterangan 

    Nomor rhitung rtabel   

    X.1 0.316 0.231 Valid 

    X.2 0.630 0.231 Valid 

    X.3 0.510 0.231 Valid 

    X.4 0.711 0.231 Valid 

    X.5 0.783 0.231 Valid 

    X.6 0.678 0.231 Valid 

 1.  Kualitas X.7 0.774 0.231 Valid 

   Pelayanan X.8 0.644 0.231 Valid 

    X.9 0.852 0.231 Valid 

    X.10 0.711 0.231 Valid 

    X.11 0.841 0.231 Valid 

    X.12 0.852 0.231 Valid 

    X.13 0.666 0.231 Valid 

    X.14 0.552 0.231 Valid 

    X.15 0.674 0.231 Valid 

 
  Y.1 0.770 0.231 Valid 

    Y.2 0.693 0.231 Valid 

    Y.3 0.603 0.231 Valid 

    Y.4 0.660 0.231 Valid 

 2. Kepuasan  Y.5 0.700 0.231 Valid 

  Pelanggan Y.6 0.685 0.231 Valid 

    Y.7 0.641 0.231 Valid 

    Y.8 0.547 0.231 Valid 

    Y.9 0.743 0.231 Valid 

    Y.10 0.551 0.231 Valid 
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Berdasarkan tabel 4.8 diatas terkait dengan uji validitas dengan 

seluruh pernyataan yang tertuang didalam kuesioner sebagai alat 

pengukur perngaruh variabel X terhadap Y, diperoleh hasil untuk 

keseluruhan nilai rhitung  lebih besar dari nilai rtabel  yaitu sebesar 0.231. 

Berdasarkan hasil tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa seluruh 

pernyataan yang terdapat pada  kuesioner dinyatakan valid. 

2. Uji Reliabilitas 

Tabel 4.9 
HASIL UJI RELIABILITAS 

No  
Variabel 

Jumlah 
Item 

Cronbach’
s Alpha 

Nilai 
Standar 

 
Keterangan 

1. Kuaitas Pelayanan 15 0,914 0,600 Reliabel 

2. Kepuasan Pelanggan 10 0,849 0,600 Reliabel 

Sumber: Hasil Olah Data Dari SPSS Versi 24 

Berdasarkan tabel 4.9 diatas, maka diproleh hasil bahwa 

keseluruhan dari item pernyataan yang tertuang dalam kuesioner 

memenuhi standar konsisten dan handal atau reliable karena seluruh 

pernyataan dalam setiap variabel memiliki nilai >0,600. 

E. Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 
Tabel 4.10 

HASIL UJI NORMALITAS 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 70 

Normal 

Parametersa,b 

Mean .0000000 

Std. Deviation 4.43486245 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .082 

Positive .082 

Negative -.082 

Test Statistic .082 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

Sumber: Hasil Olah Data Dari SPSS Versi 24 
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Berdasarkan tabel 4.10 diatas maka dapat diketahui nilai 

signifikasi dari uji Kolmogorov-Smirnov 0.200 > 0,05. Sehingga dapat 

disimpulkan data pada penelitian ini terdistribusi secara normal. 

2. Uji Heteroskedastisitas 

Gambar 4.2 
HASIL UJI HETEROSKEDASTISITAS 

Sumber: Hasil Olah Data Dari SPSS Versi 24 

Berdasarkan hasil uji heterokedastisitas dapat  diketahui bahwa 

tidak terjadi Heterokedastisitas. Hal ini dapat dilihat dari tidak ada titik-titik 

yang membentuk pola tertentu dan teratur (bergelombang, melebar 

kemudian menyamping) dan titik-titik menyebar diatas dan dibawah 

angkla 0. 
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F. Analisis Regresi Linear Sederhana 

Tabel 4.11 
HASIL ANALISIS REGRESI SEDERHANA 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Tolera

nce VIF 

1 (Constant) 28.916 3.726  7.761 0.000   

Kualitas 

Pelayaan 

0.149 0.066 0.264 2.258 0.027 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelangan 

  Sumber: Hasil Olah Data Dari SPSS Versi 24 

Berdasarkan hasil uji regresi diatas, maka diperoleh: 

Y = a + bX + e 

Y = 28,916 + 0,149 X + e 

Keterangan: 

a = Konstanta 

Y = Kepuasan Konsumen 

X = Kualitas Pelayanan 

e = Standar eror 

Adapun hasil analisis regresi linear sederhana dapat dijelaskan sebagai 

berikut: 

1. Hasil pengujian analisis regresi linier sederhana diperoleh nilai konstanta 

28,916, jika variabel bebas kualitas pelayanan = 0 maka variabel terikat 

kepuasan  konsumen tetap 28,916. 

2. Nilai koefisien kualitas pelayanan sebesar 0,149 jika nilai tersebut 

mengalami kenaikan satu satuan maka variabel kepuasan konsumen 

0,149. Jika pola positif terjadi pada koefisien regresi maka menandakan  

 



 
 
 

50 
 

                          
 

hubungan searah dengan variabel kualitas pelayanan dan kepuasan 

konsumen, artinya apabila kualitas pelayanan meningkat maka kualitas 

konsumen akan semakin meningkat dan berpengaruh signifikan.  

G. Uji Hipotesis 

1. Uji T 

Berdasarkan tabel 4.12 diatas hasil pengujian hipotesis secara 

parsial melalui uji t diperoleh t hitung 2,258 > dari t tabel 1,995, maka 

diperoleh hasil nilai t hitung 2,258 > t tabel 1,995 dan nilai signifikan 

0,027 < 0,05. Jadi dapat disumpulkan bahwa H1 diterima, karena 

Kualitas Pelayanan sangat berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada PDAM Kecamatan Pangkajene Kabupaten Pangkep.   

H. Pembahasan Hasil Penelitian 

Pembahasan dalam penelitian ini bertujuan untuk dapat menganalisa 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dalam rangka mencapai Kepuasan Pelanggan 

pada PDAM Kecamatan Pangkajene Kabupaten Pangkep, dari proses 

analisis penelitian maka  diperoleh hasil analisis sebagai berikut: 

1. Berdasarkan analisis deskriptif variabel kualitas pelayanan pada indikator 

bukti fisik dapat diketahui bahwa jawaban secara keseluruhan persepsi 

responden yang mendominasi sangat setuju dan setuju, maka hal ini 

menunjukkan sebagian besar responden menyatakan sangat setuju dan 

setuju bahwa kebersihan dan kerapihan berpakaian petugas, kebersihan 

kantor, dan kenyamanan di ruang tunggu kantor bagian pelayanan. 

Sehingga dapat disimpulkan indikator bukti fisik memiliki pengaruh besar  

terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Berdasarkan analisis deskriptif variabel kualitas pelayanan pada indikator 
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keandalan dapat diketahui bahwa jawaban secara keseluruhan persepsi 

responden yang mendominasi setuju dan kurang setuju, maka hal ini 

menunjukkan sebagian besar responden menyatakan setuju dan kurang 

setuju bahwa kemudahan proses pendaftaran, kemudahan pembayaran 

rekening di loket pembayaran, dan ketepatan petugas saat pencatatan 

kerumah pelanggan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa indikator 

keandalan memiliki pengaruh besar terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Berdasarkan analisis deskriptif variabel kualitas pelayanan pada indikator 

ketanggapan dapat diketahui bahwa jawaban secara keseluruhan 

persepsi responden yang mendominasi setuju dan kurang setuju, maka 

hal ini menunjukkan sebagian besar responden menyatakan setuju dan 

kurang setuju bahwa kecepatan petugas, kecepatan petugas dalam 

proses pembayaran, dan kecepatan petugas dalam merespon keluhan 

pelanggan. 

4. Berdasarkan analisis deskriptif variabel kualitas pelayanan pada indikator 

jaminan dapat diketahui bahwa jawaban secara keseluruhan persepsi 

responden yang mendominasi setuju dan kurang setuju, maka hal ini 

menunjukkan sebagian besar responden menyatakan setuju dan kurang 

setuju bahwa kesopanan petugas dalam menerima pengaduan, 

kejujuran petugas dalam proses pembayaran, dan keterampilan petugas 

dalam melayani proses pembayaran. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

indikator jaminan memiliki pengaruh besar terhadap kepuasan 

pelanggan. 

5. Berdasarkan analisis deskriptif variabel kualitas pelayanan pada indikator 

empati dapat diketahui bahwa jawaban secara keseluruhan persepsi 
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responden yang mendominasi setuju dan kurang setuju, maka hal ini 

menunjukkan sebagian besar responden menyatakan setuju dan kurang 

setuju bahwa kesopanan petugas loket, keramahan petugas pada saat 

ada pengaduan pelanggan, dan sikap baik petugas teknik kepada 

pelanggan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa indikator empati memiliki 

pengaruh yang cukup besar terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan 

hasil statistik uji t untuk variabel kualitas pelayanan dengan nilai t hitung 

sebesar 2,258 dengan nilai signifikasi sebesar 0,027 lebih kecil dari 0,05 

(0,027 < 0,05), dan koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 

0,264. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan secara 

parsial sangat berpengaruh yang signifikan terhadap variabel kepuasan 

pelanggan atau dengan kata lain hipotesis “diterima”. 

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Penta Lestarini Budiati, Masrifani, dan Noor Dita 

Meliyana, (2018) yang berjudul. pengaruhKualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen Pada PDAM Bandarmasih Kota Banjarmasin. 

Hasil pengujian secara simultan bahwa variable keandalan, 

ketanggapan, jaminan, dan empati berpengaruh secara simultan 

terhadap kepuasan Konsumen pada PDAM Bandarmasih Kota 

Banjarmasin.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

1. Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan pada  

bab sebelumnya mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 

Kecamatan Pangkajene Kabupaten Pangkep. Maka disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan hasil statistik uji t untuk variabel 

kualitas pelayanan dengan nilai t hitung sebesar 2,258 dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,027 lebih kecil dari 0,05 (0,027 < 0,05) dan hasil 

pengujian hipotesis secara parsial melalui uji t diperoleh t hitung 2,258 > 

dari t tabel 1,995, maka dapat disimpulkan variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan. Oleh 

karena itu hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini dinyatakan 

“diterima”. 

2. Berdasarkan hasil analisis penelitian, Uji persamaan regresi diatas 

menunjukkan hasil untuk nilai koefisien regresi sebesar 0,149 berarah 

positif, ini berarti bahwa setiap peningkatan satu poin variabel kualitas 

pelayanan, maka kepuasan pelanggan akan mengalami kenaikan 

sebesar 0,149 poin. 
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B. Saran 

Setelah dikemukakan beberapa kesimpulan berdasarkan penelitian 

pada PDAM Kecamatan Pangkajene Kabupaten Pangkep, maka diajukan 

saran yang dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan sebagai berikut: 

1. Diharapkan bagi pihak instansi terkait untuk tetap memperhatikan tingkat 

Kualitas Pelayanan guna mencapai Kepuasan Pelanggan yang 

diinginkan. Pihak PDAM Kecamatan Pangkajene Kabupaten Pangkep 

harus tetap memperhatikan daya tanggap yang diberikan, 

mempertahankan daya tanggap dan meningkatkan kualitas. Karena 

alasan pelanggan memilih PDAM Kecamatan Pangkajene sebagai 

perusahaan daerah yang menyediakan layanan air bersih yaitu 

merupakan daya tanggap yang baik. Dalam hal ini PDAM Kecamatan 

Pangkajene harus lebih memperhatikan pelayanan dalam segi daya 

tanggap (responsiveness) yang mampu meningkatkan mutu pelayanan 

PDAM Kecamatan Pangkajene serta dapat menimbulkan kepercayaan 

pelanggan guna pelanggan merasakan puas dan loyal. 

2. PDAM Kecamatan Pangkajene Kabupaten Pangkep harus tetap 

memberikan pelayanan yang baik pada dimensi-dimensi lainnya. Dari 

segi kualitas fisik, PDAM Kecamatan Pangkajene dapat memberikan 

ruang tunggu yang berAC. Dari segi keandalan pegawai harus lebih 

simpatik kepada pelanggan. Dari segi jaminan harus tetap 

memperhatikan etika resepsionis dalam melayani pelanggan. Dan dari 

segi empati pihak PDAM harus lebih memahami keinginan para 

pelanggan secara tulus dan baik. 
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KUESIONER PENELITIAN 

  
 

Hari / Tanggal  ..............................    
 

No. Kuesioner  ..............................    

 
 

Assalamu’alaikum Warohmatullahi Wabarokatuh. 

Dengan Hormat, 

Kuesioner ini ditunjukkan untuk keperluan skripsi mengenai “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Perusahaan Daerah 

Air Minum Kabupaten Pangkep” Sehubungan dengan hal tersebut, saya 

mengharap bantuan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi kuesioner ini dengan 

penilaian secara objektif. Data yang Bapak/Ibu/Saudara/i isikan ini akan dijaga 

kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk kepentingan akademis penelitian 

semata. Atas bantuan dan partisipasinya saya ucapkan terima kasih. 

Wassalamu’alaikum Warohmatullahi Wabarokatuh. 

 
 
 
 
 
 

Hormat Saya, 

 
 
 

 
A. M. Fitrah Ramadhana 
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BAGIAN PERTAMA 

 

Pertanyaan ini berkaitan dengan data diri responden 

Berilah tanda (x) pada jawaban yang menurut Bapak/Ibu/Saudara/i paling sesuai 

1. Nama : 

2. Jenis Kelamin 

a. Laki-laki 

b. Perempuan 

3. Pendidikan Terakhir 

a. SMU c. S1 

b. D3 d. S2 

4. Usia Saat Ini 

a. < 25 tahun c. 36-45 tahun 

b. 25-35 tahun d. > 45 tahun 

5. Berapa Lama Anda Telah Menjadi Pelanggan PDAM Kabupaten Pangkep? 

a. Kurang dari 2 tahun c. Antara 2-5 tahun 

b. Lebih dari 5 tahun 

PETUNJUK PENGISIAN : 

Berilah tanda checklist (√) pada jawaban yang sesuai dengan pandangan 

Bapak/Ibu/Saudara/i paling sesuai pada bagian kedua sampai dengan bagian 

kelima. Keterangan kuesioner. 

 

SS S KS TS STS 

Sangat 

Setuju 

Setuju Kurang 

Setuju 

Tidak Setuju Sangat Tidak 

Setuju 
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BAGIAN KEDUA 

 
Kuesioner berikut mengukur Kualitas Pelayanan (X). 

 
 

No. Pernyataan SS S KS TS STS 

Indikator Tangible 

1. 
Kebersihan dan kerapihan berpakaian 
petugas 

     

2. Kebersihan kantor bagian pelayanan 
     

3. 
Kenyamanan di ruang tunggu kantor 
bagian pelayanan 

     

Indikator Reliability 

4. 
Kemudahan proses pendaftaran      

5. 
Kemudahan pembayaran rekening di 
loket pembayaran 

     

6. 
Ketepatan petugas saat pencatatan ke 
rumah pelanggan 

     

Indikator Responsiveness 

7. 
Kecepatan petugas      

8. 
Kecepatan petugas dalam proses 
pembayaran 

     

9. 
Kecepatan petugas dalam merespon 
keluhan pelanggan 

     

Indikator Assurance 

10. 
Kesopanan petugas dalam menerima 
pengaduan 

     

11. 
Kejujuran petugas dalam proses 
pembayaran 

     

12. 
Keterampilan petugas dalam melayani 
proses pembayaran 

     

Indikator Empathy 

13. 
Kesopanan petugas loket      

14. 
Keramahan petugas pada saat ada 
pengaduan pelanggan 

     

15. 
Sikap baik petugas teknik kepada 
pelanggan 
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BAGIAN KETIGA 

 
Kuesioner berikut mengukur Kepuasan Pelanggan (Y). 

 
 

No. Pernyataan SS S KS TS STS 

16. 
Saya merasa puas dengan produk 
air yang diberikan PDAM Kabupaten 
Pangkep 

     

17. 
Saya merasa puas dengan jaminan 
kualitas dari air PDAM Kabupaten 
Pangkep 

     

18. 
Saya merasa puas dengan 
kedisiplinan karyawan  dalam 
memberikan pelayanan 

     

19. 
Saya merasa puas dengan hasil 
kinerja PDAM Kabupaten Pangkep 
secara keseluruhan 

     

20. 
Saya merasa puas terhadap 
kenyamanan di lingkungan kantor 
PDAM Kabupaten Pangkep 

     

21. 
Saya merasa puas karena harapan 

saya sudah terpenuhi oleh PDAM 
Kabupaten Pangkep 

     

22. 
Saya merasa puas terhadap cara 
pembayaran tagihan rekening air 
yang diterapkan oleh PDAM 
Kabupaten Pangkep 

     

23. 
Saya merasa puas dengan harga 
yang ditawarkan PDAM Karena 
terjangkau bagi pelanggan 

     

24. 
Saya merasa puas karena tarif 
PDAM sesuai dengan pemakaian 

     

25. 
Saya merasa puas karena harga 
yang ditawarkan PDAM sesuai 
dengan manfaat yang saya 
dapatkan. 
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LAMPIRAN 2 : DATA TABULASI KUESIONER 

DATA TABULASI KUESIONER MENGENAI VARIABEL X 

NO 

Kualitas Pelayanan (X) 

X1. 
1 

X1. 
2 

X1. 
3 

X1. 
4 

X1. 
5 

X1. 
6 

X1. 
7 

X1. 
8 

X1. 
9 

X1. 
10 

X1. 
11 

X1. 
12 

X1. 
13 

X1. 
14 

X1. 
15 

Total 
X 

1 3 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 65 

2 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 69 

3 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 66 

4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 70 

5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 58 

6 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 66 

7 3 4 3 3 3 3 5 5 4 3 4 4 5 5 4 58 

8 4 5 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 56 

9 3 5 3 4 4 3 5 5 5 4 5 5 4 5 4 64 

10 3 3 4 3 4 5 3 4 3 3 3 3 5 4 5 55 

11 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 53 

12 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 57 

13 3 3 3 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 63 

14 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 5 4 51 

15 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 5 5 4 51 

16 3 3 3 1 1 1 3 2 3 1 3 3 4 2 4 37 

17 3 4 5 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 53 

18 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 57 

19 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 67 

20 3 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 3 1 3 42 

21 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 50 

22 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 72 

23 4 5 5 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 5 4 56 

24 5 5 5 4 4 5 3 4 3 4 3 3 3 3 3 57 

25 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 58 

26 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 59 

27 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 58 

28 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 51 

29 4 4 4 5 4 3 3 4 3 5 3 3 3 4 3 55 

30 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 53 

31 2 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 46 

32 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 37 

33 2 4 2 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 63 

34 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 5 4 63 
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35 5 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 46 

36 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 50 

37 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 72 

38 4 5 5 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 5 4 56 

39 5 5 5 4 4 5 3 4 3 4 3 3 3 3 3 57 

40 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 58 

41 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 59 

42 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 58 

43 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 51 

44 3 3 3 5 4 3 3 4 3 5 3 3 3 4 3 52 

45 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 53 

46 2 4 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

47 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 37 

48 2 2 2 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 61 

49 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 65 

50 5 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 46 

51 4 5 5 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 5 4 56 

52 5 5 5 4 4 5 3 4 3 4 3 3 3 3 3 57 

53 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 58 

54 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 59 

55 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 58 

56 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 51 

57 4 4 4 5 4 3 3 4 3 5 3 3 3 4 3 55 

58 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 53 

59 2 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 46 

60 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 37 

61 2 4 2 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 63 

62 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 5 4 63 

63 5 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 46 

64 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 50 

65 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 72 

66 4 5 5 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 5 4 56 

67 5 5 5 4 4 5 3 4 3 4 3 3 3 3 3 57 

68 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 58 

69 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 59 

70 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 4 4 3 4 58 
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DATA TABULASI KUESIONER MENGENAI VARIABEL Y 

NO 
Kepuasan Pelanggan  (Y) 

Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 Y1.8 Y1.9 Y1.10 
Total 

Y 

1 5 4 4 5 4 5 4 3 4 5 43 

2 5 5 4 5 3 5 4 5 5 5 46 

3 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 44 

4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 46 

5 5 3 4 4 4 5 3 3 4 3 38 

6 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 42 

7 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 35 

8 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 40 

9 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 44 

10 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 33 

11 5 4 4 4 5 4 3 3 4 4 40 

12 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 40 

13 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 

14 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 35 

15 4 4 5 4 3 2 3 3 4 3 35 

16 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3 39 

17 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 37 

18 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 

19 4 5 4 4 5 5 5 4 5 3 44 

20 4 3 4 3 4 3 2 3 3 3 32 

21 4 4 3 4 5 3 4 4 5 3 39 

22 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 38 

23 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 

24 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 34 

25 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 36 

26 4 3 4 3 5 5 4 4 4 4 40 

27 3 4 3 4 5 5 4 5 4 3 40 

28 3 3 4 3 4 3 4 5 4 3 36 

29 4 4 4 5 4 4 3 3 3 3 37 

30 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 33 

31 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 32 

32 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 42 

33 3 3 3 3 2 3 4 3 4 5 33 

34 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 36 

35 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

36 4 4 3 4 5 3 4 4 5 3 39 

37 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 38 

38 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 

39 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 34 

40 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 36 

41 4 3 4 3 5 5 4 4 4 4 40 
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42 3 4 3 4 5 5 4 5 4 3 40 

43 3 3 4 3 4 3 4 5 4 3 36 

44 4 4 4 5 4 4 3 3 3 3 37 

45 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 33 

46 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 32 

47 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 42 

48 3 3 3 3 2 3 4 3 4 5 33 

49 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 36 

50 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

51 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 

52 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 34 

53 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 36 

54 4 3 4 3 5 5 4 4 4 4 40 

55 3 4 3 4 5 5 4 5 4 3 40 

56 3 3 4 3 4 3 4 5 4 3 36 

57 4 4 4 5 4 4 3 3 3 3 37 

58 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 33 

59 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 32 

60 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 42 

61 3 3 3 3 2 3 4 3 4 5 33 

62 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 36 

63 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

64 4 4 3 4 5 3 4 4 5 3 39 

65 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 38 

66 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 

67 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 34 

68 2 2 1 2 2 2 1 3 2 2 19 

69 4 3 4 3 5 5 4 4 4 4 40 

70 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 
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LAMPIRAN 3 : HASIL SPSS 

Hasil SPSS 

1. Deskriptif Statistik 

a. Variabel X 

Statistics 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 X1.13 X1.14 X1.15 

Kualitas 

Pelayaa

n 

N Valid 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3.69 4.01 3.84 3.69 3.69 3.76 3.56 3.71 3.63 3.69 3.64 3.63 3.69 3.84 3.86 55.9143 

Sum 258 281 269 258 258 263 249 260 254 258 255 254 258 269 270 3914.00 

 

 

b. Variabel Y 

Statistics 

 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 Y1.8 Y1.9 Y1.10 Kepuasan Pelangan 

N Valid 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3.61 3.74 3.57 3.70 3.84 3.86 3.76 3.60 3.97 3.59 37.2429 

Sum 253 262 250 259 269 270 263 252 278 251 2607.00 
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2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 70 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 4.43486245 

Most Extreme Differences Absolute .082 

Positive .082 

Negative -.082 

Test Statistic .082 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200
c,d

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

 

b. Uji Heteroskedastisitas 
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3. Hasil Uji Regresi Sederhana Dan Uji T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Tolera

nce VIF 

1 (Constant) 28.916 3.726  7.761 0.000   

Kualitas 

Pelayaan 

0.149 0.066 0.264 2.258 0.027 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelangan 

 

 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .264
a
 .070 .056 4.46735 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayaan 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelangan 

 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 101.779 1 101.779 5.100 .027
b
 

Residual 1357.092 68 19.957   

Total 1458.871 69    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelangan 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayaan 

 

 

 
 
 



 
 
 
 
  

                               69  

 
LAMPIRAN 4 : SURAT BALASAN PENELITIAN 
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LAMPIRAN 5 : HASIL TURNITIN 
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