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ABSTRAK

Enul Kifayah, 2024 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Bantaeng.
Skripsi Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Makassar. Dibimbing Oleh Pembimbing | Asdi dan
Pembimbing Il Sitti Marhumi.

Penelitian ini bertujuan Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten
Bantaeng. Jenis penelitian yang digunakan dengan pendekatan kuantitatif. Data
yang diolah merupakan hasil interpretasi responden dari pelanggan pada
Perusahaan daerah air minum kabupaten bantaeng. Adapun Teknik analisis yang
digunakan dalam peneliian ini menggunakan model interaktif dengan responden,
Dimana data interpretasi responden kemudian diregulasikan dengan
menggunakan Teknik analisis data dalam hal ini SPSS

Berdasarkan hasil analisis regresi linear sederhana dengan menggunakan metode
SPSS maka ditemukan persamaan Y = 24,786 + 0,368X. Kualitas pelayana
memiliki dampak yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan
daerah air minum kabupaten bantaeng. Artinya tingginya tingkat kualitas
pelayanan yang diberikan dapat memiliki dampak yang tinggi pula terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil ini dapat ditunjukan pada uji persial(uji t) yang
menunjukan nilai thitung memiliki nilai lebih besar dari ttabel ( 2,933 > 1,661), dan
tingkat signifikannya adalah 0,004 < dari 0,05. Sehingga dapat ditarik kesimpulan
bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACT

Enul Kifayah, 2024 The Effect of Service Quality on Customer Satisfaction at
Regional Drinking Water Companies in Bantaeng Regency. Thesis
Management Study Program, Faculty of Economics and Business, University
of Muhammadiyah Makassar. Supervised by Supervisor | Asdi and
Supervisor Il Sitti Marhumi.

This research aims to determine the influence of service quality on customer
satisfaction at the Bantaeng Regency Regional Drinking Water Company (PDAM).
The type of research used is a quantitative approach. The data processed is the
result of respondents’ interpretations from customers at the regional drinking water
company in Bantaeng district. The analysis technique used in this research uses
an interactive model with respondents, where the respondent's interpretation data
is then regulated using data analysis techniques, in this case SPSS.

Based on the results of simple linear regression analysis using the SPSS method,
the equation Y = 24.786 + 0.368X was found. Service quality has a significant
impact on customer satisfaction at the regional drinking water company in
Bantaeng district. This means that the high level of service quality provided can
also have a high impact on customer satisfaction. This result can be shown in the
partial test (t test) which shows that the tcount value has a value greater than ttable
(2.933 > 1.661), and the significance level is 0.004 <0.05. So it can be concluded
that service quality has a significant influence on customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Air merupakan sumber daya alam yang diperlukan untuk hajat
hidup orang banyak, bahkan oleh semua makhluk hidup. Air merupakan
kebutuhan dasar dari semua bentuk kehidupan. Air adalah substansi yang
memungkinkan terjadinya kehidupan seperti yang ada di bumi. Seluruh
organisme sebagian besar tersusun dari air dan hidup dalam lingkungan
yang didominasi oleh air. Maka dari itu pengolahannya dilakukan
sedemikian rupa sehingga harus dimanfaatkan secara efektif dan efesien.
Air adalah sumber nasional yang menyangkut hajat hidup orang banyak
yang pengelolaanya harus diatur oleh pemerintah.

Salah satu aset dari perusahaan daerah yang bergerak dalam
bidang penyediaan sarana dan prasarana air bersih yaitu Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM), secara umum PDAM mempunyai misi yang
tidak sama dengan perusahaan lain itu disebabkan karena PDAM tidak
hanya berorientasi pada keuntungan (Profit) semata, namun PDAM harus
mampu memberikan kepuasan pada Pelanggannya. Yang dimana di Era
Globalisasi sekarang ini merupakan era persaingan disegala bidang usaha,
maka apapun bentuk usahanya terlebih usaha perusahaan tersebut
bergerak dibidang pemasaran jasa, dan produk maka pemenuhan
kebutuhan dan hubungan Pelanggan merupakan unsur utama dalam

menunjang keberhasilan usaha.



PDAM Kabupaten Bantaeng merupakan badan usaha milik
kabupaten Bantaeng bergerak dibidang jasa penyediaan air bersih yang
mempunyai tugas pokok dalam menyukupi kebutuhan masyarakat akan air
bersih dan dengan upaya meningkatkan kualitas, kuantitas, kontiunitas
dalam penyediaan air bersih secara merata. PDAM Kabupaten Bantaeng
mempunyai visi menjadi PDAM Profesional yang mengutamakan
kepuasan dengan memberikan pelayanan yang prima kepada masyarakat.
Maka dari itu PDAM Kabupaten Bantaeng dituntut untuk terus
meningkatkan kualitas pelayanan dengan cara mengembangkan kinerja
secara profesional dan optimal dalam rangka usaha untuk memberikan
kepuasan kepada pelanggan.

Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang seknifikan terhadap
kualitas pelayanan air bersih terkusus pada PDAM Kab bantaeng, di
karenakan air merupakani kebutuhan primer (air minum) maupun sekunder
(mandi, mencuci, memasak, dsb) yang diperlukan untuk kebutuhan sehari-
hari dan seiring berjalannya waktu kebutuhan akan air juga semakin
meningkat sejalan dengan pertambahan jumlah penduduk. Ketersediaan
air bersih dan layak minum menjadi masalah yang kian serius saat ini
karena sumber daya air bersih untuk minum yang seharusnya dapat
dinikmati dengan mudah oleh masyarakat pada kenyataannya kini makin
sulit ditemui dan mahal harganya.

Upaya menciptakan kepuasan pelanggan bukanlah proses yang
mudah, karena melibatkan pula komitmen dan dukungan aktif dari para
karyawan dan pemilik perusahaan serta harus memiliki pelayanan yang

baik, (sediawan,2017) Pelayanan adalah aktifitas yang dilakukan



seseorang atau kelompok orang dengan landasan faktor material, sistem,
prosedur, dan metode tertentu dalam rangka memenuhi kebutuhan orang
lain sesuai haknya. Hal ini menjelaskan bahwa pelayanan adalah suatu
bentuk sistem, prosedur, atau metode tertentu yang diberikan orang lain
dalam hal ini pelanggan agar kebutuhan tersebut dapat memenuhi
kebutuhan mereka. Oleh sebab itu, sebenarnya proses penciptaan
kepuasan pelanggan merupakan sebuah siklus proses yang saling terkait
antara kepuasan pemilik, kepuasan karyawan dan kepuasan pelanggan.
Dari persepsi masyarakat terhadap keseluruhan layanan PDAM
Kabupaten Bantaeng yaitu yang berkaitan dengan persyaratan, prosedur,
waktu pelayanan, biaya/tarif, produk spesifikasi jenis layanan, kompetensi
dan perilaku pelaksanaan, dan penanganan pengaduan, saran dan
masukan skala. Namun disisi lain, masih terdapat keluhan dan pengaduan
yang diajukan atau disampaikan oleh pelanggan kepada PDAM Kabupaten
bantaeng.

Berikut ini ada beberapa keluhan yang sering diajukan pelanggan
kepada perusahaan PDAM Kabupaten Bantaeng, antara lain: penyaluran
air yang belum maksimal dan merata sehingga masyarakat kekurangan air
bersih kinerja dan pelayanan yang masih kurang professional, kinerja
teknisi pihak PDAM yang tidak cepat tanggap merespon keluhan yang
pelanggan ajukan, angka meter yang tidak sesuai, lonjakan pemakaian,
masalah kebocoran, air mati, air kecil/tidak mengalir lancar, meteran rusak.
Adanya keluhan dan pengaduan tersebut tidak heran kualitas pelayanan

sering menjadi perhatian masyarakat. Jika hal ini terus dibiarkan dan tidak



ada penindak lanjutan segerah, maka akan sangat mengakibatkan
kerugian dan hilangnya pelanggan bagi perusahaan kedepannya.
Dengan melihat permasalahan yang ada tersebut, terlihat
pentingnya pelayanan air bersih secara profesional bagi masyarakat.
Masyarakat menghendaki mendapatkan air bersih dalam jumlah yang
cukup, berkualitas serta dapat mengalir secara kontinyu ketika dibutuhkan.
Untuk itu, PDAM kab.Bantaeng sebagai institusi penyedia air bersih
dituntuk untuk berbenah diri dalam memperbaiki manajemen dan kualitas
pelayanannya. Salah satu masukan utama bagi PDAM agar tercapai
pelayanan yang berkualitas adalah memperhatikan pendapat
Pelanggannya sebagai indikator pelayanan, sehingga dapat memberikan
kepuasan kepada Pelanggannya, Dan Berdasarkan latar belakang
tersebut, Perusahaan Daerah Air Minum Kota perlu segera berbenah diri
dengan merujuk kepada standar pelayanan air bersih PermenKemendagri
Nomor 47 Tahun 1999, tentang Standar Pelayanan. Penelitian ini ditujukan
untuk mengetahui bagaiamana pelayanan PDAM kab. Bantaeng
berdasarkan standar pemerintah dan pendapat Pelanggannya.
Berdasarkan pada penjelasan latar belakang masalah diatas, maka penulis
tertarik mengambil penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan (PDAM) Pada Perusahaan Daerah Air

Minum Kabupaten Bantaeng”.



B.

C.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya maka
rumusan masalah dari penelitian ini sebagai berikut :

Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan
Konsumen pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten

Bantaeng?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah pada penelitian ini maka tujuan
yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah:

Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)

Kabupaten Bantaeng

Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian yang diharapkan dapat memberikan manfaat dari
pihak-pihak yang memerlukan antara lain:
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk ilmu pengetahuan di
bidang Manajemen Sumber Daya Manusia, terutama pada fokus gaya
kepemimpinan terhadap kinerja karyawan.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi peneliti
Penulis berharap bisa menerapkan ilmu pengetahuan yang
diperoleh di bangku kuliah untuk menyelesaikan masalah-masalah
yang ada dalam suatu perusahaan atau perusahaan sehingga ilmu

yang dikuasai tidak hanya bersifat teoritis belakang.



b. Bagi Perusahaan adapun
Hasil penelitian ini diharapkan menjadi masukan yang berguna bagi
PDAM Kota Bantaeng, agar dapat memperhatikan faktor-faktor
yang dapat meningkatkan gaya kepemimpinan dan kinerja
karyawan, sehingga dapat meningkatkan kinerja perusahaan.

c. Bagi Akademisi
Bagi kalangan akademisi, mengharapkan penyusunan proposal ini
nantinya dapat dijadikan sebagai bahan studi perbandingan (yang
berhubungan dengan gaya kepemimpinan dan kinerja karyawan)
serta sebagai bahan pertimbangan untuk penelitian dan

pengembangan lebih lanjut.



BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

A. Kajian Teori

1. Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran menurut Manullang dan Hutabarat (2016)
adalah proses dalam menganalisa, merencanakan, melaksanakan dan
mengontrol kegiatan dalam pemasaran yang mencakup ide-ide, barang
dan jasa yang berdasar pertukaran dengan tujuan untuk menghasilkan
kepuasan pelanggan dan tanggung jawab produsen. Manajemen
pemasaran menurut Swastha D. (2014) adalah perencanaan,
pelaksanaan, dan pengendalian pemasaran secara total termasuk
perumusan tujuan, kebijakan dalam pemasaran, program pemasaran dan
strategi pemasaran dengan tujuan menciptakan pertukaran dan memenuhi
kebutuhan maupun keinginan pelanggan baik individua tau organisasi.
Berdasarkan devinisi diatas dapat disimpulkan bahwa manajemen
pemasaran adalah proses perencanaan, menganalisis, pengorganisasian
dan pengontrolan daru rencana yang sudah disepakati di awal, proses
tersebut sangan mempengaruhi berjalan atau tidak suatu pemasaran maka
dari pada itu hal ini bertujuan untuk memenuhi kebutuhan maupun
keinginan pelanggan baik individu maupun organisasi untuk kepuasan
pelanggan.

2. Pengertian Kualitas
Konsep kualitas sering dianggap sebagai ukuran relatif kebaikan suatu

produk atau jasa yang terdiri atas kualitas desain dan kualitas



kesesuaian.Kualitas desain merupakan fungsi spesifik produk, sedangkan
kualitas kesesuaian adalah suatu ukuran sejauh mana suatu produk busa
memenuhi  spesifikasi atau persyaratan kualitas yang telah
ditetapkan.Definisi kualitas jasa berpusat pada pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta penyampainya untuk mengimbangi harapan
pelanggan. Menurut (Tjiptono, 2016), kualitas jasa adalah tingkat
keunggualan yang diharapkan dan pengendaliaan atas tingkat keunggulan
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.

Dalam menciptakan keuntungan bagi perusahaan, pentingnya peran
kualitas pelayanan dalam membentuk kepuasan pelanggan. Semakin
tinggi rasa puas yang didapatkan pelanggan itu tidak lepas dari kualitas
pelayanan yang diberikan perusahaan kepada pelanggan. Berhasilnya
perusahaan jika mampu memperoleh pelanggan dalam jumlah yang
banyak, akan menciptakan dasar yang baik untuk pembelian ulang
terhadap produk/jasa dan terjadi hubungan yang harmonis antara
produsen dan pelanggan, serta mampu membentuk rekomendasi yang
dapat memberikan keuntungan bagi perusahaan.

Kata kualitas mengandung banyak definisi dan makna karena orang
yang berbeda akan mengartikannya secara berlainan, seperti kesesuaian
dengan persyaratan atau tuntutan, kecocokan untuk pemakaian perbaikan
berkelanjutan, bebas dari kerusakan/cacat, pemenuhan kebutuhan
Pelanggan, melakukan segala sesuatu yang menyenangkan pelanggan.
Dalam perspektif TQM (Total Quality Management) kualitas dipandang
secara luas, yaitu tidak hanya aspek hasil yang ditekankan tetapi juga

meliputi proses, lingkungan dan manusia.



Hal ini diperjelas dalam defenisi yang dikemukakan oleh Goeth dan
Davis yang dikutip Tjiptono (2012:51), bahwa kualitas merupakan suatu
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses,
dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.

3. Pengertian Pelayanan

Produk dari sebuah organisasi atau perusahaan adalah pelayanan
publik, sehingga produk pelayanan yang berkualitas menjadi tuntutan
untuk pemberi pelayanan. Disuatu organisasi publik, unsur pelayanan
menjadi sangat Disuatu organisasi publik, unsur pelayanan menjadi
sangat penting. Hal ini sesuai dengan paradigma baru administrasi publik
yaitu New Public Service.

Oleh karena itu, pelayanan publik adalah pemenuhan keinginan
ataupun kebutuhan masyarakat oleh penyelenggara negara. Negara
didirikan oleh publik (Masyarakat), tentu saja dengan tujuan agar dapat
meningkatkan kesejahteraan masyarakat (Sinambella 2011:5).

Program pelayanan pada pelanggan dengan bertolak ukur dari konsep
kepedulian kepada pelanggan terus berkembang sehingga menjadi suatu
alat utama dalam melakukan strategi pemasaran. Kepedulian kepada

pelanggan dalam manajemen moderen telah dikembang menjadi suatu
pola pelayanan terbaik yang disebut sebagai pelayanan prima. Pelayanan
prima yang dikemukakan oleh Brata adalah “kepedulian kepada
pelanggan dengan memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi
kemudahan pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan kepuasannya, agar
mereka selalu loyal kepada organisasi/perusahaan”. Jika keberhasilan

suatu pelayanan prima tergantung kepada penyelarasan, sikap,
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kemampuan, penampilan, perhatian, tindakan dan tanggung jawab dalam
pelaksanaannya. Jadi menurut Kotler dalam Muhtosim (2010:177) dalam
Irwandi dkk,mendefinisikan kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat
suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya
untuk untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.
4. Dimensi Kualitas Pelayanan
Ada lima jenis dimensi dalam kualitas pelayanan atau servis menurut
Lupiyoadi dan Hamdani (2011:182) dalam Jauhari (2014), yakni sebagai
berikut:
a. Bukti Fisik (Tangible)
Suatu bentuk kemampuan perusahaan dalam menunjukkan
eksistensinya terhadap pelanggan atau pihak eksternal. Bukti nyata
dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa adalah penampilan
dan kemampuansarana ataupun prasarana yang dimiliki oleh
perusahaan serta keadaan lingkungan sekitarnya. Dalam hal ini
perusahaan harus mampu secara nyata menunjukkan kelebihan
mereka seperti fasilitas gedung perkantoran, layout ruangan,
penampilan pegawainya dan penunjang lainnya.
b. Keandalan (Reliability)
Kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan secara akurat
dan terpercaya sesuai dengan yang dijanjikan. Hal ini dapat meliputi
ketepatan melayani, tidak ceroboh, dan akurat. Kinerja yang diberikan
oleh pemberi jasa harus sesuai dengan harapan pelanggan yang telah

disepakati bersama, misalnya dalam memenuhi janji pelanggan
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c. Dayatanggap (Responseveness)
Kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat
dan tepat kepada pelanggan. Misalnya menyampaikan informasi yang
8 jelas kepada konsumen dan tidak membiarkannya menunggu
sesuatu tanpa memberikan alasan yang jelas karena hal tersebut akan
menimbulkan persepsi yang negatif terhadap kualitas pelayanan yang
mereka terima.

d. Jaminan (Assurance)
Pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai
perusahaan dalam menumbuhkan rasa kepercayaan yang tinggi dan
tidak ragu-ragu terhadap perusahaan tersebut.

e. Empati (Empathy)
Kemampuan perusahaan memberikan perhatian yang tulus dan
bersifat individual atau pribadi kepada para pelanggan dengan
harapan dapat mengetahui segala keinginan dan kebutuhan
pelanggan. Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian
dan pengetahuan tentang pelanggan, memenuhi kebutuhan
pelanggan secara spesifik serta memiliki waktu pengoperasian yang

nyaman bagi pelanggan.

Menurut Tjiptono (2012: 77) “Kualitas pelayanan mencerminkan
perbandingan antara tingkat layanan yang disampaikan perusahaan
dibandingkan ekspektasi pelanggan”. Kualitas pelayanan diwujudkan
melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan Pelanggan serta ketepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi atau melampaui harapan

pelanggan. Harapan pelanggan bisa berupa tiga standar. Pertama, will
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expectation, yaitu tingkat kinerja yang diprediksi atau diperkirakan
konsumen akan diterimanya, berdasarkan semua informasi yang
diketahuinya. Tipe ini merupakan tingkat harapan yang paling sering
dimaksudkan oleh konsumen, sewaktu menilai kualitas jasa tertentu.
Kedua, should expectation, yaitu tingkat kinerja yang 16 dianggap sudah
sepantasnya diterima pelanggan; Ketiga, ideal expectation, yaitu tingkat
kinerja optimum atau terbaik yang diharapakan dapat diterima pelanggan.
Singkat kata, faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan ada dua
yaitu persepsi Pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima
(perceived service) dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan atau

diinginkan (expected service).

Kepuasan Pelanggan

Menurut Engel (1990:23) kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya
terhadap hasil suatu produk dan harapan-harapannya. kepuasan yang
dirasakan oleh pelanggan dapat diartikan sebagaimana harapan yang
dirasakan dari pelanggan itu tercapai sesuai dengan apa yang diharapkan
oleh pelanggannya (Efendi dan Lili, 2016). Jika pelayanan perusahaan
tersebut tidak sesuai dengan kemauan pelanggan akan menimbulkan rasa
kecewa, sebaliknya pelayanan yang diberikan cukup memuaskaan maka

pelanggan akan senang.

Menurut Sangadji dan Sopiah (2013: 183) menyatakan bahwa
kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan merupakan dampak dari

perbandingan antara harapan pelanggan sebelum pembelian dengan
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kinerja produk yang sesungguhnya. Dari definisi-definisi tersebut dapat
disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan yang ditinjau dari sisi pelanggan
yaitu mengenai apa yang telah dirasakan pelanggan atas pelayanan yang

telah diberikan dibandingkan dengan apa yang mereka inginkan.

Menurut Rangkuti (2003:40) kepuasan pelanggan terhadap suatu
jasa ditentukan oleh tingkat kepentingan pelanggan sebelum
menggunakan jasa dibandingkan dengan hasil persepsi pelanggan

terhadap jasa tersebut setelah pelanggan merasakan kinerja jasa tersebut.

Ada lima Faktor yang menentukan tingkat kepuasan pelanggan

menurut Tjiptono (2003:104), yaitu:

a. Kualitas Produk/jasa
Kualititas produk atau jasa adalah totalitas fitur dan karateristik produk
atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatkan atau tersirat.

b. Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktifitas yang dilakukan oleh
perusahaan guna memenuhi harapan pelanggan

c. Emosional
Emosional merupakan suatu ketertarikan akan suatu produk/jasa dari
pelanggan atas pelayanan dari perusahaan yang menimbulkan efek
emosional baik itu senang maupun kecewa.

d. Harga
Harga adalah suatu nilai tukar yang biasa disamakan dengan uang atau

barang lain untuk mendapatkan manfaat barang atau jasa bagi seorang
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pelanggan pada waktu dan tempat tertentu. Pelanggan yang sensitif
terhadap harga murah adalah sumber kepuasan yang penting karena
mereka mendapatkan nilai yang tinggi

e. Biaya
Biaya merupakan suatu pengorbanan yang dilakukan untuk suatu
proses yang dinyatakan dengan uang menurut harga pasar baik yang

sudah terjadi maupun yang akan terjadi.

Kepuasan pelanggan merupakan faktor terpenting dalam berbagai
kegiatan bisnis. Kepuasan pelanggan adalah tanggapan pelanggan
terhadap evaluasi ketidak sesuai yang dirasakan antara harapan yang
sebelumnya dengan Kkinerja produk yang dirasakan. Dengan
terpuaskannya 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 tersebut dinyatakan laku di
pasaran, sehingga perusahaan akan dapat memperoleh laba dan akhirnya
perusahaan akan tetap survive atau dapat bertahan bahkan kemungkinan

akan berkembang.

Menurut Kotler dalam (Atmaja, 2018) mengatakan bahwa “Kepuasan
pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seorang yang muncul
setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang diperkirakan
terhadap kinerja yang diharapkan”. Menurut Schiffman dan Kanuk dalam
(Dewa, 2018) bahwa “Kepuasan pelanggan adalah persepsi individual

terhadap performa barang atau jasa yang berhubungan dengan ekspetasi
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pelanggan”. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yang

disampaikan oleh Kuswandi dalam Kusumasitta (2014:160) yang terdiri

atas:

a.

Harga merupakan hal yang paling sensitif untuk memenuhi kebutuhan

pelanggan

. Kualitas pelayanan Berbagai jenis pelayanan akan selalu dikritik oleh

pelanggan, tetapi bila pelayanan memenuhi harapan pelanggan maka
secara tidak langsung pelayanan bisa dikatakan berkualitas. Contohnya
pelayanan pengaduan pelanggan yang segera diatasi atau diperbaiki
bila ada yang rusak.

Pelanggan akan lebih memilih produk atau jasa yang memberikan

penawaran harga lebih rendah dari yang lain.

. Kualitas produk atau jasa yaitu mengenai kualitas produk/jasa yang

lebih berkualitas dilihat dari bentuknya.

. Waktu penyerahan, maksudnya bahwa baik pendistribusian maupun

penyerahan produk atau jasa dari perusahaan bisa tepat waktu dan
sesuai dengan perjanjian yang telah disepakati.

Keamanan pelanggan akan merasa puas jika produk atau jasa yang
digunakan ada jaminan keamanannya yang tidak membahayakan

pelanggan tersebut.

Perusahaan Air Minum Daerah (PDAM)

Dalam penjelasan umum pada UU No. 5 tahun 1974, tentang pokok-

pokok Pemerintahan di daerah disebutkan, bahwa yang dimaksud PDAM

(Perusahaan Daerah Air Minum) adalah suatu usaha yang dibentuk oleh

daerah untuk perkembangann perekonomian dan untuk menambah
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pendapatan daerah. Berhubungan dengan iitu, maka pendirian
perusahaan daerah berdasarkan atas azas-azas ekonomi perusahaan
yang sehat atau dengan kata lain perusahaan daerah harus melakukan
kegiatan secara berdaya guna dan berhasil. Dalam hal ini, perlu dicegah
adanya kecenderungan-kecenderungan ke arah sistem serba negara dan
monopoli.

Adapun sifat dasar dari perusahaan daerah masih terpacu kepada
pasal 5 UU no. 5 tahun 1962, tentang perusahaan daerah dengan
penjelasan sebagai berikut:

a. Perusahaan Daerah adalah satu kesatuan yang bersifat:

1. Memupuk pendapatan

2. Memberi jasa

3. Menyelenggarakan kemanfaatan umum
b. Tujuan perusahaan daerah adalah turut serta menjalankan

pembangunan daerah khusunya dan pembangunan ekonomi nasional

pada umumnya untuk memenuhi kebutuhan masyarakat dengan
mengutamakann industrialisasi dan ketentraman serta ketenangan
kerja dalam perusahaan menuju masyarakat adil dan makmur.

Dari Beberapa pengertian dasar diatas dapat kita simpulkan bahwa
terdapat dua fungsi yang melekat didalam perusahaan daerah, yaitu
pertama fungsi ekonomi dan kedua fungsi sosial. Lebih dari itu, dalam hal
pelaksanaannya dilarang adanya mekanisme monopoli dan serba Negara
(etatisme), sedangkan dari sudut penyertaan modal maupun kepemilikan

aset secara keseluruhan masih merupakan milik pemerintah daerah.
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Tujuan BUMD hampir sama dengan tujuan BUMN, yakni menunjang
perkembangan ekonomi, mencapai pemerataan secara horizontal dan
vertikal bagi masyarakat, menyediakan persediaan barang yang cukup
bagi kebutuhan hidup orang banyak, mampu memupuk keuntungan dan
menunjang terselenggarakannya rencana pembangunan. Tingkat
perbedaannya hanya pada kepemilikan yaitu dalam konteks Negara dan
daerah. Salah satu BUMD yang mengemban amanat dan paling staregis
di daerah adalah PDAM, yang berfungsi melayani kebutuhan hajat hidup
orang banyak dan sekaligus menggali dana masyarakat melalui perolehan
keuntungan dari usahanya.

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) sebagai badan usaha milik
pemerintah daerah yang melakukan fungsi pelayanan menciptakan
kebutuhan air minum bersih terhadap masyarakat, diharapkan mampu
memberikan pelayanan akan air bersih yang merata kepada seluruh
lapisan masyarakat, membantu perkembangan dunia usaha dan

menunjang kegiatan pembangunan di daerah.

B. Tinjauan Empiris
Tinjauan emperis merupakan salah satu bagian indikator dalam
persyaratan karya tulis ilmiah dan berfungsi sebagai landasan untuk
memperoleh hasil penulisan kaya tulis ilmiah yang relevan dan objektif maka

dari itu tinjauan empiris sebagai berikut.
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Tabel 2.1

Penelitian Terdahulu
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C. Kerangka Pikir
Kerangka pikir ini bertujuan untuk menggambarkan konsep penelitian yang
akan dilakukan oleh peneliti sehingga diharapkan dapat memberikan alur
berpikir dalam menyusun pembahasan penelitian ini. Adapun kerangka pikir

tersebut dapat dijabarkan dalam gambar berikut.

Kualitas Pelayanan (X) Kepuasan Pelanggan (Y)

Indikator : Indikator :
1. Bukti Fisik (Tangible) 1. Kualitas Produk/jasa
2. Keandalan (Realibility) 2. Kualitas pelayanan
3. Daya Tanggap 3. Emosional

(Responseveness 4. Harga
4. Jaminan (Assurance) 5. Biaya
5. Empati (Empathy) Kusumasitta (2014:160)
Lupiyoadi dan Hamdani
(2011:182)

Gambar 2.1
Kerangka Pikir Penelitian

D. Hipotesis

Berdasarkan kerangka konsep diatas, maka hipotesis dari penelitian ini
adalah Diduga Kualitas Pelayanan Berpengaruh terhadap kepuasan Pelanggan

pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Bantaeng.



BAB Il

METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian
Pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
pendekatan penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah proses atau
cara penelitian yang berdasarkan pada filsafat positivisme, digunakan untuk
meneliti 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 menguiji

hipotesis yang telah ditetapkan.

B. Lokasi dan waktu penelitian
Daerah Air Minum Kabupaten Bantaeng, jalan Gagak No. 2 Palantikang

Penelitian di laksanakan pada bulan Januari-Maret 2023.

C. Jenis dan Sumber Data
1. Jenis Data
Jenis dan sumber data dalam penelitian ini yaitu berupa angka-
angka. Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode
kuantitatif yaitu menggunakan analisis data secara mendalam dalam
bentuk angka dan sumber data yang diperoleh berasal dari kata-kata atau
tindakan dan selebihnya merupakan data.
2. Sumber Data
a. Data Primer
Data primer adalah data yang diperoleh dari responden melalui

kuesioner. Adapun yang menjadi sumber data primer pada penelitian
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ini adalah Pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten
Bantaeng.

b. Data Sekunder
Menurut sugiyono (2010 : 329) “ Dokumentasi merupakan catatan

peristiva yang sudah berlalu “. Jadi dokumen merupakan bahan
tertilis yang berhubungan dengan suatu peristiva atau aktivitas
tertentu. Dokumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah
informasi yang disimpan atau didokumentasikan seper ti dokumen,

data soft file, data otentik, foto dan arsip lainnya yang berkaitan

dengan penelitian dan dapat digunakan sebagai data pelengkap.

D. Populasi dan sampel

1. Populasi
Populasi adalah keseluruhan jumlah anggota dari suatu himpunan yang
ingin diketahui karakteristiknya berdasarkan inferensi atau generalisasi
(Sugiyono, 2015). Adapun yang menjadi Populasi dalam penelitian ini
adalah 4.000 orang yang terdaftar sebagai pelanggan pada perusahaan
daerah air minum kabupaten bantaeng

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.
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Berdasarkan uraian tersebut maka penulis memilih besar sampel pada

penelitian ini yaitu menggunakan rumus Slovin sebagai berikut:

N
"TIiNe
keterangan :
n = Jumlah sampel
N = Jumlah populasi
e = Tingkat signifikansi (0,1)
4.000

Lol [ T RPOR AR

4.000
n=
1+ 4.000 (0,1)

4000
PR
4,000
il
n= 97,5

Jadi jumlah sampel yang dapat digunakan dalam penelitian ini yaitu 97
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

(Sugiyono,2015).



26

E. Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data adalah teknik yang digunakan untuk

mengumpulkan data, Adapun metode yang digunakan pada penelitian adalah.

1. Observasi
Observasi yang dilakukan untuk bahan penelitian, harus dilakukan
dengan ketelitian dan kecermatan dalam rangka memperoleh data
penelitian. Praktik observasi melibatkan pengerahan beberapa indera
peneliti, terutama penglihatan dan pendengaran untuk menangkap
fenomena di sekitar yang bisa dijadikan data.

2. Kuesioner
Pengumpulan data dalam penelitian tentunya harus dilakukan secara
ilmiah dan sistematis. Peneliti melakukan survey dengan cara menyebar
kuesioner atau angket sebagai instrumen penelitian, kuesioner menjadi
wadah yang efektif dan efesien untuk mengumpulkan data yang akan
diukur secara numerik.

3. Dokumentasi
dokumentasi atau yang biasa disebut dengan kajian dokumen
merupakan teknik pengumpulan data yang tidak langsung ditujukan
kepada subjek penelitian dalam rangka memperoleh informasi terkait

objek penelitian.

F. Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional variabel adalah pengertian variable (yang diungkap

dalam definisi konsep) tersebut secara operasional, secara praktik, secara
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nyata dalam lingkup objek penelitian/objek yang diteliti. Variabel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah variable bebas dan variabel terikat.
a. Variable Kualitas Pelayanan (X)
Variabel kualitas pelayanan yang merupakan variable yang
mempengaruhi atau menjadi sebab berubahnya atau timbulnya variable
dependen (terikat). Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya
untuk mengimbangi harapan pelangganakan tidak puas, Fandy Tjiptono
(2014:118). Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi pelanggan akan puas,
Kotler & Keller (2012:138).
b. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)
Variabel kepuasan Pelanggan sebagai variabel yang dipengaruhi atau
menjadi akibat adanya variabel bebas. Kepuasan (satisfaction) adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap
ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan
G. Pengukuran Variabel
Untuk mengukur persepsi dari responden yang telah dikumpulkan
digunakan skala likert (Sugiyono,2004). Pertanyaan dalam kuesioner
dibuat dengan menggunakan skala 5-1 untuk mewakili para responden.

Adapun nilai skala likert dapat dilihat pada tabel berikut:
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Keterangan Skor
Sangat setuju
Setuju
Ragu-Ragu
Tidak setuju
Sangat tidak setuju

Sumber: Sugiyono (2009)

=2
SR LTS

RINW|~O1

Tabel 3.1
Nilai Skala Likert

H. 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. Uji Instrumen Penelitian
a) Uji validitas

Uji validitas digunakan untuk menguji sejauh mana ketepatan
dan kebenaran suatu instrument sebagai alat ukur variabel
penelitian. Jika alat ukur valid atau benar maka hasil pengukuran
pasti akan benar, atau dengan kata lain validitas berbicara tentang
bagaimana suatu alat ukur digunakan memang telah mengukur apa
yang ingin diukur.

Pengujian validitas ini menggunakan fasilitas SPSS pengukuran
tinggi validitas ini dilakukan dengan cara melakukan korelasi antara
skor butir pertanyaan dengan total skor variabel. Sedangkan skor
variabel diperoleh dengan menjumlahkan skor semua pertanyaan
sehingga dapat nilai correlation. Suau indicator dapat dikatakan valid
apabila indicator dapat dikatakan valid apabila r hitung >rtable dan

bernilai positif.
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b) Uiji reabilitas

Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang
merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner
dikatakan reliabel atau handal adalah jika jawaban seseorang
terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke
waktu Ghozali (2016:47).

Tingakat reabilitas suatu konstruk/variabel dapat diliahat dari
hasil statistic Cronbach Alpha(a) suatu variabel dikatakan reliable jika
nilai Cronbach Alpha > 0,06 (Ghozali 2016), semakin nilai
alpanyamendekati suatu maka nilai reabilitasinya semakin
terpercaya.

2. 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, dan uji

hetroskedatisitas.

a) Uji Normalitas

Uji Nomalitas ini adalah pengujian yang bertujuan untuk menguiji
apakah model regresi, variabel anggaran keuangan dana desa dan
pembangunan desa mempunyai distribusi normal atau tidak. Pada
prinsipnya normalitas dapat dideteksi dengan melihat penyebaran
data (titikk) pada sumbu diagonal dari grafik Dasar Pengambilan
Keputusan, yaitu: (a) Jika data menyebar di sekitar garis dan
mengikuti garis dan mengikuti arah garis diagonal, menunjukan pola

distribusi normal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.
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(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.
Uji Heteroskedasitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam
model regresi terjadi kesamaan variance dari residual satu
pengamatan ke pengamatan yang lain. Kriteria pengujian yang
digunakan adalah apabila angka signifikan (Sig.) > 0,05, maka data

tidak terjadi heteroskedasitas.

3. Analisis Regresi Linear Sederhana

Regresi linear sederhana digunakan sebagai alat untuk mengukur

pengaruh antara variabel bebas (X) dan variabel terikat (Y). kualifikasi

yang harus dipenuhi dalam penggunaan regresi linear sederhana yaitu :

a.

b.

e.

f.

Banyaknya sampel yang dipakai haruslah memiliki jumlah yang sama.
Banyaknya variabel independent yaitu hanya satu saja

Angka residu harus terdistribusi secara normal.

Adanya keterkitan antara variable independent (X) dengan variable
dependen (Y)

Tidak ada tanda-tanda dispersi yang tidak seragam.

Tidak terdapat gejala autokorelasi terkhusus untuk data series watu.

Regresi liner sederhana ini memiliki rumusan analisis persamaan berikut :

Y = a+bX

Dimana :

X = Kulitas Pelayanan

a = Konstan
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bb = Angka arah atau koefisien regesi
Y = Kepuasan pelanggan

4. Uiji Hipotesis
a) Ujit

Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing
variabel independen terhadap dependen Ghozali (2016:171). Kriteria
pengujian yang digunakan dengan membandingkan nilai signifikan
kriteria. pengujian yang digunakan dengan membandingkan nilai
signifikan yang diperoleh dengan taraf signifikan yang telah ditentukan
dimana variabel independen mampu mempengaruhi dependen secara
signifikan atau hipotesis diterima.

b) Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi R? yaitu mengukur seberapah jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen,
nilai koefisien determinasi adalah antara 0 dan 1. Nilai R? yang kecil
berarti kemampuan variabel-variabel dependen sangat terbatas nilai
yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen memberikan
semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variabel-variabel

dependen (Ghozali 2016,95).



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum PDAM Kabupaten Bantaeng
1. Sejarah singkat Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Bantaeng

Pada mulanya bernama Badan Pengelolah Air Minum (BPAM) yang
didirikan pada tahun 1982 — 1988. Sesuai dengan Peraturan Daerah
Kabupaten Dati Il Bantaeng No. 1 tahun 1988 Tentang Pendirian
Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Bantaeng. Dalam
perjalanannya organisasi BPAM mengalami perubahan melalui Surat
keputusan Menteri PU No0.277/KPTS/1992 tanggal 1 Desember 1992
tentang penyerahan pengelolaan prasarana dan sarana Air Bersih
Kabupaten Bantaeng atau dialih statuskan dari BPAM menjadi Perumda
Air Minum Tirta Eremerasa Kab. Bantaeng .

Sesuai dengan peraturan pendirian perusahaan diatas, kegiatan
Perusahaan Umum Daerah Air Minum Tirta Eremerasa Kabupaten
Bantaeng ditetapkan adalah untuk menyediakan dan memberikan
pelayanan kepada masyarakat akan kebutuhan air bersih yang memadai
dan berkualitas sesuai standar yang ditetapkan dan memberikan kontribusi
terhadap pendapatan asli daerah (PAD).

Sejak didirikan hingga saat ini, Perusahaan Umum Daerah Air
Minum Tirta Eremerasa Kabupaten Bantaeng telah mengalami
perkembangan yang signifikan. Pada akhir tahun 2022 Perusahaan Umum
Daerah Air Minum Tirta Eremerasa Kabupaten Bantaeng sudah memiliki

kapasitas terpasang 280 Ltr/dtk dengan kapasitas produksi sejumlah 235

32
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Ltr/dtk dan melayani 18.900 sambungan Rumah atau 47,45 % dari jumlah
penduduk daerah pelayanan, yaitu Kecamatan Bantaeng, Kecamatan
Eremerasa, Kecamatan Bissappu dan Kecamatan Pa’jukukang,
Kecamatan Uluere, Kecamatan Sinoa, Kecamatan
Tompobulu/Gantarangkeke.
Visi dan Misi
Visi
Visi Perumda Air Minum Tirta Eremerasa Kab. Bantaeng
Kabupaten Bantaeng adalah “Mewujudkan Perumda Air Minum Tirta
Eremerasa Kab. Bantaeng Bantaeng Yang Profesional, Sehat Dan Mandiri
Dalam Melayani Kebutuhan Air Minum Masyarakat Dan Berkontribusi Pada
Pembangunan Kabupaten Bantaeng’.
Misi
Misi Perumda Air Minum Tirta Eremerasa Kab. Bantaeng
Kabupaten Bantaeng adalah sebagai berikut :
a. Mengelola perusahaan berdasarkan prinsip-prinsip Good Corporate
Governance.
b. Meningkatkan kompetensi dan Kualitas Sumber Daya Manusia dalam
pengelolaan perusahaan dan Pelayanan pada masyarakat.
c. Meningkatkan cakupan pelayanan air minum yang berkualitas.
d. Memberikan kontribusi pendapatan kepada Pemerintah Kabupaten
Bantaeng.

e. Menjaga Kelestarian Lingkungan.
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3. Struktur Organisasi dan Job Description dan Struktur Organisasi

a. Struktur Organisasi

[ DIREKTUR ]

DIREKTUR BIDANG DIREKTUR
UMUM BIDANG TEKNIK

Y

KEPALA SATUAN Iéiléﬁikﬁ : p
b 3 I
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Gambar 4.1

Struktur Organisasi PDAM Secara Umum

~emmmm e’

N,



35

b. Job Description

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

Direktur utama bertugas sebagai mengkoodinir dan menaungi
direksi pelaksana dan bagian pengawasan.

Direktur bidang umum bertugas sebagai mengkoodinir dan
menaungi defisi pengendalia, bagian informasi teknologi, devisi
sekretariat dan umum serta bagian sumber daya manusia.
Direktur bidang teknik bertugas membina dan memotivasi
bawahan dalam rangka peningkatan produktivitas dan
pengembangan karier bawahan.

Kepala satuan pengawas intern bertugas sebagai
merencanakan dan mengevaluasi kebutuhan pegawai di
lingkungan Satuan Pengawasan Internal.

Kepala bagian keuangan bertugas sebagai Mendistribusikan
dan memberi petunjuk pelaksanaan serta mengawasi
pelaksanaan tugas dari Subag Kasir, Subag Pembukuan,
Subag Anggaran dan Subag Rekening.

Kepala bagian langganan bertugas sebagai mendistribusikan
dan memberi petunjuk pelaksanaan serta mengawasi
pelaksanaan tugas dari Subag Penagihan, Subag Pembaca
Meter dan Subag Pengaduan Langganan.

Kepala bagian umum bertugas sebagai Mendistribusikan dan
memberi petunjuk pelaksanaan serta mengawasi pelaksanaan
tugas dari Subag Pembelian, Subag Gudang, Subag Pengolah

dan Subag Rekening.
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8) Kepala bagian personalia bertugas sebagai Membina dan
memotivasi bawahan dalam rangka  meningkatkan
produktivitas dan pengembangan karier bawahan.

9) Kepala bagian produksi bertugas sebagai Merencanakan,
mengkoordinir dan mengawasi pelaksanaan tugas dari Subag
Instalasi & Sumber air serta Subag laboratorium.

10) Kepala bagian transmisi dan distribusi bertugas sebagai
Merencanakan, mengkoordinir dan mengawasi pelaksanaan
tugas dari subag transmisi, subag distribusi & subag meter air.

11) Kepala bagian perencanaan bertugas sebagai
mendistribusikan dan memberi petunjuk pelaksanaan serta
mengawasi pelaksanaan tugas dari Subag Administrasi &
Perencanaan Teknik dan Subag Pengawasan.

12) Kepala bagian peralatan bertugas sebagai Mendistribusikan
dan memberi petunjuk pelaksanaan serta mengawasi
pelaksanaan tugas dari Subag Peralatan Teknik dan Subag
Perbengkelan.

B. Hasil Penelitian
1. Analisis Deskriptif
a. Karakteristik Responden
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kepuasan
Kerja dan Disiplin Kerja terhadap Kinerja Karyawan. Karakteristik
responden yang diamati dalam penelitian ini meliputi jenis kelamin,
usia dan berdasarkan pendidikan. Deskripsi karakteristik responden

disajikan sebagai berikut:
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1) Karakteristik responden menurut jenis kelamin
Sebagaimana penetapan karakteristik responden, maka

peneliti menyajikan karakteristik ini dalam bentuk table sebagai

berikut:

: . Jumlah 0
Jenis kelamin (Orang) % (Persen)
Laki — laki 36 37,1%
Perempuan 61 62,9%
Total 97 100%

(Sumber: olah data spss ver 26, 2023)

Tabel 4.1
Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin

Tabel 4.1 menunjukkan bahwa responden dengan jenis
kelamin laki-laki sebanyak 36 orang (37,1%) dan responden
dengan jenis kelamin perempuan sebanyak 61 orang (62,9%).

2) Karakteristik responden menurut usia
Deskripsi  karakteristik responden berdasarkan umur

disajikan pada tabel berikut ini :

Usia Jumlah (Orang) | % (Persen)
< 20 tahun 8 8,2%
21-25 tahun 50 51,5%
26-30 tahun 29 29,9%

30 — 35 tahun 4 4,1%

> 36 tahun 6 6,2%

Total 97 100%

Sumber : olah data spss ver 26, 2023

Tabel 4.2
Karakteristik Responden Menurut Usia

Tabel 4.2 menunjukkan bahwa responden dengan umur
dibawah 20 tahun sebanyak 8 orang (8,2%), umur 21-25 tahun
sebanyak 50 orang (51,5%), umur 26-30 tahun sebanyak 29 orang
(29,9%), umur 30-35 tahun sebanyak4 orang (4,1%) dan umur

diatas 35 tahun sebanyak 6 orang (23%).



38

3) Karakteristik berdasarkan Pendidikan
Sebagaimana penetapan karakteristik resonden, maka

peneliti menyajikan karakteristik ini dalam bentuk tabel sebagai

berikut :
Pendidikan Frekuensi Persentasi

SD 2 2,1%
SMP 0 0

SMA 24 24, 7%
Diploma 11,111 10 10,3%
S1 61 62,9%
Total 97 100%

(Sumber : olah data spss ver 26, 2023)
Tabel 4.3
Karakteristik Berdasarkan Pendidikan
Berdasarkan karakteristik tabel 4.3 diatas menunjukkan
konsumen dengan jumlah pendidikan S1 sebanyak 61 orang.
Artinya konsumen dengan pendidikan S1 mendominasi menjadi
responden dalam penelitian ini.
b. Deskripsi Variabel Penelitian
Analisis deskriptif penelitian, merupakan sebuah ekspresi
dari hasil pengumpulan data, terkait dengan topik penelitian khususnya
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan
daerah air minum (PDAM) kabupaten bantaeng. Dimana hasil analisis
ini diperoleh dari sumber data interpretasi dari responden, selanjutnya

hasil data tersebut disajikan peneliti secara sistematis sebagai berikut:
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Berikut ini hasil interpretasi responden terkait variabel kualitas

pelayanan ;
SS | S |KS|TS|STS
NO P t M
ernyataan s 1413 2 1 ean
Bukti Fisik (Tangible)
Kondisi ruangan di PDAM tertata rapi,

1 | dan bersih 25 |67 4 | 1| 0 | 420
5 Penampilan dari pegawai PDAM rapi 36 |58l 3 | o 0 4.34
Keandalan (Reability)

Pegawai bersedia = menanggapi
1 | keluhan dan masukan pelanggan 35 (5111 | 0| 0 | 425
Pegawai PDAM dapat memberikan
2 | layanan sesuai dengan kebutuhan | 43 {44 |10 | O 0 4.34
pelanggan
Daya Tanggap (Reasponseveness)
Pegawai tanggap melayani kebutuhan
1 pe|anggan 34 |50 | 12 1 0 4.21
Pegawai melayani pelanggan secara
2 Cepat dan tepa‘[ 49 35| 12 1 0 4.36
Jaminan ( Assurance)
Merasa aman dan nyaman dalam
1 | berinteraksi di PDAM 44 140 (12| 1 | 0 | 431
Pegawai PDAM tidak pernah lupa
2 | memberikan struck belanja kepada | 40 |48 | 7 | 2 0 4.30
pelanggan
Empati ( empathy)
Pegawai PDAM melayani dengan
1 | ramah / senyuman 40 |46 (10| 1 | O | 4.29
> | Pegawai PDAM memberikan perhatian 39 48] 10 | 0 0o | 430
individual kepada para pelanggan
(Sumber : olah data spss ver 26, 2023)
Tabel 4.4
Analisis Kualitas Pelayanan

Berdasarkan tabel diatas indikator dengan mean terendah

adalah indikator Bukti fisik (tangible) dengan mean 4.20 dan
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indikator dengan mean tertinggi adalah indikator Daya Tanggap

(Reasponseveness) dengan mean 4.36. Maka dapat diasumsikan

bahwa mayoritas responden setuju dengan

indikator daya

tanggap ( Responseveness) yang memiliki mean tertinggi dan

bukti fisik ( tangible) sebagai indikator dengan mean terendabh.

2. Analisis Variabel kepuasan Pelanggan (Y)

Berikut ini hasil interpretasi responden terkait variabel

kepuasan pelanggan ;

SS| S |KS|TS | STS
NO Pernyataan 5[4 3 > 1 Mean
Kualitas Produk dan Jasa
Dari segi bau, rasa, tingkat
, kejernihan air PDAM sangat bagus aeT R 0 4.15
2 Air P_DAM_ saat ini sudah 33 |42 20| 1 1 4.08
berkualitas air minum
Kualitas Pelayanan
Kesopanan dan  keramahan
1 | petugas dalam memberikan | 30 |50 | 16 | O 1 411
pelayanan
5 Keadilan ynt_ulgl mendapatkan o7 laa| 25 | o 1 3.99
pelayanan diunit ini
Emosional
Pegawai mampu menanggapi kritik
\ dan secara efektif Rangey 22 | 1 0 4.08
Pegawai dapat mengelola dan
2 | mengendalikan emosi diri dalam | 31 |44 |21 | O 1 4.07
situasi apapun
Harga
1 Harga yang diberikan sesuai o8 | a1l 28 | o 0 4.00
dengan kualitas
2 | Harga sesuai hasil yang diinginkan | 25 | 44 | 28 | 0 0 3.97
Biaya
Kesesuaian antara biaya yang
1 | dibayar dengan biaya yang telah | 29 {48 | 20 | O 0 4.09
ditetapkan
5 Kewajaran biaya untuk o6 |ag | 22 | 1 0 4.02
mendaptkan pelayanan

(Sumber : olah data spss ver 26, 2023)

Tabel 4.5

Analisis Kepuasan Pelanggan (Y)
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Berdasarkan tabel diatas indikator dengan mean terendah
adalah indikator harga dengan mean 3.97 dan indikator dengan
mean tertinggi adalah indikator kualitas produk dan jasa dengan
mean 4.15. Maka dapat diasumsikan bahwa mayoritas responden
setuju dengan indikator kualitas produk dan jasa yang memiliki
mean tertinggi dan harga sebagai indikator dengan mean terendah.

2. Uji instrument Penelitian
a. Uji Validitas

Pengujian validitas ini menggunakan fasilitas SPSS versi 26
pengukuran tinggi. Validitas ini dilakukan dengan cara melakukan
korelasi antara skor butir pertanyaan dengan total skor variabel.
Sedangkan skor variabel diperoleh dengan menjumlahkan skor semua
pertanyaan sehingga dapat nilai correlation. Suau indicator dapat
dikatakan valid apabila rmiung > ravet dan bernilai positif. Berikut inihasil uji

validitas keseluruhan variabel :
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ltem Validitas
NO | variabel Keterangan
Pernyataan | Thitung Ttabel
X1 0,555 0,202 Valid
X2 0,569 0,202 Valid
X3 0,777 0,202 Valid
X4 0,748 0,202 Valid
Kualitas X5 0,833 0,202 Valid
. Pelayanan X6 0,776 0,202 Valid
X7 0,775 0,202 Valid
X8 0,666 0,202 Valid
X9 0,695 0,202 Valid
X10 0,654 0,202 Valid
YA, 0,741 0,202 Valid
Y2 0,718 0,202 Valid
Y3 0,788 0,202 Valid
Y4 0,811 0,202 Valid
Kepuasan Y5 0,827 0,202 Valid
’ Pelanggan Y6 0,811 0,202 Valid
Y7 0,806 0,202 Valid
Y8 0,813 0,202 Valid
Y9 0,833 0,202 Valid
Y10 0,818 0,202 Valid

(Sumber : Olah Data SPSS Ver 26, 2023)

Tabel 4.6

Uji validitas Variabel
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Berdasarkan table diatas, dapat dilihat bahwa setiap nilai dari rmiwung > Fabel

0,202) adalah bernilai positif. Artinya, untuk setiap butir pertanyaan yang

divalidasi memiliki kualitas yang ditunjukan pada uji validitas variabel X

kualitas pelayanan dengan variabel Y kepuasan pelanggan dinyatakan

valid.

b. Uji Reliabilitas
Pengujian reabilitas (keandalan) dilakukan setelah pengujian
validitas dan hanya dilakukan terhadap pernyataan-pernyataan yang
valid saja. Berdasarkan hasil pengujian validitas terdapat hanya 20
pernyataan yang valid, maka pernyataan tersebut dapat diuiji

reliabilitasnya.

Uji reliabilitas berfungsi untuk menguji apakah item pertanyaan
didalam kuesioner dapat dipercaya atau dapat diandalkan, Untuk
menginterprestasikan tinggi rendahnya realibitas instrumen. Teknik
pengujian reliabilitas ini menggunakan teknik uji statistik Cronbach Alpha,
hasil perhitungan menunjukkan reliabel bila koefisienal p hanya (a) lebih
dari 0,60 artinya kuesioner dapat dipercaya dan dapat digunakan untuk
penelitian.

Semakin besar nilai koefisien reliabilitas, semakin reliabel pula data
tersebut, Tidak terdapat batasan yang disepakati untuk itu, namun pada
umumnya nilai koefisien reliabilitas yang dapat diterima adalah 0,60
keatas (Sugiyono, 2013:220). Hasil dari pengujian reliable data untuk

variable independen dan dependen dalam penelitian ini yakn iskeptisme
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professional auditor dan pemberian opini auditor dapat disajikan dalam

table berikut:

Koofesien

Nilai

batas

Variabel Reliabilitas (a) | Alpha (a) feputusan
Kualitas Pelayanan 893 0,60 Reliabel
X)
Kualitas (I:’(e):langgan 935 0,60 Reliabel

(Sumber : olah data spss ver 26, 2023)

Tabel 4.7

Uji Reliabelitas Data untuk Variabel X dan Y

Berdasarkan data pada tabel tersebut diatas menunjukkan bahwa

angka-angka dari nilai alpha cronbach’s pada variable independen dan

dependen dalam penelitian ini, semuanya menunjukkan besaran diatas

nilai 0,60. Hal ini berarti bahwa seluruh pernyataan untuk variabel

independen dan dependen adalah reliable dan dapat disimpulkan bahwa

instrument pernyataan koesioner menunjukkan kehandalan dalam

mengukur variabel-variabel dalam model penelitian.

3. Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas

Uji Normalitas adalah hal yang lazim dilakukan sebelum sebuah

metode statistik. Uji normalitas merupakan salah satu bagian dari uji

persyaratan analisis data atau biasa disebut asumsi klasik. Uiji

normalitas dilakukan dengan metode Kolmogrov- Smirnov untuk

mengetahui apakah sebuah data dapat digambarkan berdistribusi

normal atau tidak. Jika nilai lebih dari 0,05 artinya residual memiliki

distribusi normal. Uji normalitas grafik atau Plotting adalah untuk

memeriksa penyebaran data pada sumber diagonal grafik normal P-P
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plot. Jika pada garis tersebut polanya mengikuti garis lurus, maka data

tersebut dapat dikatakan datanya berdistribusi normal.

Unstandardized

Residual
N 97
Normal Parameters? Mean .0000000
Std. Deviation 5.78163722
Most Extreme Differences Absolute .058
Positive .058
Negative -.058
Test Statistic .058
Asymp. Sig. (2-tailed) .200%4

(Sumber : olah data spss ver 26, 2023)

Tabel 4.8

Uji Normalitas Kolmogrov- Smigrov

Berdasarkan tabel 4.8, diketahui bahwa data yang diperoleh dari

hasil uji Kolmogrov- smirnov menjukan bahwa data tersebut mengikuti

distribusi normal. Pada uji Kolmogrov- Smirnov menunjukan bahwa

hasil data yang didapatkan signifikan pada variabel kualitas pelayanan

(X) yaitu sebesar 0,200.
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y

1.0

08

06

04

Expected Cum Prob

02

Observed Cum Prob

Sumber : Lampiran
Gambar 4.2
Normal Probability Plot

Berdasarkan hasil output grafik diatas, dapat dilihat bahwa titik-titik
plot semakin mengikuti dan mendekati garis diagonalny. Oleh karena
itu, dapat disimpulkan bahwa nilai residual berdistribusi normal,
sebagai dasar dan pedoman untuk pengambilan dalam uji Normalitas
Teknik Probability Plot.
Uji Heterokedastisitas

Salah satu cara untuk mendeteksi ada tidaknya heteroskedastisitas
adalah dengan melakukan uji Glejser. Uji Glejser mengusulkan untuk
meregres nilai absolute residul terhadap variable indenpenden. Hasil
probabilitas dikatakan signifikan jika nilai signifisi kedua variabel lebih

besar dari 0,05 maka tidak terjadi masalah heterokedastisitas.
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Unstandardized Coefficients

Standardized

Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.
(Constant) 413 3.025 137 .892
KUALITAS 101 .070 146 1.441 .153
PELAYANAN

(Sumber : olah data spss ver 26, 2023)

Tabel 4.9

Hasil Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan tabel diatas maka diketahui hasil uji heteroskedasitas

yang menggunakan statistic uji Glazer didapatkan nilai signifikansi untuk

variabel independent lebih dari 0,05. Oleh karena itu, dapat disimpulkan

bahwa tidak terjadi masalah Heterosdasitas.

4. Uji Statistik Regresi Linear Sederhana

Analisis regresi linear sederhana adalah analisis untuk mengetahui

hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen dengan

menggunakan linear namun dalam penelitian ini hanya digunakan satu

variabel dependen sehingga disebut regresi linear sederhana. Adapun

persamaan regresi linear sederhana adalah sebagai berikut :

Y=a+hbX+e

Keterangan :

Y = Kepuasan Pelanggan

a = konstanta yaitu nilai Y jika X=0

b = koefisien regresi yaitu nilai peningkatan atau penurunan variabel
Y yang didasarkan variabel X

X = Kualitas Pelayanan

= error
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Hasil analisis regresi linear sederhana dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 24.786 5.416 4.577 .000
X .368 .126 .288 2.933 .004
(Sumber : olah data spss ver 26, 2023)
Tabel 4.10

Hasil Uji Regresi Linear Sederhana

Berdasarkan tabel 4.10 diatas, uji regresi linear sederhana

menunjukkan bahwa koefisien untuk variabel Kualitas pelayanan (X)

adalah sebesar 0,368 dengan dikolom B terdapat nilai Constant sebesar

24,786. Nilai koefisien regresi memiliki nilai positif maka dengan demikian

dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan (X) berpengaruh positif

terhadap kepuasan pelanggan (Y). Sehingga persamaan regresi penelitian

ini adalah Y= 24,786 + 0,368X, dan dapat dijelaskan sebagai berikut :

a. Berdasarkan hasil uji persamaan linear diatas maka diperoleh nilai

konstanta sebesar 24,786, angka ini merupakan angka konstanta yang

artinya bahwa jika tidak ada kualitas pelayanan (X) maka nilai konsisten

kepuasan pelanggan (Y) adalah sebesar 24,786.

b. Nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (X) adalah sebesar

0,368 yang bernilai positif. Artinya bahwa untuk setiap kenaikan 1%

tingkat kualitas pelayanan (X), maka terjadi peningkatan pada kepuasan

pelanggan sebesar 0,368.

c. Standar error menunjukkan nilai sebesar 5,416. Data yang ditentukan

dapat digunakan untuk menemukan 5,416 penyimpangan dari unit.
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Rendahnyan nilai kesalahan standar, Semakin kecil pula peluang

terjadinya penyimpangan. Artinya semakin akurat pula data yang

diberikan.

5. Pengujian Hipotesis

a. Hasil uji parsial (Uji t)

Untuk mengetahui pengaruh secara parsial maka dilakukan dengan

menggunakan uji t. Uji t digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya

pengaruh variable independen secara individual terhadap variable

dependen.

Kriteria Penguijian:

thitung < taveimaka Hoditerima dan Haditolak.

thitung>ttabe|maka Hadlterlma dan Hodlt0|ak

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant 24.786 5.416 4577 .000
)
X .368 126 .288 2.933 .004

(Sumber : olah data spss ver 26, 2023)

Tabel 4.11

Hasil Uji Parsial (Uji t)

Berdasarkan tabel diatas maka dapat diketahui nilai signifikan (Sig)

variabel kualitas pelayanan (X) adalah sebesar 0,004. Karena nilai

signifikan 0,004 < probabilitas 0,05 sehingga variabel X memiliki

pengaruh terhadap variabel Y. Sedangkan, berdasarkan hasil uji t yang

telah dilakukan terlihat memiliki nilai thiung SEbesar 2,933 sementara tiavel

penelitian ini sebesar 1,661 artinya thitung > trabel (2,933 > 1.661) maka

dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh dari variabel bebas atau
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kualitas pelayanan (X) terhadap variabel terikat atau kepuasan
pelanggan (Y).
b. Uji Koefisien Determinan (R2)

Koefisien determinasi (R?) digunakan untuk mengetahui seberapa
besar persentase sumbangan pengaruh variabel independen secara
bersama-sama terhadap variabel dependen. Rumus koefisien
determinasi sebagai berikut:

KD = R2x100%
Dimana :
KD = Koefisien Determinas

R2 = Kuadrat Koefisien Kolerasi

Model R R Square Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate

il .2882 .083 .073 5.81199
(Sumber : olah data spss ver 26, 2023)

Tabel 4.12
Hasil Koefisien Determinan (R?)

Berdasarkan tabel 4.12 Model Sumarry diatas maka diperoleh nilai
koefisien determinasi (r?) atau R Square sebesar 0,083 (8,3 %). Artinya
variabel independent atau kualitas pelayanan (X) memiliki pengaruh
terhadap variabel dependent atau kepuasan pelanggan (Y) sebesar
8,3%. Sedangkan sisanya sebesar 91,7%( 100% - 8,3% ) dipengaruhi
oleh variabel lain atau variabel yang tidak diteliti.

C. Pembahasan Penelitian
Penelitian menggunakan satu variabel X yaitu kualitas pelayanan dan satu
variabel Y yaitu kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan adalah suatu bentuk
sistem, prosedur, atau metode tertentu yang diberikan orang lain dalam hal ini

pelanggan agar kebutuhan tersebut dapat memenuhi kebutuhan mereka.
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kepuasan pelanggan merupakan sebuah siklus proses yang saling terkait
antara kepuasan pemilik, kepuasan karyawan dan kepuasan pelanggan.

Menentukan persamaan analisis regresi sederhana terlebih dahulu
dilakukan uji validitas yang dimana smua angket atau kuesioner pernyataan
dari indikator variabel X yaitu kualita pelayanan dan variabel Y kepuasan
pelanggan dinyatakan valid setelah data yang diperoleh dan dianalisis dengan
menggunakan metode SPSS. Untuk menyakinkan item-item angket variabel
X vyaitu kualitas pelayanan dan variabel Y yaitu kepuasan pelanggan,
terpercaya kembali dilakukan uji realibilitas yang mana terbukti bahwa item-
item angket variabel X yaitu kualitas pelayanan dan variabel Y yaitu kepuasan
pelanggan karena nilai alpha lebih besar dari t tabel.

Berdasarkan hasil analisis regresi linear sederhana dengan menggunakan
metode SPSS maka ditemukan persamaan Y = 24,786 + 0,368X. Kualitas
pelayanan memiliki dampak yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pada perusahaan daerah air minum kabupaten bantaeng. Artinya tingginya
tingkat kualitas pelayanan yang diberikan dapat memiliki dampak yang tinggi
pula terhadap kepuasan pelanggan. Hasil ini dapat ditunjukan pada uiji
persial(uji t) yang menunjukan nilai thiwng memiliki nilai lebih besar dari taper (
2,933 > 1,661), dan tingkat signifikannya adalah 0,004 < dari 0,05. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang telah
dilakukan oleh Denok Sunarsi pada tahun 2020 yang menyatakan bahwa

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Dalam penelitian ini menguji apakah Kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap Kualitas Pelanggan. Berdasarkan hasil analisis regresi linear
sederhana dengan menggunakan metode SPSS maka ditemukan persamaan Y
= 24,786 + 0,368X. Kualitas pelayanan memiliki dampak yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan daerah air minum kabupaten
bantaeng. Artinya tingginya tingkat kualitas pelayanan yang diberikan dapat
memiliki dampak yang tinggi pula terhadap kepuasan pelanggan. Hasil ini dapat
ditunjukan pada uji persial(uji t) yang menunjukan nilai thiwung memiliki nilai lebih
besar dari twe ( 2,933 > 1,661), dan tingkat signifikannya adalah 0,004 < dari
0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, jadi dapat disimpulkan bahwa
Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap kualitas pelanggan.
B. Saran
Dalam sistem yang dibangun dalam penyelesaian tugas akhir ini masih
jauh dari sempurna, maka dari itu penulis memohon kesediaan pembaca dan
pemanfaat semua dalam memberikan kontribusi berupa saran dan kritik yang
bersifat membangun. Oleh karena, hasil dari ini dapat disarankan:
1. Masalah Pelayanan dimana Masih banyak hal-hal yang harus diperhatikan.
2. Lebih intens dilakukan motivasi oleh pimpinan perusahaan, sehingga

produktivitas dan kualitas pelayanan yang dihasilkan karyawan dapat
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sesuai harapan perusahaan, dimana karyawan bekerja dengan baik

sehingga kualitas pelanggan meningkat.
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LAMPIRAN 4 DATA SPSS

Correlations
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Correlations

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 | X10 |Total

X1 Pearson Correlation 1|.475"|.418"| .358™|.330"|.285"|.367"| .307"| .232"|.359"|.555"

Sig. (2-tailed) .000| .000 .000| .001| .005| .000 .002| .022| .000| .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

X2 Pearson Correlation |.475" 1].535"| .434"|.342"| .238"|.288"| .255"|.349"|.333"|.569"

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000| .001| .019| .004 .012| .000| .001| .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

X3 Pearson Correlation |.418™|.535™ 1| .656"|.654"|.488"|.434"| .460"|.515"|.419" 777"

Sig. (2-tailed) .000| .000 .000| .000| .000| .000 .000| .000| .000| .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

X4  |Pearson Correlation |.358™|.434™ |.656™ 1|.667"|.558" |.539"| .4807|.467"|.417"|.784"

Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000| .000| .000 .000| .000| .000| .000

N 97 o 97 97 97 97 97 97 97 97 97

X5 Pearson Correlation |.330™|.342™|.654" |  .667" 1/.669™|.660"| .521"|.571"|.442™|.833"

Sig. (2-tailed) .001] .001| .000 .000 .000| .000 .000| .000| .000| .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

X6 Pearson Correlation |.285™| .238"|.488"| .558™|.669™ 1|.702™| .478"|.447"|.534"|.776"

Sig. (2-tailed) .005| .019| .000 .000| .000 .000 .000| .000| .000| .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

X7 Pearson Correlation |.367™|.288™|.434"| .539™|.660™|.702™ 1| .5587|.442"|.421" |.775"

Sig. (2-tailed) .000| .004| .000 .000| .000| .000 .000| .000| .000| .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

X8 Pearson Correlation |.307"| .255"|.460" | .480™|.521™|.478™|.558" 1].447"|.308™ |.686"

Sig. (2-tailed) .002| .012| .000 .000| .000| .000| .000 .000| .002| .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

X9 Pearson Correlation | .232"|.349™|.515" | 467" |.571"|.447"|.442" | .447" 1].433"[.695"

Sig. (2-tailed) .022| .000| .000 .000| .000| .000| .000 .000 .000| .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

X10 |Pearson Correlation |.359™|.333™|.419™| .417"|.442"|.534™|.421™| .308"|.433" 1/.654"

Sig. (2-tailed) .000| .001| .000 .000| .000| .000| .000 .002| .000 .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Total [Pearson Correlation |.555™ |.569™|.777"| .784™|.833"|.776"|.775"| .686"|.695" |.654" 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000| .000| .000| .000 .000| .000| .000
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N

‘ 97‘ 97‘ 97‘

97‘ 97‘ 97‘ 97‘

97‘ 97‘ 97‘ 97

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability

Case Processing Summary

N %
Cases \Valid 97 100.0
Excluded? 0 .0
Total 97 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

.893

10

Correlations

Correlations

A i Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 |[Y10 |[Total

Y1 Pearson Correlation 1| .702"| .505™|.565™|.498"|.450" |.548™ |.553" |.540™|.562" | .741"
Sig. (2-tailed) .000 .000| .000| .000| .000| .000| .000| .000| .000| .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Y2 Pearson Correlation 702" 1| .474"|.572"|.545"|.484" |.446™ |.480™ | .504" |.478" | .718"
Sig. (2-tailed) .000 .000| .000| .000| .000| .000| .0O0| .000| .000| .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Y3 Pearson Correlation | .505™| .474" 1/.613"|.722"|.740™ | .547" | .550™ | .550™ | .563™ | .788"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000| .000| .000| .000| .000| .000| .000| .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Y4 Pearson Correlation | .565"| .572"| .613" 1|.644™|.577"|.582"|.686" |.592" |.604™ | .811"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000| .000| .000| .000| .000| .000| .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Y5 Pearson Correlation 498" | .545™| .722"|.644" 1/.788™|.565"|.531"|.690" |.583" | .827"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000| .000 .000| .000| .000| .000| .000| .000

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

Y6 Pearson Correlation 450" | .484™| .740™|.577"|.788" 1/.584"|.569™|.636™|.604"| .811"
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Sig. (2-tailed) .000 .000 .000| .000| .000 .000| .000| .000| .000| .000
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
Y7 Pearson Correlation | .548"| .446"| .547"|.582"|.565"|.584" 1|.753"|.693"|.723" | .806™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000| .000| .000| .000 .000| .000| .000| .000
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
Y8 Pearson Correlation | .553™| .480"| .550™|.686"|.531"|.569"|.753" 1)/.699"|.669"| .813"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000| .000| .000| .000| .000 .000| .000| .000
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
Y9 Pearson Correlation | .540”| .504"| .550™|.592"|.690"|.636"|.693"|.699™ 1|.756™ | .833"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000| .000| .000| .000| .000| .000 .000| .000
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
Y10 Pearson Correlation | .562"| .478"| .563"|.604"|.583"|.604™|.723"|.669"|.756" 1|.818"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000| .000| .000| .000| .000| .000| .000 .000
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
Total Pearson Correlation | .741"| .718"| .788"|.811"|.827"|.811"|.806"|.813"|.833"|.818" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000| .000| .000| .000| .000| .000| .000| .000
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability

Case Processing Summary

Cases

N %
\Valid 97 100.0
Excluded? 0 .0
Total 97 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.935 10




One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual

N 97

Normal Parametersa° Mean .0000000
Std. Deviation 5.78163722

Most Extreme Differences Absolute .058
Positive .058
Negative -.058

Test Statistic .058

Asymp. Sig. (2-tailed) .200°4

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

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

Regression

Variables Entered/Removed®
Variables Variables

Model Entered Removed Method

1 Xb Enter

a. Dependent Variable: Y

b. All requested variables entered.

Model Summary®

Model

Adjusted R Std. Error of the

R R Square Square Estimate

1

.2882

.083 .073 5.81199

a. Predictors: (Constant), X

b. Dependent Variable: Y

74
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ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 290.647 1 290.647 8.604 .004P
Residual 3209.024 95 33.779
Total 3499.670 96
a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 24.786 5.416 4577 .000
X .368 126 .288 2.933 .004
a. Dependent Variable: Y
Residuals Statistics?®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Predicted Value 37.6734 43.1965 40.5773 1.73999 97
Residual -13.19654 10.22197 .00000 5.78164 97
Std. Predicted Value -1.669 505 .000 1.000 97
Std. Residual -2.271 1.759 .000 .995 97

a. Dependent Variable: Y

Frequency

3 2

El

Histogram
Dependent Variable: Y

0 1

Regression Standardized Residual

lean = -7.08E-

i 17
Std. Dev. =0.995
N=97




Charts

Regression

76

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y
1.0

o8 o,

06

04

Expected Cum Prob

02

0o 0.2 04 0B 08 1.0

Observed Cum Prob

Variables Entered/Removed?

Model

Variables

Entered

Variables

Removed

Method

KUALITAS
PELAYANAN®

Enter

a. Dependent Variable: RES2

b. All requested variables entered.

Model Summary

Model

R R Square

Adjusted R

Square

Std. Error of the

Estimate

1

.1468

.021

.011

3.24643

a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 21.895 1 21.895 2.077 .153°
Residual 1001.233 95 10.539
Total 1023.127 96

a. Dependent Variable: RES2

b. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN
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Coefficients?

Unstandardized Coefficients

Standardized

Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 413 3.025 137 .892
KUALITAS PELAYANAN 101 .070 .146 1.441 .153

a. Dependent Variable: RES2
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LAMPIRAN 5 KUESIONER PENELITIAN

PEDOMAN KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
PADA PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM KABUPATEN BANTAENG

Assalamualaikum wr.wb.

Saya Enul Kifayah dari Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Makassar Prodi Manajemen. Saat ini saya sedang
melakukan penelitian untuk memenuhi salah satu persyaratan tugas akhir kuliah
(skripsi). Bantuan Bapak/Ibu sangat di butuhkan untuk menjadi responden
dalam penelitian saya, dengan mengisi angket atau kuesioner ini. Jawaban
ataupun respon Bapak/lbu tidak dilihat dari benar atau salahnya, dan
kerahasiaan jawaban Bapak/Ibu terjamin. Sebelumnya saya mengucapkan
terimakasih kepada Bapak/lbu atas bantuannya karna telah bersedia
meluangkan waktunyaa untuk mengisi angket penelitian ini.

A. ldentitas Responden

Berilah tanda (v/) pada jawaban yang paling sesuai di tempat yang

tersedia.

1. Nama

2. Jenis Kelamin

Laki-laki Perempuan
3. Usia

< 20| Tahun 26-30| Tahun

20-25 Tahun 31-35| Tahun

36-4Q Tahun > 41| Tahun
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4. Pendidikan Terakhir

SMA D3
S1 S2
5. Lama Bekerja
<1 Tahun 6-10 Tahun
2-5Tahun > 11 [Tahun

B. Petunjuk Pengisian

1.

Pilihlah jawaban yang Ibu/Bapak anggap paling sesuai dengan pendapat
anda.

Pada jawaban yang sudah tersedia, berilah tanda (¢/) untuk salah satu
jawaban yang anda pilih.

Bila anda keliru dalam memberi tanda centang (v/), coretlah tanda centang
tersebut, kemudian berilah tanda centang (v’) pada jawaban yang sebenarnya
Anda pilih.

Tidak ada jawaban anda yang salah sepanjang hal tersebut benar-benar

sesuai dengan keadaan diri dan perasaan anda. Berilah tanda (v/) pada skala

pengukuran yang tersedia

Klasifikasi Keterangan Angka
SS Sangat Setuju 5
S Setuju 4
KS Kurang Setuju 3
TS Tidak Setuju 2
STS Sangat Tidak Setuju 1
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No

Pernyataan
Kualitas Pelayanan

Kondisi ruangan PDAM di tertata
rapi, dan bersih

STS

TS

KS

SS

Penampilan dari pegawai PDAM
rapi

Pegawai bersedia menanggapi
keluahan dan masukan pelanggan

Pegawai PDAM dapat memberikan
layanan sesuai dengan kebutuhan
elanggan

Pegawai tanggap melayani
kebutuhan pelanggan

Pegawai melayani pelanggan
secara cepat dan tepat

Merasa aman dan nyaman dalam
7 bertransaksi di PDAM

Pegawai PDAM tidak pernah lupa
8 memberikan struck belanja kepada

elanggan
9 Pegawai PDAM melayani dengan

ramah/senyuman

10
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perhatian individual kepada para
pelanggan

Pegawai PDAM memberikan ‘ ‘ | | ‘ ‘

Pernyataan

No Kepuasan Pelanggan STS | TS KS S SS

Dari segi bau, rasa, tingkat
kejernihan air PDAM sangat
bagus

N=

Air PDAM saat ini sudah
berkualitas air minum

Kesopanan dan keramahan

3 petugas dalam memberikan
pelayanan
4 Keadilan untuk mendapatkan

elayanan di unit ini

Pegawai mampu menanggapi
5 kritik dan saran secara efektif

Pegawai dapat mengelola dan
mengendalikan emosi diri
6 dalam situasi apapun

Harga yang diberikan sesuai
7 dengan kualitas
8 Harga sesuai hasil yang
diinginkan

Kesesuaian antara biaya yang
9 dibayar dengan biaya yang
telah ditetapkan
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Kewajaran biaya untuk
mendapatkan pelayanan

10

LAMPIRAN 5 DATA TABULASI KEPUASAN PELANGGAN

JUMLAH

43

50
39
42

42

40

50
40

40

42

50
39
41

40

49

48

44
50
38
49

40

50
43

41

40

37
42

40

40

35

40

ITEM PERTANYAAN

4

4
4
4
4

4
4

4
4
4

5
4

4

4

4
4
4
4
4
4
4

4

414 |4

414 |4

413]|4

4|45
4|44

4)4|3

4034

5

5

5

5
5

5

40444

3

5

5

5

4

5

4

4|/5(6|7(8|9]10

414141444

414|14|5|4)|4

414|414 |4|4

4ala|a|4|4)|4
4l4|4|4|4]|4

314|414 |4|4
414 |4|14|4)|4
414|414 |4|4

4144|4143

3

4

4141415 |4|4

4)alalalala

4|alalalala
4)alalalala
4)alalalalas

4141414 |4|4

3

4

4
4

4
4

4
4
4

3

4
4

4
4
4

4

2

B

4
4

4
4

4
4
4

4

4
4

4
4
4
4

RESPONDEN

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
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41

45

44
34

31

48

38
40

34
40

40

41

47

40

40

45

42

43

41

45

40

40

40

42

40

40

40

39
45

40

43

44
39

45

44
38

40

48

40

32
40

1
4

4

4
4
4
4
4

4
4
4
4
4
4

4
4
4
4
4
4
5

4
4

4

4
1

4

4

5

4

3

5

5

414 |4

413|4

4144

413
5

415]|14]|5

41344

1

4(4|14|5

414|144

414|144

415

5
4
5

3

3

2

5

3

3

5

4

4

4

414141444

414141444
4144|4144
414141444

414|414 |4|4
4141414 |4]|4

4

414|414 |4)|4
414(4|4|4)|4
414|141 4|4)|4

5/4|4|5

ala|4a|a|4a]a
4ala|4a|a|a]a
4ala|a|a|a]a
5|4(4a|4|a]a

4141414 |4)|4

414141444
414141444

3

4|4|4]|5

4|alalalalas
5|4la|a|als

4

4)alalalala
4)alalalalas

4|alalalala

414141444

4

4
4
4

4
4

4
5
4
5
4
4
4
5
4
4
4

4
4
4

4
4

4

4

4

4
4
5

4
4

5

4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
5

3
4

4

4

32

33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
64
65
66
67
68
69
70
71

72
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38
36
42

35

30
39
40

40

43

50
38
41

40

40

34
44
35
40

40

40

38
50
46

43

39

4

5

4

4
4

4
4
4
4

3
4
4
4
4

4
4

3

4

3134

3
313]3

5

413]|5

4145

3
5

3

5

414|144

4|5

3
5

3

5

3

5

414143 |4|4

4

3/414]3

3

4a|lala|a|ala
444|334

414141444

3(4/4(4|3|4

3(4/4|5|4|4

4144|444
4|41 4|4|4|4

414|4|3|4|4

414|144 |4)|4
414141444
414|14|4/4)|4

3

4l4|4a|4|5]|4

414|143 |4|4

3

4

4
4
4

4
4
4
4

4
4
4
4

4
4

4

4

3
5
4

4
5
4
4

4

4
4
4
4

5
4

73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83

84
85

86
87

88
89

90
91

92

93

94
95

96
97
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LAMPIRAN 7 DATA TABULASI X KUALITAS PELAYANAN

JUMLAH

43

50
40

46

40

41

50
40

40

50
48

30
40

40

50
48

44
50
37

49

41

50
42

44
40
40

40
40

40

ITEM PERTANYAAN
1(2(3[(4|5|/6|7|8|9]10

4(5|5[4|14|4]|5

5

4

3
4

4
4

4
4

4

4
4
4
4
4

4

4

4

4

4

5

4

4

4

5
5

5

5

S
%)

4
4
5

4

5

5

5

5
5

5
5
5
5

3
5

5

5|5

5|5

STILD

555

5775

S35 B2 B

5|5
5|5
4|5

BLIES

5|/5]4]5

5|5

4|5

5

5

5

5
5
3

5

5
5

5

5

5

2

5|5

S

OS]

4

D |29

5[4|5

5|5

5|5

5|5

4|3

4144|4144 ]4|4] 4

3(4|5

4544|4444 4

41414144544

5

4144144 (4|14]4| 4
4144|1414 |4|4|4

5

404|5

4144414444 4
4144|4444 4

5
5

41414

5

40alal3|alalals

5

4(alalalals

5

4(s|alalalalala

5

41414144444

4lalalalalalalala
4\alalalalalala

4414|4144 ]4|4)] 4
41414414444

RESPONDEN

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27

28
29




86

46

40

33
47

48

38
36
48

39
38
31

40

40

20
50
40

40

44
44
46

45

47

43

40

40

45

43

38
38
41

42

40

48

43

40

45

46

39
40

48

40

4

4

4
4

4
4

4
4

4
4

4
4
1

4

4
4

4

4
4

3

4

4

4

5

4

4

3
5
4
4

4
5

5

5
4

5

5

4
4

5

4

4

5

5
5

5

5

5
5
5

5

5
5

5

5|5

54 %5

Sk{LD
Saff 5

5/4/14|4

414|14|4

5(5|4|4

5|5

5|{5|4]|4

4|5

5

5

5
5

5(4|14]|5

5

5(4|5|4|4

3144

5

5

5

5/4|(5]4]|5

5|5

5/5[4|5]|5

41414132 (2]|5

5|5

4|5

5|5

5

41414414444
4(413[3|3|3[3]3
5/4|5]4|5]|5

5

4414413344 4

2(4|4|a]ala|3]5

5

4141414144 ]3]|4)] 4
4143|144 |3[4|4

5

41414144444

4(4|4|4|14|4]4|4)] 4

5

4lalalalalalalala
4|alalalalalala
4|alala|s5|5
40445

4|44

4(5]|5

4|5]|5

404|5

41414144444

4044|414 (4(4|4] 4

A% B58( S

4|4|4|5
41313

4\a|3|4al|alala|s
4l4|alalalalala
414|a|s5|alalals
41 4|alalalalala

5
5|4|alalals

41 4|alalalalala
4|5|4a|a|a|ls|als

414 |5

3|4|alalalalalala

4lalalalalalalala

5

414141414444 4

30
31

32

33

34
35

36
37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50
51

52
53

54
55

56
57

58

59
60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70
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35
40

39
38
43

40

50
26
33
40

46

44
41

43

40

41

40

36
36
40

40

40

40

50
46

46

40

4

3

4

4

4
4
4
4
4
4

4
4
4
4

4

4
3

5

4

4

4
4

4
3

4

4

3

5

4

4

4

5
5

5
1
3

5

3

5
5

1

3143

5|5
2

5|5

S )
414

5

3142

5

5
5

5(4|5|4|5

5|5

5|5

4543

41414144444
413|443 |5/4]|4

5|14(4]4|3|3|4(4]|4
4543|4454

41414414444 4

5

4543
3143

41414144444

414]|5

4,5(4|5[4|5|4|4

4154|144 |4|14]4| 4
4|5(4|5[4|4|5|4
41414 |4 |4 |44 4

4145|4444 |4)] 4
4(4|4|4|14(4|4)|4
Ay RARESS 5, 47 |34 L3[4

b a1 =30 At] S

4(4|4|4|14(4(4|4)| 4

4144|4144 ]4]4)] 4

414|144 |4(4|4]4

4144|4144 ]4|4)| 4

5

4|55
4415

41414144444

71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

92
93
94
95
96
97
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