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ABSTRAK

Wardiman Syarif, 2022. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kebijakan Tarif
Terhadap Kepuasan Pelanggan di Perusahaan Umum Daerah Air Minum
Kota Makassar. Skripsi Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Makassar. Dibimbing oleh Pembimbing |
Asdi dan Pembimbing Il Asdar.

Penelitian ini bertujuan untuk 1) Untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Perusahaan Umum Daerah Air
Minum Kota Makassar, 2) Untuk mengetahui pengaruh kebijakan tarif terhadap
kepuasan pelanggan di Perusahaan Umum Daerah Air Minum Kota Makassar, 3)
Untuk mengetahui pengaruh stimultan kualitas pelayanan dan kebijakan tarif
terhadap kepuasan pelanggan di Perusahaan Umum Daerah Air Minum Kota
Makassar. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif
dengan sampel sebanyak 100 responden. Teknik pengumpulan data
menggunakan teknik kuesioner. Teknik analisis data menggunakan uji regresi
linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) kualitas pelayanan dan
kebijakan tarif berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pada Kantor Perusahaan Umum Daerah Air Minum Kota Makassar di mana
koefisien variabel sebesar 0, 134 dengan nilai signifikan sebesar 0,005 ( 0,005 <
0,05 ). 2) Kebijakan tarif berpengaruh positif dan sigfikan terhadap kepuasan
peelanggan pada kantor perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar
Makassar di mana koefisien variabel sebesar 0, 322 dengan nilai signifikan
sebesar 0, 000 ( 0,00 <0, 05).

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kebijakan Tarif dan Kepuasan

ABSTRACT

Wardiman Syarif, 2022. The Influence of Service Quality and
Tariff Policy on Customer Satisfaction in Regional Public Water



Company Makassar City. Thesis of Management Study Program,
Faculty of Economics and Business, University of
Muhammadiyah Makassar. Supervised by Supervisor | Asdi and
Supervisor Il Asdar.

This study aims to 1) To determine the effect of service quality
on customer satisfaction at the Regional Public Water Company of
Makassar City, 2) To determine the effect of tariff policy on customer
satisfaction at the Regional Public Water Company of Makassar City,
3) To determine the effect of the stimulant on service quality. and
tariff policies on customer satisfaction at the Regional Public Water
Company of Makassar City. The type of research used in this
research is quantitative with a sample of 100 respondents. Data
collection techniques using a questionnaire technique. The data
analysis technique used multiple linear regression test. The results
showed that: 1) service quality and tariff policy had a positive and
significant effect on customer satisfaction at the Makassar City Public
Water Company Office where the variable coefficient was 0.134 with
a significant value of 0.005 (0.005 < 0.05). 2) Tariff policy has a
positive and significant effect on customer satisfaction at the
Makassar Makassar City Regional Drinking Water Company office
where the variable coefficient is 0.322 with a significant value of
0.000 (0.00 < 0.05).

Keywords: Service Quality, Tariff Policy and Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang

Air merupakan komponen utama yang paling dekat dengan
manusia. Hal ini dikarenakan air merupakan kebutuhan dasar dalam
keberlanjutan kehidupan manusia dari masa ke masa. Oleh karenanya, air
harus selalu tersedia dalam jumlah dan kualitas yang memadai. Selain
sebagai sumber daya alam, air juga menjadi komponen ekosistem yang
sangat penting bagi kehidupan manusia maupun makhluk hidup lainnya.

Air memiliki suatu peranan yang sangat penting dalam mendukung
kemakmuran dan kesejahteraan masyarakat. Ketersediaan air yang
memadai akan mendorong perkembangan pada sektor pembangunan di
masyarakat. Berdasarkan UUD 45 pasal 33 dinyatakan antara lain bahwa
bumi, air dan seluruh kekayaan alam yang terkandung di dalamnya
dikuasai oleh Negara untuk kemakmuran rakyat. Pasal ini menjadid
landasan filosofis dalam menentukan metode pengelolaan sumber daya
alam, termasuk sumber daya air, dalam kehidupan bernegara.

Perusahaan air minum ialah perusahaan yang memberikan
pelayanan jasa penyediaan air kepada masyarakat. Berdasarkan Undang-
undang No. 23 Pasal 1 ayat 5 Tahun 2014 Terkait dengan Urusan
Pemerintahan dinyatakan bahwa kekuasaan pemerintahan menjadi
kewenangan Presiden yang pelaksanaannya dilakukan oleh kementerian

negara dan penyelenggara Pemerintahan Daerah untuk melindungi,



melayani, memberdayakan, dan menyejahterakan masyarakat. Urusan
pemerintah di bidang pekerjaan umum dilimpahkan kepada
daerah,sehingga pelayanan air minum Ldiserahkan kepada Pemerintah
Daerah. Selanjutnya, melalui peraturan daerah pelaksanaannya akan
diserahkan kepada seluruh instansi.

Pasal 10 UU No. 22 tahun 1999 tentang pemerintah daerah
menyatakan bahwa masing-masing daerah memiliki kewenangan untuk
mengelola sumber regional yang tersedia di wilayahnya dan memiliki
bertanggung jawab untuk memelihara kelestarian lingkungan berdasarkan
peraturan perundang-undangan. Kebutuhan masyarakat akan air minum
secara umum dipenuhi oleh PDAM (Perusahaan Daerah Air Minum).
Sehingga, perusahaan harus mampu memenuhi kebutuhan dan
memberikan kepuasan pelanggan agar dapat mengetahui apa yang
diperlukan pasar.

PDAM adalah salah satu Badan Usaha Milik Daerah (BUMN) yang
bergerak dalam menyalurkan kebutuhan air bersih kepada masyarakat
yang membutuhkan. PDAM merupakan perusahaan daerah sebagai
penyedia air bersih yang diawasi dan dimonitor oleh eksekutif maupun
legislatif. PDAM sebagai perusahaan daerah diberi tanggung jawab untuk
mengembangkan dan mengelola sistem penyediaan air bersih serta
melayani semua kelompok konsumen dengan harga yang terjangkau.

Kota Makassar memiliki PDAM yang bergerak di bidang jasa
penyediaan air bersih. Salah satu tujuan dibentuknya PDAM Kota
Makassar adalah untuk memenuhi kebutuhan masyarakat akan air bersih

yang meliputi penyediaan, pengembangan, pelayanan sarana dan



prasarana serta distribusi air bersih, sedangkan tujuan lainnya adalah ikut
serta mengembangkan perekonomian guna menunjang pembangunan
daerah dengan memperluas lapangan pekerjaan, serta mencari laba
sebagai sumber utama pembiayaan daerah. Namun saat ini di mana
PDAM Kota Makassar genap berusia 102 tahun, masih ditemui banyaknya
masalah yang dihadapi oleh PDAM. Berdasarkan pada observasi awal
yang telah dilakukan peneliti, pihak Humas PDAM Kota Makassar
mengemukakan bahwa hingga saat ini masih terdapat banyak keluhan dari
masyarakat mengenai kinerja PDAM. Salah satu keluhan masyarakat
tersebut ialah pelayanan, seringnya air tidak mengalir dan harga/tarif yang
tidak terjangkau.

Menurut Kotler (2008), pelayanan merupakan setiap kegiatan
yang menguntungkan dalam kumpulan atau kesatuan, dan memberikan
kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik.
Selain itu, Sampara menyatakan bahwa pelayanan merupakan suatu
kegiatan yang terjadi pada interaksi langsung antara seseorang dengan
orang lain atau mesin secara fisik dan menyediakan kepuasan pelanggan.

Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai usaha atau
kegiatan yang bersifat jasa. Oleh karenanya, apakah pelayanan dalam
bidang lain seperti pelayanan dalam pembayaran loket, pengaduan
gangguan, pemasangan baru atau pembacaan meteran yang dilakukan
PDAM dapat terlaksana dengan baik. Pada pelayanan publik, Sistem
PDAM ialah salah satu bentuk pelayanan publik di mana sistem

penyediaan air minum ini mempertimbangkan konsep 4 K, yaitu kualitas air



yang dihasilkan memenuhi syarat Permenkes No.429/Menkes/2010
tentang persyaratan kualitas air minum.

Kepuasan Pelanggan adalah aspek yang dapat menjadi indikator
keberhasilan suatu perusahaan dalam menjalankan bisnisnya. Kepuasan
pelanggan ini pula yang menjadi tolak ukur baik buruknya tanggapan
pelanggan terhadap masa depan bisnis perusahaan. Rasa puas atau
tidaknya pelanggan terhadap suatu layanan bergantung pada respon
terhadap harapan sebelumnya dan realita aktual produk yang dirasakan
setelah penggunaan. Dengan demikian, dapat dinyatakan bahwa
pelanggan merupakan satu alasan kuat sebuah organisasi perusahaan
dapat tetap eksis berdiri dan beroperasi. Kotler, (2001) menyatakan bahwa
kepuasan konsumen ialah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja hasil yang ia rasakan dibandingkan dengan
harapannya. Bila kinerja melebihi harapan mereka akan merasa puas dan
sebaliknya bila kinerja tidak sesuai harapan maka akan kecewa.

Tarif atau harga adalah faktor lain yang dapat berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Harga merupakan sejumlah uang atau jasa,
atau nilai dari konsumen yang diberikan untuk mendapatkan suatu
manfaat, kepemilikan atau penggunaan suatu produk atau jasa. Tingkat
harga merupakan salah satu indikator dari kualitas produk yang
ditawarkan. Persepsi umum masyarakat terkait dengan harga atau tarif
yakni semakin tinggi harga suatu produk maka umumnya kualitas produk
yang ditawarkan juga tinggi, sebaliknya semakin rendah harga, maka

semakin rendah pula kualitas produk. Hal ini menunjukkan bahwa harga



sangat berperan penting terhadap produk dan kepuasan pelanggan atau
konsumen.

Kepuasan pelanggan menjadi perhatian utama setiap perusahaan
dalam mengembangkan bisnisnya, tak terkecuali Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) Kota Makassar. Perlu diketahui pengaruh dari kualitas
pelayanan serta kebijakan tarif terhadap kepuasan pelanggan PDAM Kota
Makassar. Oleh karena itu, penulis hendak melakukan penelitian yang
berjudul: “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kebijakan Tarif Terhadap

Kepuasan Pelanggan di PDAM Kota Makassar”.

Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang yang telah di paparkan

sebelumnya, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
di Perusahaan Umum Daerah Air Minum Kota Makassar?

2. Apakah kebijakan tarif berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di
Perusahaan Umum Daerah Air Minum Kota Makassar?

3. Apakah kualitas pelayanan dan kebijakan tarif berpengaruh secara
stimultan terhadap kepuasan pelanggan di Perusahaan Umum Daerah

Air Minum Kota Makassar?

Tujuan Penelitian
Berdasarkan uraian latar belakang yang telah di paparkan

sebelumnya, maka tujuan penelitian dalam penelian ini adalah:



1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan di Perusahaan Umum Daerah Air Minum Kota Makassar.

2. Untuk mengetahui pengaruh kebijakan tarif terhadap kepuasan
pelanggan di Perusahaan Umum Daerah Air Minum Kota Makassar.

3. Untuk mengetahui pengaruh stimultan kualitas pelayanan dan kebijakan
tarif terhadap kepuasan pelanggan di Perusahaan Umum Daerah Air

Minum Kota Makassar.

D. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis

a. Bagi Peneliti

Penelitian ini diharapkan mampu memberi pengetahuan dan
pengalaman dalam melakukan riset terutama dalam bidang
manajemen pemasaran.
b. Bagi Pihak Lain
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
pemikiran dan landasan dalam mengoreksi tingkat pelayanan bagi
pihak Perusahaan Umum Daerah Air Minum Kota Makassar.
2. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran
yang jelas tentang kualitas pelayanan publik serta permasalahan
kebijakan tarif pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota
Makassar, sehingga dapat menjadi tolak ukur dalam perumusan

kebijakan guna untuk meningkatkan kinerja serta kepuasan pelanggan.



A.

BAB I

TINJAUAN PUSTAKA

Tinjauan Teori

1.

Konsep Manajemen Pemasaran

a. Pengertian Pemasaran

Pemasaran merupakan aktivitas penting bagi perusahaan dan
merupakan sistem keseluruhan dari kegiatan usaha. Pemasaran
tidak hanya berorientasi pada kegiatan menjual produk saja namun
pemasaran memiliki® tujuan - yang lebih luas vyaitu untuk
merencanakan produk, menentukan harga, mempromosikan, dan
menditribusikan barang atau jasa. Pemasaran merupakan ujung
tombak keberhasilan perusahaan dalam mendapatkan laba melalui
aktivitas penjualan barang atau jasa yang dihasilkan perusahaan.

Kegiatan utama yang dilakukan setiap pelaku bisnis dalam
mempertahankan keberlangsungan hidup ‘usahanya adalah
memasuki sebuah pasar, dengan cara memasarkan suatu produk.
Keberhasilan setiap pelaku bisnis tergantung bagaimana cara atau
strategi yang diterapkan perusahaan dalam memasarkan
produknya, agar dapat mencapai tujuan yang diharapkan. Kegiatan
pemasaran berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan dan keinginan
banyak orang, maka dari itu produsen harus memberikan kualitas
yang diharapkan oleh konsumen untuk mendapatkan manfaat yang

sama dengan pengorbanannya agar terpenuhi kebutuhannya.



Menurut American Marketing Association (AMA) dalam Kotler
dan Keller (2009), Pemasaran merupakan suatu aktivitas dan
sistem di dalam suatu perusahaan atau produsen untuk
memberikan kualitas kepada konsumen agar memperoleh
keuntungan, dengan cara menciptakan suatu  produk,
menginformasikan kepada konsumen secara langsung maupun
secara tidak langsung tentang suatu produk yang akan produsen
jual, dan memberikan kesenangan kepada pelanggan.

Menurut Kotler dan Armstrong (2012) pemasaran merupakan
suatu proses sosial dan manajerial dimana individu atau kelompok
mendapatkan sesuatu yang dibutuhkan dan diinginkan melalui
penciptaan dan penukaran suatu produkndengan pihak lain yang
saling membutuhkan. Pemasaran merupakan sistem yang secara
menyeluruh merupakan aktivitas dari suatu usaha yang diarahkan
untuk mengatur, memutuskan suatu harga, memasarkan dan
menyalurkan barang ataupun jasa yang memenuhi kebutuhan baik
untuk pembeli yang ada maupun pembeli potensial.

Berdasarkan definisi di atas dapat diketahui bahwa pemasaran
bukan hanya kegiatan berjualan atau menindahkan produk dari
produsen kepada konsumen atau satu pihak ke pihak lainnya.
Pemasaran merupakan suatu proses sosial dan manajerial dari
individu atau kelompok untuk memenuni kebutuhan manusia melalui
serangkaian proses mulai dari identifikasi kebutuhan konsumen,
penciptaan barang atau jasa, pengembangan barang dan jasa,

penentuan harga, promosi, dan distribusi. Sehingga dengan



dilaksanakannya proses pemasaran yang tepat diharapkan adanya
proses pertukaran nilai (transaksi jual beli) yang bertujuan untuk
memenuhi kebutuhan konsumen dan perusahaan tentu akan
mendapatkan timbal balik berupa laba yang meningkat dan
kepuasan dari konsumen karena konsumen merasa produk yang
ditawarkan sudah bisa memenuhi kebutuhan dari konsumen.

. Pengertian Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran pada dasarnya merupakan suatu
kegiatan penyusunan dan penerapan terhadap rencana-rencana di
suatu  perusahaan. Dalam - membuat = perencanaan sangat
dibutuhkan keahlian untuk menentukan strategi dan perencanaan
yang tepat. Peran manajemen pemasaran disuatu perusahaan
sangat penting. Diantaranya, mempersiapkan suatu produk yang
lebih inovatif dan menyeleksi pangsa pasar yang sesuai dengan
yang diharapkan oleh perusahaan serta mempromosikan produk
baru tersebut pada calon pembeli.

Menurut Tjiptono (2011:2), Manajemen pemasaran adalah
suatu teknik yang secara keseluruhan merupakan kegiatan bisnis
yang dipersiapkan untuk menyusun, menentukan harga, serta
menyalurkan suatu produk, jasa dan ide yang bisa memenuhi
kebutuhan pasar sasarannya sehingga tercapai tujuan perusahaan
tersebut.

Pengertian lain juga dikemukakan oleh Assauri (2013:12), yang
menyatakan bahwa Manajemen pemasaran merupakan suatu

aktivitas penjabaran, persiapan, pelaksanaan, dan penerapan suatu
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rencana yang dilakukan demi menciptakan, menyusun, dan

menjaga keuntungan dari pertukaran dengan tujuan pasar untuk

mencapai misi di perusahaan dalam jangka panjang. “(Marketing

Manajement is the planning, direction and control of the entire

marketing activity of a firm or division of a firm) 10 manajemen

pemasaran ialah merencanakan, pengarahan dan pengawasan

seluruh kegiatan pemasaran (Shultz dalam Manap, 2016:79)".
Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa

manajemen pemasaran merupakan suatu keterampilan atau seni

untuk menentukan pasar sasarannya, dengan cara menyusun,
menentukan harga, dan menyalurkan suatu produk terhadap pasar
sasaran untuk mencapai tujuan di dalam organisasi atau
perusahaan dalam jangka waktu panjang.

Menurut Rangkuti (2010:105) manajemen dalam pemasaran
memiliki tiga tugas pokok, yaitu:

1. Menyusun strategi atau cara secara umum di dalam
perusahaan.

2. Mengadakan strategi tersebut.

3. Melaksanakan penilaian, menganalisis, dan memperhatikan
strategi tersebut dalam pelaksanaanya (untuk menilai hasil dan
kekeliruan serta untuk mengatur kegiatan).

2. Konsep Kualitas Pelayanan
a. Pengertian Kualitas Pelayanan
Pelayanan adalah setiap kegiatan yang menguntungkan dalam

kumpulan atau kesatuan, dan memberikan kepuasan meskipun
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hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik. Pelayanan
merupakan suatu kegiatan yang terjadi pada interaksi langsung
antara seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik dan
menyediakan kepuasan pelanggan (Kotler, 2008).

Kualitas pelayanan secara keseluruhan ditentukan oleh
kesesuaian keinginan yang dihasilkan dari perbandingan keinginan
dan kinerja yang di rasakan konsumen (Model Oliver, 1993 dalam
Lena Ellitan dan Lina Anatan, 2007:183). Kualitas pelayanan
merupakan aspek penting bagi perkembangan perusahaan. Saat ini,
sebagian besar konsumen mulai menjadikan kualitas sebagai
parameter utama dalam menjatuhkan pilihan terhadap suatu produk/
layanan. Lebih dari itu, kualitas seringkali menjadi saran promosi
yang secara otomatis mampu menaikan/ menurunkan nilai jual
produk perusahaan. (Hana Catur Wahyuni, Wiwik Sulistiowati, dan

Muhammad khamim, 2015:3).

b. Aspek Penting Kualitas Pelayanan

1.

Beberapa aspek menjadi perhatian penting dalam kualitas
pelayanan, antara lain:
Memahami kebutuhan konsumen dan dapat mengidentifikasi

kebutuhan konsumen.

2. Peruhaan melayani kebutuhan konsumen yang sama, kebutuhan

konsumen yang beragam, dan kebutuhan konsumen yang

bergantung pada situasi.

3. Untuk mengetahui seberapa besar keunggulan kompetitif

dibandingkan perusahaan pesaingnya.



12

Mempermudah konsumen dalam mendefinisikan target dalam
proses penyelesaian masalah dalam pembelian.

Mampu menyediakan produk atau jasa yang diinginkan
konsumen.

Mengelola stratifikasi pelayanan dan perubahan dalam situasi

pelayanan

c. Faktor-Faktor Penentu Peningkatan Kualitas Pelayanan

Faktor — faktor penentu kesuksesan dalam peningkatan kualitas

pelayanan antara lain :

1.

2.

3.

Mendengarkan suara pelanggan

Dengan mendengarkan suara pelanggan secara sistematis akan
membantu  perusahaan dalam mengarahkan pembuatan
keputusan yang berhubungan dengan atribut pelayanan dan
memperbaiki system pelayanan perusahaan yang kurang baik.
Memberikan pelayanan yang handal

Agar perusahaan mampu memahami dan memenuhi apa yang
diharapkan pelanggan, diperlukan suatu kerangka kerja yang
membantu  perusahaan dalam mendefinisikan keinginan
pelanggan.

Memberikan pelayanan yang mendasar

Pelanggan mengharapkan pelayanan yang fundamental dan
berkinerja tiggi dan bukanlah khayalan atau sekedar janji — janji

manis penyedia layanan.



4.

5.
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Desain pelayanan

Kesalahan desain pada satu atau beberapa system pelayanan
dapat mempengaruhi kualitas pelayanan.

Pemulihan

Perusahaan mampu memulihkan kepercayaan pelanggan jika

terjadi maslah — masalah dalam system pelayanan.

6. Surprising customer

Memberikan surprise bagi pelanggan dengan kecepatan
penyampaian yang handal, kesopanan, keramahan, kompetensi,
komitmen atau pemahaman karyawan.

Fair play

Memberian pelayan kepada pelanggannya seperti yang
diharapkan dan dijanjikan kepada pelanggan.

Team work

Perusahaan harus secara aktif bekerja dengan teamwork yang
melibatkan orang — orang dari berbagai bidang fungsional.
Employe research

Karyawan dapat memberikan ide — ide atau pandangan -
pandangan mengenai kondisi — kondisi yang diperkirakan bisa

menurunkan kualitas pelayanan organisasi.

10. Servant leadership

Tipe kepemimpinan khusus yang diperlukan merupakan
pemimpin atau manajer yang mampu melayani, membantu para
pekerja, dan mengarahkan pekerja untuk mencapai tujuan —

tujuan yang ditetapkan (Lena Ellitan dan Lina Anatan 2007:195).
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d. Indikator Kualitas Pelayanan
Menurut Lupiyoadi (2013) menyederhanakan sepuluh dimensi
factor di atas menjadi lima indikator pokok yang dikenal dengan

SERQUAL (service quality) yang terdiri dari:

1) Bukti fisik (tangibles) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan
dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat
diandalkan serta keadaan lingkungan sekitarnya merupakan salah
satu cara perusahaan jasa dalam menyajikan kualitas layanan
terhadap pelanggan. Diantaranya meliputi fasilitas fisik (gedung,
buku, rak buku, meja dan kursi, dan sebagainya), teknologi
(peralatan dan perlengkapan yang dipergunakan), serta penampilan
pegawai.

2) Keandalan (reliability) adalah kemampuan perusahaan memberikan
pelayanan sesuai dengan apa yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang
tercermin dari ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua
pelanggan tanpa kesalahan, sikap simpatik dan akurasi yang tinggi.

3) Daya tanggap (responsiveness) adalah kemauan untuk membantu
pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat dan tepat dengan
penyampaian informasi yang jelas. Mengabaikan dan membiarkan
pelanggan menunggu tanpa alasan yang jelas menyebabkan
persepsi yang negative dalam kualitas pelayanan.

4) Jaminan (assurance) adalah pengetahuan, kesopan-santunan dan

kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa
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percaya para pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi

beberapa komponen, antara lain:

a. Komunikasi (communication), yaitu secara terus menerus
memberikan informasi kepada pelanggan dalam bahasa dan
penggunaan kata yang jelas sehingga para pelanggan dapat
dengan mudah mengerti apa yang diinformasikan pegawai serta
dengan cepat dan tanggap menyikapi keluhan dan komplain dari
para pelanggan.

b. Kredibilitas (credibility), perlunya jaminan atas suatu kepercayaan
yang diberikan kepada pelanggan, - believability atau sifat
kejujuran, menanamkan kepercayaan, memberikankredibilitas
yang baik bagi perusahaan pada masa yang akan datang.

c. Keamanan (security), adanya suatu kepercayaan yang tinggi dari
pelanggan akan pelayanan yang diterima. Tentunya pelayanan
yang diberikan mampu memberikan suatu jaminan kepercayaan.

d. Kompetensi (competence) yaitu keterampilan yang dimiliki dan
dibutuhkan agar dalam memberikan ~pelayanan kepada
pelanggan dapat dilaksanakan dengan optimal.

e. Sopan santun (courtesy), dalam pelayanan adanya suatu nilai
moral yang dimiliki oleh perusahaan dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan. Jaminan akan kesopan-santunan
yang ditawarkan kepada pelanggan sesuai dengan kondisi dan
situasi yang ada.

5) Empati (empathy) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan

bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada pelanggan
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dengan berupaya memahami keinginan konsumen dimana suatu
perusahaan diharapkan memiliki suatu pengertian dan pengetahuan
tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara
spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi
pelanggan.
3. Konsep Kebijakan Tarif
a. Pengertian Harga

Perusahaan atau produsen baik yang memprioritaskan
keuntungan atau tidak pasti akan tetap dihadapkan pada penetapan
suatu harga pada produk yang telah dihasilkan dari perusahaannya
tersebut. Sebelum produsen menetapkan suatu harga maka
perusahaan tersebut harus merumuskan terlebih dahulu berapa harga
yang akan ditetapkan.

Buchari Alma mengatakan bahwa dalam teori ekonomi,
pengertian harga, nilai dan utility merupakan konsep yang paling
berhubungan. Yang dimaksud dengan utility ialah suatu atribut yang
melekat pada suatu barang, yang memungkinkan barang tersebut dapat
memenuhi kebutuhan (needs), keinginan (wants) dan memuaskan
konsumen (satisfaction). Terdapatnya value yang merupakan nilai suatu
produk untuk ditukarkan dengan produk lain. Nilai ini dapat dilihat dalam
situasi barter yaitu pertukaran antara barang dengan barang. Sekarang
ini ekonomi kita tidak melakukan barter lagi, akan tetapi sudah
menggunakan uang sebagai ukuran yang disebut harga. Maka harga
merupakan sejumlah uang yang digunakan untuk menilai dan

mendapatkan produk maupun jasa yang dibutuhkan oleh konsumen.
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Menurut Tjiptono (2009) agar dapat sukses dalam memasarkan
suatu barang atau jasa, setiap perusahaan harus menetapkan harganya
secara tepat. Harga merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran
yang memberikan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan,
sedangkan ketiga unsur lainnya (produk, distribusi, dan promosi)
menyebabkan timbulnya biaya (pengeluaran). Di samping itu harga
merupakan unsur bauran pemasaran yang bersifat fleksibel, artinya
dapat diubah dengan cepat. Harga memiliki fungsi utama dalam suatu
proses pengambilan keputusan:

1) Fungsi alokasi harga, merupakan salah satu fungsi dari harga yang
dapat membantu para calon pembeli dalam memutuskan untuk
membeli agar mendapatkan manfaat yang sama dengan
pengorbanannya.

2) Fungsi informasi dari harga, merupakan fungsi harga yang
mengarahkan konsumen tentang apa saja faktor-faktor dari suatu
produk. Semua itu bermanfaat dimana saat pembeli mengalami
masalah dalam menilai berbagai faktor dari suatu produk atau
manfaatnya secara adil. Persepsi yang sering muncul dalam diri
konsumen adalah harga yang mahal itu mencerminkan kualitas
yang tinggi juga, sehingga konsumen menilai harga yang konstan
sesuai dengan kualitas produk maupun jasa yang ditetapkan.

b. Tahap-Tahap Penetapan Harga
Penetapan harga selalu menjadi masalah bagi setiap perusahaan
karena penetapan harga ini bukanlah kekuasaan atau kewenangan

yang mutlak dari seorang pengusaha ataupun pihak perusahaan.
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Penetapan harga dapat menciptakan hasil penerimaan penjualan dari
produk yang dihasilkan dan dipasarkan. Meskipun penetapan harga
merupakan hal yang penting, namun masih banyak perusahaan yang
kurang sempurna dalam menangani permasalah penetapan harga
tersebut. Karena menghasilkan penerimaan penjualan, maka harga
mempengaruhi tingkat penjualan, tingkat keuntungan, serta share
pasar yang dapat dicapai perusahaan.

Dalam penetapan harga yang harus diperhatikan adalah faktor
yang mempengaruhinya, baik langsung maupun tidak langsung:

a) Faktor yang secara langsung adalah harga bahan baku, biaya
produksi, biaya pemasaran, peraturan pemerintah, dan faktor
lainnya.

b) Faktor yang tidak langsung namun erat dengan penetapan harga
adalah antara lain yaitu harga produk sejenis yang djual oleh para
pesaing, pengaruh harga terhadap hubungan antara produk
subtitusi dan produk komplementer, serta potongan untuk para
penyalur dan konsumen.

Yang harus diperhatikan oleh manajemen pemasaran dapat
dialihkan kepada prosedur penentuan harga yang ditawarkan. Apabila
dalam sebuah perusahaan tidak memiliki prosedur yang sama dalam
menentukan atau menetapkan harga dimana menurut Wiliam J.
Stanton bahwa penetapan harga memiliki lima tahap yaitu:

1) Mengestimasi untuk permintaan barang
Pada tahap ini seharusnya perusahaan dapat mengestimasi

permintaan barang atau jasa yang dihasilkan secara total yang
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akan memudahkan perusahaan dalam melakukan penentuan
harga terhadap permintaan barang yang ada dibandingkan
dengan permintaan barang baru.

Mengetahui  terlebih  dahulu reaksi dalam persaingan
Kebijaksanaan yang dilakukan oleh perusahaan dalam penentuan
harga harus mempertimbangkan kondisi persaingan barang yang
terdapat di pasar serta sumber-sumber penyebab lainnya. Seperti
Barang lain yang dihasilkan oleh perusahaan lain yang sama-
sama menginginkan uang konsumen. Dalam menentukan sebuah
pangsa pasar yang dapat diharapkan oleh kalangan perusahaan
yang ingin bergerak maju lebih cepat dan tentu selalu
mengharapkan market share yang lebih besar. Memang harus
disadari bahwa untuk mendapatkan market share yang lebih besar
ditunjang oleh kegiatan promosi dan kegiatan lain dari persaingan
non harga, disamping dengan penentuan harga tertentu.

Strategi harga

Memilih strategi harga untuk mencapai target pasar terdapat
beberapa strategi harga yang digunakan oleh perusahaan untuk
mencapai target pasar yang sesuai.

Mempertimbangkan politik pemasaran perusahaan

Faktor-faktor lainnya yang perlu dipertimbangkan pada penentuan
harga seperti mempertimbangkan politik pada pemasaran dengan

melihat pada barang, sistem distribusi dan program promosinya.
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c. Tujuan Penetapan Harga

Pada awalnya perusahaan harus memposisikan penawaran

pada pasar, karena semakin jelas tujuan perusahaan maka semakin

mudah perusahaan menetapkan harga. Tujuan tersebut adalah:

1)

2)

Kemampuan Bertahan. Tujuan ini digunakan saat perusahaan
mengalami kondisi yang mendesak seperti kelebihan kapasitas,
persaingan ketat dan keinginan konsumen yang berubah.
Selama harga menutupi biaya variabel dan beberapa biaya tetap
dalam hal ini keuntungan tidak

Laba Saat Ini Maksimum. Biasanya perusahaan menetapkan
haga yang akan memaksimalkan laba saat ini. Mereka
memperkirakan permintaan dan biaya yang berasosiasi dengan
harga alternatif dan memilih harga yang menghasilkan harga
saat ini.

Pangsa Pasar Maksimum. Dengan memaksimalkan pangsa
pasar, maka akan semakin tinggi volume penjualan, biaya unit
akan semakin rendah dan laba jangka panjang semakin tinggi.
Saat menetapkan harga terendah asumsi nya pasar sensitif
terhadap harga, hal ini disebut dengan praktik penetapan harga
penetrasi pasar, hal ini dapat diterapkan dengan kondisi berikut :
Pemerahan Pasar Maksimum. Pada mulanya harga ditetapkan
tinggi dan turun secara perlahan seiring berjalan nya waktu atau
penetapan harga memerah pasar. Hal ini akan gagal bila pesaing

besar yang memutuskan untuk menurunkan harga.
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Kepemimpinan Kualitas Produk. Perusahaan berusahaan
menjadi  pemimpin  kualitas produk di pasar dengan
mengedepankan merek “kemewahan terjangkau” produk dan
jasa yang ditentukan oleh tingkat kualitas anggapan, selera, dan
status yang tinggi dengan harga yang dapat dijangkau
konsumen.

Tujuan Lain. Apapun tujuan khususnya, bisnis yang
menggunakan harga sebagai alat strategis akan menghasilkan
lebih banyak laba dibandingkan bisnis yang hanya harga atau

pasar menetukan penetapan harga mereka.

Indikator kebijakan Tarif

Menurut Santon (Sunyoto, 2012) terdapat 3 faktor utama yang

mempengaruhi penetapan harga antara lain :

1)

2)

3)

Keterjangkauan Harga, Harga yang terjangkau adalah harapan
konsumen sebelum mereka melakukan pembelian. Konsumen
akan mencari produk-produk yang harganya dapat mereka
jangkau.

Kesesuaian Harga, Dengan kualitas produk Untuk produk
tertentu, biasanya konsumen tidak keberatan apabila harus
membeli dengan harga relatif mahal asalkan kualitas produknya
baik. Namun konsumen lebih menginginkan produk dengan
harga murah dan kualitasnya baik.

Daya Saing Harga, Perusahaan menetapkan harga jual suatu
produk dengan mempertimbangkan harga produk yang dijual

oleh pesaingya agar produknya dapat bersaing di pasar.
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4. Konsep Kepuasan Pelanggan

a. Kepuasan Pelanggan

b.

Secara definitif dapat dinyatakan bahwa kepuasan konsumen
ialah “Suatu dorongan keinginan individu yang diarahkan pada tujuan
untuk memperoleh kepuasan. Dalam hal ini kita perlu mengetahui
bahwa suatu keinginan itu harus diciptakan atau didorong sebelum
memenuhi motif”.

Kepuasan Pelanggan adalah aspek yang dapat menjadi
indikator keberhasilan suatu perusahaan dalam menjalankan
bisnisnya. Kepuasan pelanggan ini pula yang menjadi tolak ukur baik
buruknya tanggapan pelanggan terhadap masa depan bisnis
perusahaan. Rasa puas atau tidaknya pelanggan terhadap suatu
layanan bergantung pada respon terhadap harapan sebelumnya dan
realita aktual produk yang dirasakan setelah penggunaan. Dengan
demikian, dapat dinyatakan bahwa pelanggan merupakan satu alasan
kuat sebuah organisasi perusahaan dapat tetap eksis berdiri dan
beroperasi.

Kotler, (2001) menyatakan bahwa kepuasan konsumen ialah
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja hasil yang
ia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Bila kinerja melebihi
harapan mereka akan merasa puas dan sebaliknya bila kinerja tidak
sesuai harapan maka akan kecewa.

Manfaat Kepuasan pelanggan
Setiap konsumen atau pengguna jasa perusahaan perlu

diperhatikan keluhannya. Pemenuhan kebutuhan tersebut akan
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meningkatkan kepuasan konsumen atau pengguna jasa tersebut
sehingga akan memberikan manfaat bagi perusahaan. Wiyanto
mengatakan bahwa, kepuasan konsumen memberikan beberapa
manfaat, antara lain:
a. Meningkatkan jumlah konsumen
b. Memperbaiki citra perusahaan
¢c. Mendorong terciptanya loyalitas konsumen
d. Terciptanya hubungan yang harmonis antara perusahaan dan
konsumen
c. Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
Menurut Lupiyoadi (2013) pelanggan merasa puas apabila
harapanya terpenuhi atau sangat puas jika harapan pelanggan
terlampaui. Berikut ini lima faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan ialah:
1) Kualitas produk
Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.
Produk dikatakan berkualitas bagi seseorang jika produk itu
dapat memenuhi kebutuhannya. Kualitas produk ini adalah
dimensi yang global dan paling tidak ada 5 elemen dari kualitas
produk yaitu perfomance, durability, feature, consistency dan
design.
2) Sistem pelayanan yang baik
Konsumen akan merasa puas bila mendapatkan pelayanan yang

baik atau sesuai dengan harapan. Service quality sangat
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bergantung pada tiga hal, yaitu sistem, teknologi dan manusia.
Faktor manusia ini memegang kontribusi sebesar 70%. Tidak
mengherankan kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya
sulit ditiru.

Emosional

Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan
bahwa akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk atau
merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan
yang lebih ‘tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena
kualitas dari produk tetapi sosial atau self esteem yang membuat
merasa puas terhadap merek tertentu. Pelanggan merasa puas
terhadap produk tertentu walaupun mungkin dengan harga yang
mahal, namun mampu menimbulkan rasa lebih puas karena

emotional value yang diberikan oleh brand dari produk tersebut.

4) Harga

Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan
harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi

kepada pelanggan.

5) Biaya dan kemudahan mendapatkan produk

Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau
tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk

atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.
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Indikator Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan terhadap suatu produk atau jasa dapat

dinilai dari beberapa indicator tertentu. Indikator kepuasan pelanggan

menurut Hawkins dan Lonney yang dikutip dalam Tjiptono terdiri dari:

1) Kesesuaian Harapan

2)

Merupakan tingkat kesesuaian antara produk yang diharapkan

oleh konsumen dengan yang dirasakan oleh konsumen,

diantaranya:

a) Produk yang diperoleh apakah sesuai atau melebihi dengan
yang diharapkan.

b) Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh apakah sesuai atau
melebihi dengan yang diharapkan.

c) Fasilitas penunjang yang didapat sesuai atau melebihi yang
diharapkan.

Minat Berkunjung Kembali

Merupakan kesediaan konsumen untuk berkunjung kembali atau

melakukan transaksi ulang terhadap produk terkait, diantaranya:

a) Berminat untuk berkunjung kembali karena pelayanan yang
diberikan oleh karyawan memuaskan.

b) Berminat untuk berkunjung kembali karena nilai dan manfaat
yang diperoleh setelah mendapatkan produk.

c) Berminat untuk berkunjung kembali karena fasilitas

penunjang yang disediakan memadai.
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3) Kesediaan Merekomendasikan
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Kesediaan merekomendasikan merupakan kesediaan konsumen

untuk merekomendasikan produk yang dirasakannya kepada

orang lain, diantaranya:

a) Menyarankan orang lain untuk menggunakan produk yang

ditawarkan karena pelayanan memuaskan.

b) Menyarankan orang lain untuk menggunakan produk yang

ditawarkan karena fasilitas penunjang yang disediakan

memadai.

c) Menyarankan orang lain untuk menggunakan produk yang

ditawarkan karena nilai atau manfaat yang didapat setelah

mengkonsumsi sebuah produk atau jasa tersebut.

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

Pekanbaru

Nama .
No. | Peneliti Judul Variabel Alat Hasil Penelitian
" | dan Tahun | penelitian | (Kuantitatif) | analisis ! ”
Penelitian
1. Hanna Pengaruh | Kualitas (X), | Regresi Hasil pengujian
Ester novia | kualitas Kepuasan Linear yang dilakukan
12017 pelayanan | Pelanggan Sederhana | menunjukkan
dan harga | (Y) bahwa kualitas
terhadap pelayanan dan
kepuasan harga berpengaruh
pelanggan positif dan signifikan
pada terhadap kepuasan
expedisi di pelanggan pada PT.
Pekanbaru JNE (Jalur Nugraha
(Studi  Pt. Ekakurir)Pekanbaru.
Jne (Jalur
Nugraha
Ekakurir)
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Tri Pengaruh | Kualitas Regresi Hasil penelitian
Widyastuti / | harga dan | Pelayanan Linear yang di lakukan
2021 kualitas (X), Sederhana | bahwa ada
produk Kepuasan pengaruh antara
terhadap Pelanggan harga, dan kualitas
kepuasan | (Y) produk terhadap
pelanggan kepuasan
tempe pelanggan tempe
pasar lembang,
tangerang.
Kereta Analisis Kualitas Regresi Dari hasil penelitian
(2014) pengaruh | Pelayanan Linear yang dilakukan
kualitas (X) Sederhana | menunjukkan
pelayanan | Kepuasan bahwa:
terhadap Pelanggan 1) Secara stimultan,
kepuasan | (Y) semua factor
pelanggan kualitas
pada pelayanan
PDAM berpengaruh
Kabupaten positif dan
Flores signifikan
Timur terhadap
kepuasan
pelanggan
2) Secara parsial,
keandalan,
realibility,
assurance, dan
tangible
berpengaruh
positif dan
signigikan
sedangkan
responsiveness
dan emphaty
berpengaruh

positif namun
tidak signifikan
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Riska Pengaruh | Kualitas Regresi hasil penelitian yang
Arisandi / kualitas Pelayanan Linear dilakukan
2017 pelayanan | (X) Sederhana | menunjukkan
dan harga | Kepuasan bahwa kualitas
terhadap Pelanggan pelayanan dan
loyalitas (Y) harga secara persial
pelanggan maupun simultan
melalui mempengaruhi
kepuasan kualitas pelanggan
pelanggan dan loyalitas
Took Buku pelanggan toko
Toka Mas buku toga mas
Semarang semarang
Muhammad | Pengaruh | Kualitas Regresi Hasil penelitian
Yusuf / kualitas Pelayanan Linear yang dilakukan
2019 produk (X) Sederhana | menunjukkan
dan harga | Kepuasan bahwa:
terhadap Pelanggan 1) kualitas peroduk
kepuasan | (Y) secara parsial
pelanggan berpengaruh positif
(Studi kepuasan
Kasus pelanggan aneka
Waroeng sambel joembang
Aneka 2) harga secara
Sambel parsial berpengaruh
Jombang) signifikan terhadap

kepuasan
pelanggan waroeng
aneka sambel
jombang
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C. Kerangka Pikir

Kerangka konseptual yang mendasari penelitian ini adalah Suatu
perusahaan yang menginginkan agar perusahaannya dapat beroperasi
secara terus menerus harus mampu memberikan kepuasan terhadap
setiap pelanggannya. Kepuasan pelanggan merupakan perbandingan
antara kenyataan yang dirasakan konsumen dengan apa yang diharapkan
pelanggan. Apabila yang dirasakan pelanggan melebihi dari apa yang
diharapkan, hal tersebut berarti pelanggan telah terpenuhi kepuasannya.
Jika pelanggan telah merasa puas, biasanya akan melakukan kegiatan
pembelian ulang atau merekomondasikan kepada pihak lain terhadap
produk atau jasa tersebut dikemudian hari serta pelanggan akan lebih
loyal terhadap perusahaan. Kepuasan pelanggan banyak dipengaruhi oleh
beberapa faktor, salah satunya adalah kualitas pelayanan dan kualitas
produk. Kualitas pelayanan terdiri dari 5 (lima) dimensi yaitu keandalan
(reliability), , daya tanggap (responsiveness), jaminan (Assurance), dan
empati (Empathy), bukti fisik (tangibles). Sedangkan kualitas produk terdiri
dari 6 dimensi 30 yaitu Kinerja (performance), Keandalan (reliability), Fitur
(feature), Keawetan (durability), Konsistensi (conformance), Desain

(design).
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Berdasarkan tujuan dan rumusan masalah yang telah diuraikan, maka

kerangka piker pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

Kualitas Pelayanan

(X4)

Indikator:

1) Daya tanggap

2) Jaminan dan kepastian
3) Kehandalan.

Sumber: Lupiyoadi (2013)

Kepuasan Pelanggan

(Y)

Kebijakan Tarif

(X2)

Indikator:

1) Keterjangkauan harga
2) Kesesuaian harga

3) Daya saing harga.
Sumber: Santon (Sunyoto,

2012)

Indikator:
1) Perasaan puas
2) Selalu membeli produk

3) Akan merekomendasikan

kepada orang lain.

Sumber: Hawkins dan Lonney

Gambar 2.1 Bagan Kerangka Pikir
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Hipotesis

Sugiyono (2017:63) menyatakan bahwa hipotesis merupakan
jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, dimana
rumusan masalah dinyatakan dalam bentuk kalimat peryataan.

Berdasarkan model kerangka pikir yang telah disebutkan sebelumnya,

maka hipotesis pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Diduga bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada Perusahaan Umum Daerah Air
Minum Kota Makassar.

2. Diduga bahwa kebijakan tarif berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada Perusahaan Umum Daerah Air
Minum Kota Makassar.

3. Diduga Bahwa Kualitas Pelayanan Dan Kebijakan Tarif Secara
Simultan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada

Perusahaan Umum Daerah Air Minum Kota Makassar
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METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis
penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah jenis penelitian yang
menghasilkan penemuan-penemuan yang dapat dicapai (diperoleh) dengan
menggunakan prosedur-prosedur statistik atau cara lain dari kuantifikasi
atau pengukuran (Sujarweni, 2014). Metode penelitian kuantitatif digunakan
untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data
menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau

statistik, dengan tujuan untuk menguiji hipotesis yang ditetapkan.

Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian kausal. Penelitian
kausal merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui hubungan
antara dua variabel atau lebih. Dengan penelitian ini maka akan dapat
dibangun suatu teori yang berfungsi untuk menjelaskan, meramalkan dan

mengontrol suatu gejala.

B. Lokasi dan Waktu Penelitian
a. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilakukan di kantor PDAM Kota Makassar yang

beralamat di JI. DR. Ratulangi No. 3, Kota Makassar, Sulawesi Selatan.
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b. Waktu Penelitian
Adapun waktu yang dimanfaatkan dalam melakukan penelitian
dan mengumpulkan data ini dalam waktu kurang lebih 2 (dua) bulan

lamanya mulai dari bulan Februari - Maret tahun 2022.

C. Jenis dan Sumber Data
1. Jenis Data
Jenis data yang digunakan pada penelitian ini adalah data
kuantitatif. Data kuantitatif yaitu data yang berbentuk bilangan, sesuai
dengan bentuknya data kuantitatif dapat dioclah menggunakan teknik
perhitungan atau statistik.
2. Sumber Data
Penelitian ini menggunakan data primer hasil dari penyebaran
kuesioner kepada para pelanggan Perusahaan Umum Daerah Air Minum

Kota Makassar Sulawesi Selatan.

D. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi merupakan keseluruhan objek atau subjek yang berada
pada suatu wilayah dan memenuhi syarat-syarat tertentu berkaitan
dengan masalah peneliti (Nanang, 2015). Berdasarkan dari definisi
tersebut, maka populasi dapat disimpulkan sebagai keseluruhan unit atau

individu dalam ruang lingkup yang akan diteliti.
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Populasi pada penilitian ini adalah seluruh Pelanggan PDAM Kota

Makassar yaitu sebanyak 172.000 Pelanggan.

. Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki
oleh populasi tersebut (Sugyono 2012). Teknik pengambilan sampel yang
dilakukan pada penelitian menggunakan sampel acak (simple random
sampling). Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunkan

rumus Slovin yaitu :

n= H+m

RS 172.000
1+172.000 (0,1)?

n= 172.000
1+ 172.000 (0,01)

n= 172.000

1+1.720

n= 172.000

1.721
n= 100

Jumlah sampel adalah 100 orang
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E. Metode Pengumpulan Data
Meteode yang digunakan dalam pengumpulan data pada penelitian ini

yaitu Observasi, Kuesioner dan Dokumentasi (Sugiyono: 2012).

1) Observasi, yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan secara
langsung dengan mengunjungi tempat atau lokasi penelitian.

2) Kuesioner, vyaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
menyebarkan kuesioner atau angket dalam bentuk daftar pernyataan yang
ditujukan kepada responden penelitian.

3) Dokumentasi, dengan mengumpulkan referensi atau catatan yang
berhubungan dengan Variabel penilitian dan menggunakan skala

pengukuran data.

F. Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional variable pada penelitian ini yaitu:
1. Kualitas Pelayanan (X1)

Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang
berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang
melebihi harapan. Definisi lainya yang didefinisikan sebagai berikut :
Pelayanan adalah suatu aktifitas atau hal yang menguntungkan dan juga
merupakan salah satu bagian penting yang ditawarkan dimana sifatnya
tidak terlihat dan hasilnya tidak bersifat kepemilikan siapa pun.

Skala pengukuran data dalam penilitian ini adalah skala Ordinal
dengan memanfaatkan skla likert Skor (1) untuk jawaban sangat tidak
setuju, skor (2) untuk jabawan tidak setuju, skor (3) untuk jawaban netral,

skor (4) untuk jawaban setuju, dan (5) untuk jawaban sangat setuju,
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variebel kualitas pelayanan secara oprasional diukur dengan 3 (tiga)

indikator menurut (Fajar 2010) yaitu:

a) Kehandalan (reliability) yaitu kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai yang disajikan secara akurat dan
terpecaya. 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.

b) Daya tanggap '(responsiveness) vyaitu suatu kemauan untuk
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada
pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas.

c) Jaminan dan kepastian (assurance) yaitu  pengetahuan,
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan.
Terdiri dari beberapa komponen, antara lain komunikasi, kredibilitas,
keamanan, kompetisi dan sopan santun.

2.Kebijakan Tarif (X2)

Ada beberapa defenisi, yaitu di dalam ilmu ekonomi, pengertian
harga mempunyai hubungan dengan pengertian nilai dan kegunaan. Nilai
adalah ukuran jumlah yang diberikan oleh suatu produk apabila produk itu
ditukarkan dengan produk lain.

Skala likert skor (1) untuk jawaban sangat tidak setuju, skor (2) untuk

jawaban tidak setuju, skor (3) untuk jawaban netral, skor (4) untuk jawaban

setuju, skor (5) untuk jawaban sangat setuju, variabel Kebijakan Tarif

secara oprasional diukur dengan 3 (tiga) indikator menurut Sugyono, 2012
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yaitu:Keterjangkauan Harga. Harga yang terjangkau adalah harapan

konsumen sebelum mereka melakukan pembelian. Konsumen akan

mencari produk-produk yang harganya dapat mereka jangkau.

a) Kesesuaian Harga. Dengan kualitas produk Untuk produk tertentu,
biasanya konsumen tidak keberatan apabila harus membeli dengan
harga relatif mahal asalkan kualitas produknya baik. Namun konsumen
lebih menginginkan produk dengan harga murah dan kualitasnya baik.

b) Daya Saing Harga. Perusahaan menetapkan harga jual suatu produk
dengan mempertimbangkan harga produk yang dijual oleh pesaingya
agar produknya dapat bersaing di pasar.

. Kepuasan Pelanggan (Y)

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 akan tidak puas. Jika kinerja sesuai
dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi
ekspektasi, pelanggan akan sangat puas dan senang.

Skala likert skor (1) untuk jawaban sangat tidak setuju, skor (2) untuk
jawaban tidak setuju, skor (3) untuk jawaban netral, skor (4) untuk jawaban
setuju, skor (5) untuk jawaban sangat setuju, variabel Kepuasan
Pelanggan secara oprasional diukur dengan 3 (tiga) indikator menurut
Kotler dan Keller (2012) yaitu:

1. Perasaan puas (dalam arti puas akan produk dan pelayanannya) yaitu
ungkapan perasaan puas atau tidak puas dari pelanggan saat

menerima pelayanan yang baik dan produk yang berkualitas dari
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perusahaan.Selalu membeli produk, yaitu pelanggan akan tetap
memakai dan terus membeli suatu produk apabila tercapainya harapan
yang mereka inginkan.

Akan merekomendasikan kepada orang lain yaitu pelanggan yang
merasa puas setelah memakai suatu produk atau jasa akan
menceritakannya kepada orang lain serta mampu menciptakan

pelanggan baru bagi suatu perusahaan.

G. Metode Analisis Data

Metode analisis dapat dikatakan sebagai proses menyusun secara

sistematis data yang didapatkan dari hasil pengamatan yang seterusnya

dilakukan pengelompokkan dan menguraikan ke dalam bentuk unit disertai

sintesa yang kemudian disusun kedalam pola sehingga terpilih data mana

yang

penting. Adapun metode penelitian yang dipakai dalam penelitian ini

adalah:

1. Uji Instrumen

a)

Uji Validitas

Uji Validitas adalah ukuran yang menunjukkan sejauh mana
instrument pengukur mampu apa yang diukur. Menurut Ghozali
(2011:52) uji validitas digunakan untuk mengukur sah tau valid
tidaknya suatu koesioner. Suatu koesioner dikatakan valid jika
pertanyaan pada koesioner mampu untuk mengungkap sesuatu yang
akan diukur oleh koesioner tersebut. Uji Validitas dilakukan dengan
membandingkan nilai rhiwng dengan rwwe, Dengan membandingkan

nilairmiung dari hasil output (Correctedltem-Total Correlation) dengan
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ravel,jika rhing lebih besar dari rwwe maka butir pertanyaan tersebut
adalahvalid, tetapi jika rniwng lebih kecil daripada rawe maka butir
pertanyaantersebut tidak valid (Ghozali,2011:54).
b) Uiji Reliabilitas
Uji Reliabilitas adalah uji untuk memastikan apakah kuesioner
penelitian yang akan dipergunakan untuk mengumpulkan data
variabel penelitian reliabel atau tidak. Kuesioner dikatakan reliabel jika
kuesioner tersebut dilakukan pengukuran wulang, maka akan
mendapatkan hasil yang sama. Menurut Sugiyono (2017:130)
menyatakan bahwa uji ‘reliabiltas adalah sejauh mana hasil
pengukuran dengan menggunakan objek yang sama, akan
menghasilkan data yang sama.
2. Uji Asumsi Klasik
a) Uji Normalitas
Uji Normalitas adalah uji yang dilakukan untuk mengecek apakah
data penelitian kita berasal dari populasi yang sebenarnya normal. Uji
normalita dimaksudkan untuk menguji apakah dalam model regresi
nilai residual memiliki distribusi normal atau tidak. Sedangkan Menurut
Ghozali (2017:127) terdapat dua acara dalam memprediksi apakah
residual memiliki distribusi normal atau tidak yaitu dengan nalisis grafik
dan analisis statistik.
b) Uji Heteroskedastisitas
Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui apakah
dalam model regresi terjadi kesalahan atau ketidaksamaan variance

pada residual (error) dari suatu pengamatan ke pengamatan lain.
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Untuk menguji adanya gejala heteroskedastisitas digunakan pengujian

dengan metode scatter plot, dengan kriteria hasil sebagai berikut :

1) Jika pola tertentu seperti titik-titik yang ada membentuk suatu pola
yang teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit) maka
telah terjadi heteroskedastisitas.

2) Jika tidak ada yang jelas serta titik-titik menyebar di atas dan di
bawah angka nol pada sumbu Y maka tidak terjadi
heteroskedastisitas.

¢) Uji Multikolinearitas
Uji Multikolinearitas adalah uji yang dilakukan untuk memastikan
apakah didalam sebuah model regresi ada interkorelasi atau
kolineartas antar variabel bebas. Menurut Ghozali (2012:105) uji
multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah suatu model regresi
terdapat korelasi antar variabel bebas (independen). Model regresi
yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi antar variabel independen.
3. Analisis Regresi Linear Berganda
Menurut Sugiyono (2014:277) bahwa analisis regresi linier
berganda bermaksud meramalkan bagaimana keadaan (naik turunnya)
variabel dependen (kriterium), bila dua atau lebih variabel independen
sebagai faktor prediator dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya). Jadi
analisis regresi berganda akan dilakukan bila jumlah variabel

independennya minimal 2.
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Y=a+bixi+bxo+e

Y = Kepuasan Pelanggan
X1 = Kualitas Pelayanan
X2 = Kebijakan Tarif

a = Kofisien Konstanta
b+b, = Kofisien Regresi

e = Standar Eror

H. Uji hipotesis

a)

b)

Uji hipotesis pada penelitian ini terdiri dari:
Uji Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R?) merupakan suatu ukuran yang
menunjukkan besarnya sumbangan dari variabel x yang mempunyai
pengaruh linear terhadap variasi naik turunnya Y. Naik maksimum atau
terbesar dari koefisien determinasi terletak antara 0 dan 1 dimana r2
tidak boleh negatif. Nilai r yang kecil berarti kemampuan variabel
independen amat terbatas dalam menjelaskan variasi variabel. Nilai
yang mendekati satu berarti variabel independen memberikan hampir
semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variabel
dependen.

Uji Simultan (Uji F)

Uji F adalah pengujian terhadap koefisien regresi secara simultan.

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh semua variabel

independen yang terdapat di dalam model secara bersama-sama
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(simultan) terhadap variabel dependen. Uji F digunakan untuk menguiji
tingkat signifikan dari pengaruh variabel independen secara serempak
terhadap variabel dependen. (Santoso Slamet, 2013 :136). Jika f hitung
> f tabel dan nilai < 0,05 (a = 5%), maka variabel independen secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen

Uji Parsial (Uji t)

Uji Parsial (Uji t) dikenal dengan uji parsial, yaitu untuk menguiji
bagaimana pengaruh masing-masing variabel bebasnya secara sendiri-
sendiri terhadap variabel terikatnya. Uji t digunakan untuk mengetahui
pengaruh setiap variabel independen terhadap varibel dependen. Kriteria
pengambilan keputusan dalam pengujian ini  menurut Ghozali (2016:99)
adalah jika p value < 0,05 maka Ha diterima. Sebaliknya jika p value >
0,05 maka Ha ditolak.

Adapun prosedur pengambilan keputusan :

1) Jika t hitung > t tabel maka Ho ditolak dan Ha diterima yang berarti
bahwa peningkatan lingkungan kerja dapat meningkatkan kinerja
karyawan.

2) Jika t hitung < t tabel maka Ho diterima dan Ha ditolak yang berarti
bahwa peningkatan lingkungan kerja tidak dapat meningkatkan

kinerja karyawan.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Objek Penelitian

1.

Sejarah Perusahaan Umum Daerah Air Minum Kota Makassar

Perusahaan Daerah  Air Minum Kota Makassar dalam
keberadaannya sebagai perusahaan daerah memiliki peran ganda,
pertama, sebagai salah satu sumber pendapatan bagi pemerintah Kota
Makassar dan kedua sebagai institusi pelayanan atau penyediaan jasa
air bagi Makassar.

Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar, terus menerus
mengalami perkembangan melalui tahap dalam lintasan sejarah yang
cukup panjang, yang berawal pada tahun 1924 dengan dibangunnya
instansi  pengolahan Air PIPA | Ratulangi oleh pemerintah Hindia
Belanda.

Dengan nama Waterleidjding Bedrijf kapasitas produksi terpasang
50ltr/dt kemudian pada jaman pendudukan jepang pada tahun 1937
ditingkatkan menjadi 100ltr/dt. Air baku diambil dari sungai jeneberang
yang terletak 7 km sebelah selatan pusat kota. Air dan sungai tersebut
di pompa melalui saluran tertutup ke instalasi ratulangi.

Tahun 1974 namanya berubah menjadi Dinas Air Minum Kota
Madia Ujung Pandang, seiring dengan usianya IPA Ratulangi
bearangsur angsur mengalami kapasitas produksi.

Instalasi Pengelolahan Air | Ratulangi
Instalasi ini terletak di JI. DR. Ratulangi No.3, dibangun sejak tahun

1924 oleh Belanda. Kapasitas produksi terpasang 50 I/d. Tahun 1976

43
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perubahan situs PDAM dari Dinas Air Minum menjadi perusahaan Air
Minum Kodia Ujung Pandang Sesuai dengan perda No.21/P/1l/1976, di
mana kapasitas produksi terpasang PDAM turun menjadi 50Itr/dt,
disebabkan karena usia.

Instalasi Pengelolahan Air Il Panaikang

Instalasi ini terletak di JIl. Urip sumohardjo, kapasitas produksi
terpasang 1000 I/d. Intake di JI. Abdullah Dg. Sirua, Sumber Air Baku
Dari Sungai Lekopaccing Kab. Maros.

Untuk memenuhi kebutuhan air bagi penduduk Kota Makassar yang
makin meningkat, maka pada tahun 1977 di bangun isntalasi Il
panaikang dengan kapasitas tahap pertama 500 lir/dt. Sumber air baku
di ambil dari Bendung Lekopancing Sungai Maros sejauh 29,6 km dari
Kota Makassar, Kemudian Tahun 1989 IPA Panaikang di tingkatkan
menjadi 1000 ltr/dt.

Instalasi Pengelolahan Air Ill Antang

Instalasi ini terletak di JI. Antang Raya. Kapasitas produksi
terpasang 90 I/d. Intake sal. Air baku IPA [ll. Tahun 1985 melalui paket
pembangunan perum perumnas di bangun instalasi Ill Antang dengan
kapasitas awal 20 Itr/dt. Tahun 1992 di bangun lagi IPA antang 2
dengan demikian total kapasitas IPAantang menjadi 40 I/d, dari 2 (dua)
instansi pengolahan air.

Tahun 1993 lewat paket bantuan hibah pemerintah pusat, dibangun
IV kapasitas terpasang 200 Itr/dt di maccini sombala dengan sumber air
baku sungai Jeneberang. Peneambahan demi penambahan kapasitas

produksi rupanya belum mampu mengimbangi laju pertumbuhan
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penduduk permukiman dan industri, sehingga melalui proyek
pengembangan system penyediaan air bersih kotamadia ujung pandang
pada tahun 2000 di bangun instalasi V somba opu dengan kapasitas
1000 ltr/dt di kabupaten gowa yang sumber bakunya dari bili-bili sejauh
16 km untuk memenuhi kebutuhan air bersih khususnya pada wilayah
pelayanan IPA antang dimana jumlah pelanggannya terus bertambah
maka pada tahu 2003 PDAM Kota Makassar menambah kapasitas
produksi IPA Antang dari 40 lir/dt menjadi 90 Itr/dt, melalui
pembangunan instalasi pengelolahan air Antang 3 (tiga) dengan
demikian total kapasitas air bersin PDAM kota Makassar menjadi 2340
Itr/dt.

PDAM Kota Makassar sampai saat ini telah menjangkau 816.416
Jiwa penduduk dari 1.160.011 jiwa total penduduk Kota Makassar atau
70,38% luas wilayah distribuisi telah mencapai radius 12.37 ha. Ini
berarti pelayanan air bersih PDAM kota Makassar telah menjangkau
70,38. Setelah melalui beberapa kali rapat pembahasan, baik secara
internal pansus hingga di mitra berkaitan. Akhirnya, pada tahun 2019
DPRD Kota Makassar mengesahkan Rancangan Peraturan Daerah
(Ranperda) perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) menjadi
Perusahaan Umum Daerah (Perumda). Diterapkannya PDAM menjadi
Perumda berdasarkan perintah Undang-undang nomor 23 tahun 2014
tentang Pemda, dan PP nomor 54 tahun 2017. Dalam beleid tersebut
ditegaskan, seluruh BUMD dan Perusda wajib melakukan perubahan

badan hukum menjadi perumda atau perusahaan persero daerah.
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Tugas pokok PDAM Kota Makassar sesuai peraturan Daerah No.
2/1992, tanggal 07 April 1992 tentang susunan dan tata kerja
perusahaan Daerah Air Minum Kota Dati Il Ujung Pandang adalah:
“Melaksanakan sebagai urusan rumah tangga daeeah dalam bidang
pengolahan air minum”. Perusahaan Air Minum Kota Makassar
mempunyai funsi:

a. Melaksanakan pelayanan umum/jasa kepada masyarakat
konsumen dalam penyediaan air bersih.
b. Menyelenggarakan pemanfaatan umum yang dapat dirasakan
oleh masyarakat.
c. Memupuk pendapatan untuk membiayai kelangsungan hidup
perusahaan dan membangun daerah.
2. Visi dan Misi Organisasi
a. Visi
Visi Perusahaan Umum Daerah Air Minum Kota Makassar adalah:
Menjadi salah satu Perusahaan Daerah Air Minum Terkemuka,
sehat, untung dan sejahtera di indonesia yang memiliki daya saing
global.
b. Misi
Misi Perusahaan Air Minum Kota Makassar adalah:
1. Memberikan Pelayanan air minum sesuai standar kesehatan
dengan tersedianya air baku yang optimal.
2. Menyediakan air minum yang berklualitas, kuantitas dan
kontinuitas.

3. Memenuhi cakupan layanan air minum yang maksimal
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kepada masyarakat.
4. Menjadikan perusahaan yang berfrofessional dengan sumber
daya yang berkompetensi dan berdaya saing tinggi.
5. Memenuhi kinerja keuangan yang mandiri dan produktifitas
yang efisien dan efektif serta berdaya saing global.
3. Struktur Organisasi dan Job Description

a. Struktur Organisasi

STRUKTUR ORGANISASI
@ PERUSAHAAN UMUM DAERAH AIR MINUM

Gambar 4.2 Struktur Organisasi Perusahaan Umum Daerah Air Minum Kota
Makassar

b. Job Descriptions
1) Dewan Pengawas
Dewan Pengawas, mempunyai tugas:
a. Melaksanakan Pengawasan, pengendalian dan pembinaan
terhadap pengurusan dan pengelolaan PDAM.
b. Memberikan pertimbangan dan saran kepada Walikota
diminta atau tidak diminta guna perbaikan dan

pengembangan PDAM antara lain pengangkatan Direksi,
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program kerja yang diajukan oleh Direksi, rencana
perubahan status kekayaan PDAM, rencana pinjaman dan
ikatan hukum dengan pihak lain, serta menerima, memeriksa
dan atau menandatangani laporan Tahunan;

. Memeriksa dan menyampaikan rencana strategis bisnis
(Business Plan/Corporate Plan), dan Rencana kerja dan
Anggaran Perusahaan Tahunan PDAM yang dibuat Direksi
kepada Walikota untuk mendapatkan pengesahan;

. Menetapkan rencana kerja dan pembagian tugas para
anggota menurut bidang masing-masing untuk masa 12 (dua
belas) bulan sesuai dengan tahun baku PDAM,;

. Menyelenggarakan rapat kerja sekurang-kurangnya 6
(enam) bulan sekali untuk membicarakan dan mengatasi
masalah-masalah yang dihadapi oleh PDAM dan bilamana
diperlukan sewaktu-waktu dapat mengadakan rapat untuk
menentukan keputusan mengenai hal-hal yang mendesak;

.- Merumuskan kebijaksanaan PDAM secara terarah dalam
bidang perencanaan modal, penggunaan dana,
pemanfaatan dan pengamanan air baku, peningkatan
kapasiatas produksi air, perluasan maupun rehabilitasi
jaringan transmisi distribusi air minum sesuai kebijaksanaan
pemerintah untuk jangka pendek dan jangka panjang;

. Mengadakan penilaian atas prestasi kerja anggota Direksi

PDAM atas hasil-hasil yang telah dicapai dan mengusulkan



2)

49

penggantian dan pengangkatan anggota Direksi baru

kepada Walikota;

. Menyelenggarkan pembinaan dan pengarahan kepada

Direksi PDAM berdasarkan kebijaksanaan umum yang telah
dirumuskan dalam keputusan rapat Dewan pengawas

mengenai pelaksanaan ketentuan-ketentuan yang dimaksud.

Direktur Utama

Direktur Utama, mempunyai tugas:

a.

Menyusun rencana kegiatan anggaran PDAM, koordinasi

dan kepegawaian seluruh kegiatan operasional PDAM

. Pembinaan kepegawaian, pengurusan dan pengelolaan

kekayaan PDAM serta penyelenggaraan administrasi umum
dan keuangan;

Menyusun rencana strategis bisnis S5 (lima) tahunan
(business Plan/corporate Plan) yang disahkan oleh Walikota

melalui usul Dewan Pengawas;

. Menyusun RKAP yang merupakan penjabaran tahunan dari

Rencana strategis bisnis (business Plan/corporate Plan)

kepada Walikota melalui Dewan Pengawas;

. Penandatanganan bersama Direktur Utama dan Direktur

Keuangan untuk persetujuan pembayaran atas dokumen
tagihan dan atau pengeluaran perusahaan,;

Menyusun laporan triwulan dan laporan tahunan PDAM.
Dalam melaksanakan tugas Direktur Utama dibantu oleh:

a) Direktur Umum;
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b) Direktur Keuangan;
c) Direktur Tekhnik;
d) Kepala Satuan Pengawas Internal;

e) Kepala Wilayah.

3) Direktur Umum

Direktur Umum, mempunyai tugas:

a.

Menyusun rencana kegiatan, pengendalian dan pengawasan
penyelenggaraan administrasi umum, kepegawaian dan

perlengkapan PDAM;

. Menyiapkan bahan - perumusan kebijaksanaan teknis

pengelolaan urusan ketatausahaan umum dan rumah
tangga PDAM,;
Menyiapkan bahan penyusunan rencana dan Program

pelaksanaan pendayagunaan pegawai PDAM;

. Penyiapan perumusan pelaksanaan kebijaksanaan di bidang

pengelolaan data elektronik, kehumasan, humas dan

protokol serta pelayanan pengaduaan pelanggan;

. Penyusunan rumusan kebijaksanaan teknis dalam

pengelolaan meliputi pengadaan, pencatatan, inventarisasi,
pengawasan dan pengendalian terhadap aset/barang milik
PDAM;

Melaksanakan koordinasi dengan direktur lainnya untuk

kelancaran pelaksanaan tugas;

. Menyusun laporan kegiatan sesuai bidang tugas.

Dalam Melaksanakan tugas Direktur Umum dibantu oleh:
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a) Bagian Umum dan Kepegawaian;
b) Bagian Hubungan Lapangan;
c) Bagian Perlengkapan;

4) Direktur Keuangan

Direktur Keuangan, mempunyai tugas:

a. Pengkoordinasian dan pengendalian kegiatan di bidang
keuangan;

b. Perencanaan dan pengendaliaan sumber-sumber
pendapatan, serta mengatur penggunaan kekayaan
perusahaan;

c. Penyusunan RKAP dan penetapan besarnya modal kerja
perusahaan, = merumuskan kebijaksanaan mengenai
penggunaan keuangan;

d. Penandatanganan bersama Direktur Keuangan dan
Direktur Utama untuk persetujuan pembayaran atas
dokumen tagihan dan atau pengeluaran perusahaan;

e. Penyelenggaraan pembukuaan dan pembuatan laporan
keuangan;

f. Penilaian terhadap usulan untuk menetapkan kebijakan
pembelliaan barang/jasa kebutuhan perusahaan sesuai
perkembangan dan kemampuan;

g. Penyiapan rencana pembiayaan inventasi dan tambahan
modal perusahaan;

h. Penyiapan data/bahan penetapan dan atau penyesuaian air

PDAM;
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i. Pelaksanaan koordinasi dengan direktur lainnya untuk
kelancaran pelaksanaan tugas;

j-  Penyusunan laporan kegiatan sesuai bidang Tugas.

Dalam melaksanakan tugas Direktur Keuangan dibantu
oleh:
a) Bagian Anggaran dan Perbendaharaan;
b) Bagian Verifikasi dan Akuntansi.
5) Direktur Teknik

Direktur Teknik, mempunyai tugas:

a. Menyusun rencana = kegiatan  pengendalian  dan
pengawasan pelanggaran administrasi bidangperencanaan
teknik, produksi dan instalasi, pemeliharaan serta
pengendaliaan kehilangan air.

b. Pengkajian secara berkala terhadap business Plan dan
corporate plan perusahaan dan perumusan strategi
perusahaan serta kegiatan penelitian. dan pengembangan
perusahaan,;

c. Penyiapan dan rencana pengusulan pendidikan dan
penelitian tenaga teknik;

d. Pengkoordinasiaan dan pengendalian sumber air baku,
instalasi/meter produksi dan sistem distribusi;

e. Pengkoordinasian kegiatan-kegiatan pengujian peralatan

teknik dan bahan-bahan kimia;
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f. Perumusan dan penetapan kebijaksanaan mengenai
peningkatan hasil produksi, distribusi dan operasional teknik
lainnya;

g. Pelaksanaan kuantitas, kualitas, dan kontinuitas (3K)
pelayanan air kepada pelanggan;

h. Menyususn rencana dan penyiapan data kehilangan air
pada jaringan distribusi;

i. ~Pengendaliaan dan pengawasan kehilangan air pada
jaringan distribusi;

j. -~ Pengendaliaan koordinasi dengan Direktur lainnya untuk
rencana pelaksanaan tugas;

k. Menyusun laporan kegiatan sesuai bidang tugas.

Dalam melaksanakan tugas Direktur Bidang Teknik dibantu
oleh:

a) Bagian Perencanaan teknik;

b) Bagian Produksi dan Instalasi;

c) Bagian Distribusi dan Kehilangan Air.

Bagian Satuan Pengawasan Internal

Satuan Pengawasan Internal, mempunyai tugas:

a. Penyusunan rencana kerja sesuai tugas pokok dan
fungsinya;

b. Penyusunan kebijakan pokok pengawasan
penyelenggaraan PDAM,;

c. Pengkoordinasian  perencanaan, pelaksanaan  dan

pelaporan kegiatan pengawasan;
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Perencanaan dan penyusunan standar pengendalian
internal (SPI) PDAM,;

Pelaksanaan pengawasan administrasi keuangan, aset dan
kepegawaian serta teknik dan operasional;

Pelaksanaan pengawasan terhadap perjanjian kerja sama
PDAM dengan pihak ketiga;

Pengkoordinasian tindal lanjut hasil pengawasan,;
Pelaksanaan evaluasi terhadap bussines plan dan
corporate plan PDAM;

Pelaksanaan evaluasi laporan keuangan dan laporan
kinerja PDAM,;

Penyusunan laporan hasil pelaksanaan audit internal
sebagai bahan review pengawasan bagi Direktur Utama;
Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Direksi;
Dalam melaksanakan tugasnya satuan pengawasan dan
pengembangan dibantu oleh:

a) Seksi Pengawasan Uang dan Aset;

b) Seksi Pengawasan teknik dan operasional

Wilayah Pelayanan

Tugas pokok dan fungsi wilayah pelayanan adalah:

a.

Wilayah Pelayanan PDAM mempunyai tugas melaksanakan
dan mengendalikan pekerjaan di bidang kesekretariatan,
pelayanan/pengaduan langganan, distribusi dan kehilangan
air serta baca meter dan penagihan.

Wilayah Pelayanan mempunyai fungsi:
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. Penyusunan rencana kerja sesuai tugas pokok dan

fungsi;

i. Pengkoordinasian dan pengawasan pelaksanaan tugas-

tugas kesekretariatan dan pelayanan;

Penyusunan rencana pelaksanaan pekerjaan dan
pengkoordinasiaan serta pengendalian kegiatan-kegiatan
sekretariat, urusan pelayanan langganan, Distribusi dan
Kehilangan Air, Baca Meter dan Penagihan;

Penyiapan rencana dan pembagian tugas secara
perorangan dan atau berkelompok kerja untuk menangani
pelayanan teknis sesuai wilayah kerja;

Penyiapan bahan perumusan kebijaksanaan teknis
penyediaan sarana dan prasarana air bersih pada
lingkungan perumahan dan pemukiman;

Penyiapan bahan bimbingan dan pengendalian teknkis
peningkatan kualitas pelayanan air bersih melalui
pelatihan teknis;

Pelaksanaan pelayanan pemasangan baru, pekerjaan
perbaikan pipa, tutup/buka aliran pelanggan dalam
wilayah tugasnya;

Pelaksanaan pengawasan, pengendalian dan
pemantauan terhadap jaringan bersih pada lingkungan
perumahan dan pemukiman;

Pengawasan penyetoran pendapatan Air dan non Air

serta pengarsipannya;
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X. Pengawasan pelaksanaan pembacaan meter dan
penagihan;

xi. Penyusunan laporan hasil pelaksanaan tugas.
Dalam melaksanakan tugasnya Wilayah Pelayanan
dibantu oleh:
a) Sekretariat;
b) Urusan Pelayanan dan Langganan;
c) Urusan Distribusi dan Kehilangan Air

8) Urusan Baca Meter dan Penagihan.

B. Hasil Penelitian

Dalam hasil penelitian ini, jenis data yang digunakan adalah data
primer dan data sekunder. Data primer adalah data kualitatif yaitu data
berupa pendapat responden dalam memberi jawaban pada kuesioner.
Penyebaran kuesioner dilakukan terhadap 100 orang responden yaitu
pelanggan Kantor Perusahaan Umum Daerah Air Minum Kota Makassar.

Data sekunder adalah data yang diperoleh dengan cara
mengumpulkan domuken-dokumen berupa informasi tertulis yang ada
hubungannya dengan variabel penelitian seperti: jumlah pelanggan pada
Kantor Perusahaan Umum Daerah Air Minum Kota Makassar.

1. Karakteristik Responden

Karakteristik responden adalah kriteria apa saja yang akan

diberikan kepada subjek penelitian agar sumber infromasi pada penelitian

atau eksperimen tersebut dapat tertuju dengan tepat dan sesuai harapan
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a) Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jumlah responden dalam penelitian ini adalah 100 orang. Berikut
merupakan data responden berdasarkan jenis kelamin.

Tabel 4.1 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Keterangan Jumlah Persentase (%)
Laki-laki LA 37%
Perempuan 63 63%
Total Responden 100 100%

Sumber : Data Primer, Tahun 2022
Berdasarkan tabel 4.1 di atas. Memperlihatkan bahwa responden
jenis kelamin laki-laki sebanyak 37 orang (37%), sedangkan responden
jenis kelamin perempuan sebanyak 63 orang (63%). Dengan demikian
data disimpulkan bahwa jumlah responden perempuan lebih banyak
daripada jumlah responden perempuan.
b) Karakteristik Responden Berdasarkan Umur
Klasifikasi responden berikutnya ialah berdasarkan umur. Berikut ini
merupakan data responden berdasarkan umur.

Tabel 4.2 Responden Berdasarkan Umur

Keterangan Jumlah Persentase (%)
50 - 51 Tahun 18 18%
42 — 45 Tahun 30 30%
35— 40 Tahun 25 25%
26 — 32 Tahun 27 27%
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Total Responden 100 100%

Sumber : Data Primer, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.2 di atas, memperlihatkan bahwa responden
berdasarkan umur 26-32 tahun sebanyak (27%), responden umur 35-40
tahun sebanyak (25%), responden umur 42-45 tahun sebanyak (30%),
responden 50-51 tahun sebanyak (18%).

c) Karakteristik Responden Berdasarkan Profesi

Klasifikasi responden berikutnya ialah berdasarkan profesi. Berikut

ini merupakan data responden berdasarkan profesi.

Tabel 4.3 Responden Berdasarkan Profesi

Keterangan Jumlah Persentase (%)
Polisi / TNI 10 10%
Dosen 12 12%
Guru zAx. 25%
Wiraswasta 23 23%
Ibu Rumah Tangga 30 30%
Total Responden 100 100%

Sumber : Data Primer, Tahun 2022
Berdasarkan data di atas, memperlihatkan bahwa responden
berdasarkan profesi Polisi/TNI (10%), profesi Dosen (12%), profesi Guru

(25%), profesi Wiraswasta (23%), profesi Ibu Rumah Tangga (30%).
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Dari uraian mengenai kualitas pelayanan dan kebijakan tarif yang

dilakukan oleh tanggapan responden terhadap kepuasan pelanggan, yang dapat

diuraikan sebagai berikut:

1) Deskripsi Kualitas Pelayanan (X1)

Frekuensi jawaban responden pada variabel kualitas pelayanan

disajikan pada tabel 4.5. Dari tabel 4.5 tersebut dapat dilihat bahwa distribusi

frekuensi variabel kualitas pelayanan terdiri dari 16 pernyataan. Jika dilihat

dari hasil analisis diketahui bahwa yang memiliki mean tertinggi yaitu X1.1

dengan angka 4.56%, sedangkan yang memiliki mean terendah yaitu X1.13

dengan angka 3.42%

Tabel 4.4 Distribusi Jawaban Responden Variabel Kualitas Pelayanan (X1)

Skala Pengukuran Mean

Indikator 1 3 4 5 Persen

(STS) (TS) (KS) (S) (SS) (%)

Frek. % Frek. % Frek. % Frek. % Frek. % Frek. %
X11 0 0 0 0 5 5.0% 34 34.0% 61 61.0% | 100 | 100.0% | 4.56%
X1.2 0 0 1 1.0% 19 | 19.0% | 22 | 22.0% | 58 |58.0% | 100 | 100.0% | 4.37%
X1.3 0 0 0 0 12 | 12.0% | 36 | 36.0% | 52 |52.0% | 100 | 100.0% | 4.40%
X1.4 2 2.0% 0 0 7 7.0% 33 | 33.0% | 58 |[58.0% | 100 | 100.0% | 4.45%
X1.5 1 1.0% 1 1.0% 18 | 18.0% | 37 | 37.0% | 43 |43.0% | 100 | 100.0% | 4.20%
X1.6 3 3.0% 0 0 23 | 23.0% | 26 |26.0% | 48 | 48.0% | 100 | 100.0% | 4.16%
X1.7 1 1.0% 4 4.0% 15 | 15.0% | 23 |23.0% | 57 |57.0% | 100 | 100.0% | 4.31%
X1.8 2 2.0% 6 6.0% 8 8.0% 25 | 25.0% | 59 |59.0% | 100 | 100.0% | 4.33%
X1.9 1 1.0% 6 6.0% 24 | 24.0% 7 7.0% 62 | 62.0% | 100 | 100.0% | 4.23%
X1.10 3 3.0% 2 2.0% 12 | 12.0% | 25 |25.0% | 58 |58.0% | 100 | 100.0% | 4.33%
X1.11 12 | 12.0% 8 8.0% 7 7.0% 15 | 15.0% | 58 | 58.0% | 100 | 100.0% | 3.99%
X1.12 3 3.0% 11 11.0% 6 6.0% 23 | 23.0% | 57 |57.0% | 100 | 100.0% | 4.20%
X1.13 17 [ 17.0% | 12 | 12.0% 9 9.0% 36 |36.0% | 26 |26.0%| 100 | 100.0% | 3.42%
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X1.14 9 9.0% 14 14.0% 3 3.0% 33 33.0% | 41 41.0% | 100 | 100.0% | 3.83%
X1.15 7 7.0% 14 14.0% 3 3.0% 41 41.0% 35 35.0% | 100 | 100.0% | 3.83%
X1.16 2 2.0% 6 6.0% | 10 |10.0% | 41 |41.0% | 41 |41.0% | 100 | 100.0% | 4.13%
Rata-rata 4.17%
Sumber : Data diolah, Tahun 2022
2) Deskripsi Kebijakan Tarif (X2)
Frekuensi jawaban responden pada variabel kebijakan tarif disajikan
pada tabel 4.6. Dari tabel 4.6 tersebut dapat dilihat bahwa distribusi frekuensi
variabel kebijakan tarif terdiri dari 9 pernyataan. Jika dilihat dari hasil analisis
diketahui bahwa yang memiliki mean tertinggi yaitu X2.1 dengan angka
4.35%, sedangkan yang memiliki mean terendah X2.7 dengan angka 4.07%.
Tabel 4.5 Distribusi Jawaban Responden Variabel Kebijakan Tarif (X2)
Skala Pengukuran
3 4
Indikator Jumlah Mean
(STS) (TS) (KS) (S) (SS)
Frek. % Frek. % Frek. % Frek. % Frek. % Frek. %
X2.1 0 0 0 0 11 | 11.0% | 43 |43.0% | 46 | 46.0% | 100 | 100.0% | 4.35%
X2.2 0 0 2 2.0% 7 7.0% | 56 |56.0% | 35 |35.0% | 100 | 100.0% | 4.24%
X2.3 0 0 0 0 4 4.0% 62 62.0% 34 34.0% | 100 | 100.0% | 4.30%
X2.4 0 0 1 1.0% 4 40% | 63 [63.0% | 32 |320% | 100 | 100.0% | 4.26%
X2.5 0 0 2 2.0% | 18 [18.0% | 48 |480% | 32 |32.0% | 100 | 100.0% | 4.10%
X2.6 0 0 0 0 12 12.0% 57 57.0% 31 31.0% | 100 | 100.0% | 4.19%
X2.7 0 0 8 80% | 13 |[13.0% | 43 [43.0% | 36 |36.0% | 100 | 100.0% | 4.07%
X2.8 0 0 3 3.0% 7 7.0% | 55 |55.0% | 35 |350% | 100 | 100.0% | 4.22%
X2.9 0 0 3 3.0% 21 21.0% 27 | 27.0% | 49 | 49.0% | 100 | 100.0% | 4.22%
Rata-rata 3.79%

Sumber : Data diolah, Tahun 2022
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Frekuensi jawaban responden pada variabel kepuasan pelanggan

disajikan pada tabel 4.6. Dari tabel 4.6 tersebut dapat dilihat bahwa distribusi

frekuensi variabel kepuasan pelanggan terdiri dari 6 pernyataan. Jika dilihat

dari hasil analisis diketahui bahwa yang memiliki mean tertinggi yaitu Y.6

dengan angka 4.27%, sedangkan yang memiliki mean terendah yaitu Y.2

dengan angka 4.04%.

Tabel 4.6 Distribusi Jawaban Responden Variabel Kepuasan pelanggan (Y)

Skala Pengukuran
1 2 3 4 5
Indikator Jumlah Mean
(STS) (TS) (KS) (S) (SS)
Frek. | % | Frek. % Frek. % Frek. % Frek. % Frek. %

Y.1 0 0 0 0 18 18.0% | 40 |40.0% | 42 | 42.0% | 100 | 100.0% | 4.24%
Y.2 0 0 5 5.0% 12 12.0% | 57 |57.0% | 26 | 26.0% | 100 | 100.0% | 4.04%
Y.3 0 0 0 0 7 7.0% 64 | 64.0% | 29 |[29.0% | 100 | 100.0% | 4.22%
Y.4 0 0 0 0 11 11.0% | 64 |64.0% | 25 | 25.0% | 100 | 100.0% | 4.14%
Y.5 0 0 0 0 14 14.0% | 54 | 54.0% | 32 | 32.0% | 100 | 100.0% | 4.18%
Y.6 0 0 0 0 5 5.0% 63 | 63.0% | 32 |[32.0% | 100 | 100.0% | 4.27%
Rata-rata 4.18%

Sumber : Data diolah, Tahun 2022
3. Uji Instrumen Penelitian

a. Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya

suatu kuesioner. Kriteria yang digunakan untuk menyatakan suatu

instrument valid atau layak digunakan dalam pengujian hipotesis apabila
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Corected Item-Total Correlation lebih besar dari r-tabel atau df = (N-2) =

0.196
Tabel 4.7 Hasil Uji Validitas
Variabel Item Corrected item- | | Ket.
total correlation
X1.1 0.343 0.196 Valid
X1.2 0.236 0.196 Valid
X1.3 0.387 0.196 Valid
X1.4 0.322 0.196 Valid
X1.5 0.278 0.196 Valid
X1.6 0.252 0.196 Valid
X1.7 0.361 0.196 Valid
Kualitas X18 0.418 0.196 Valid
Pe"(’%f')"a“ X1.9 0.308 0.196 Valid
X1.10 0.388 0.196 Valid
X1.11 0.359 0.196 Valid
X1.12 0.328 0.196 Valid
X1.13 0.579 0.196 Valid
X1.14 0.494 0.196 Valid
X1.15 0.484 0.196 Valid
X1.16 0.204 0.196 Valid
X2.1 0.662 0.196 Valid
X2.2 0.700 0.196 Valid
X2.3 0.752 0.196 Valid
) X2.4 0.632 0.196 Valid
KTea':l'Jfa(')‘(az)“ X2.5 0.593 0.196 Valid
X2.6 0.477 0.196 Valid
X2.7 0.638 0.196 Valid
X2.8 0.709 0.196 Valid
X2.9 0.283 0.196 Valid
Y.1 0.758 0.196 Valid
Y.2 0.805 0.196 Valid
Kepuasan Y.3 0.892 0.196 Valid
Peleyan Y4 0.807 0.196 Valid
Y.5 0.871 0.196 Valid
Y.6 0.746 0.196 Valid

Sumber : Data diolah, Tahun 2022
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Berdasarkan tabel 4.8 terkait hasil pengujian validitas dengan
seluruh indikator pernyataan dalam kuesioner sebagai alat ukur
pengaruh kualitas pelayanan dan kebijakan tarif terhadap kepuasan
pelanggan pada Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar,
diperoleh hasil untuk keseluruhan nilai rniung lebih besar dari nilai riaper
yait sebesar 0.196. Berdasarkan hasil tersebut, maka dapat disimpulkan
bahwa seluruh item pernyataan yang terdapat pada kuesioner

dinyatakan valid.

b. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dimaksudkan untuk mengukur suatu kuesioner yang
merupakan indikator dari variabel. Reliabilitas diukur dengan uji statistik
cronbach’s alpha (a). Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan
nilai cronbach’s alpha (a) > 0.60. Hasil uji reliabilitas dapat dilihat paa

tabel berikut:

Tabel 4.8 Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
.670 17

Sumber: Output SPSS, Tahun 2022

Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas variabel X1 di atas, 16

pernyataan memiliki nilai cronbach’s alpha (a) yang lebih besar dari 0.60
yaitu sebesar 0.670. Berdasarkan ketentuan di atas maka indikator atau

pernyataan dalam penelitian ini dikatakan reliabel.



64

Tabel 4.9 Hasil Uji Reliabilitas Kebijakan Tarif (X2)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
.743 10

Sumber: Output SPSS, Tahun 2022

Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas variabel X2 di atas, 9
pernyataan memiliki nilai cronbach’s alpha (a) yang lebih besar dari 0.60
yaitu sebesar 0.743. Berdasarkan ketentuan di atas maka indikator atau

pernyataan dalam penelitian ini dikatakan reliabel.

Tabel 4.10 Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan (Y)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Iltems
.800 7

Sumber: Output SPSS, Tahun 2022

Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas variabel Y di atas, 6
pernyataan memiliki nilai cronbach’s alpha (a) yang lebih besar dari 0.60
yaitu sebesar 0.800. Berdasarkan ketentuan di atas maka indikator atau

pernyataan dalam penelitian ini dikatakan reliabel.

4. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi variabel terikat dan variabel bebas, keduanya mempunyai
distribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah

distribusi data normal atau mendekati normal. Uji ini dilakukan
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dengan cara melihat penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal
atau grafik. Apabila data menyebar di sekitar garis diagonal dan
mengikuti arah garis diagonal maka model regresi memenuhi
asumsi normalitas. Apabila data menyebar jauh dari garis diagonal
dan atau tidak mengikuti arah garis diagonal maka model regresi

tidak memenuhi aumsi normalitas.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Y
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Gambar 4.2 Hasil Uji Normalitas
Sumber: Output SPSS, Tahun 2022

Berdasarkan gambar di atas, diketahui data menyebar di
sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal maka
model regresi memenuhi asumsi normalitas.

. Uji Heterokedastisitas

Uji heterokedastisitas bertujuan untuk mengujin apakah
dalam suatu model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari
residual atau pengamatan ke pengamatan yang lain. Model
regresi yang baik adalah model vyang tidak terjadi
heterokedastisitas. Untuk mendeteksi ada tidaknya

heterokedastisitas dapat dilakukan dengan cara. Salah satunya
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adalah dengan melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik
scatterplot antara SRESID dan ZPRED dimana sumbu Y adalah Y
yang telah diprediksi, dan sumbu X adalah residual (Y prediksi — Y
sesungguhnya), jika ada pola tertentu vyang teratur
(bergelombang, melebar, kemudian menyempirt) maka
mengindikasi telah terjadi heterokedastisitas sedangkan jika ada
pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah

angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heterokedastisitas.

Scatterplot
Dependent Variable: Y
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Gambar 4.3 Hasil Uji Heterokedastisitas
Sumber: Output SPSS, Tahun 2022

Berdasarkan gambar hasil uji heterokedastisitas di atas,
diketahui bahwa ada pola yang jelas, serta titik-tittk menyebar di
atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y sehingga dapat

disimpulkan bahwa tidak terjadi heterokedastisitas.
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c. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk mneguji apakah dalam
model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas.
Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara
variabel bebas. Dasar pengambilan keputusan adalah dengan
dilihat dari nilai variance inflation faktor (VIF) dan nilai tolerance.
Apabila tidak terdapat variabel bebas yang memiliki VIF < 10 atau
tolerance > 0.10 maka dapat disimpulkan tidak ada

multikolinearitas antar variabel bebas dalam model regresi.

Tabel 4.11 Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients®
Standar
dized
Unstandardized | Coeffici Collinearity
Coefficients ents Statistics
Std. Toleranc

Model B Error Beta T Sig. e VIF
1 (Constant) 3.941 3.594 1.097| .275

X1 134 .047 .258| 2.856| .005 919 1.088

X2 322 .075 .387| 4.286| .000 919 1.088

a. Dependent Variable: Y

Sumber: Output SPSS, Tahun 2022

Berdasarkan tabel hasil uji multikolineraritas di atas,
diketahui nilai tolerance variabel X1 sebesar 0.919 > 0.10 dan nilai
VIF sebesar 1.088 < 10. Nilai tolerance variabel X2 sebesar

0.919 > 0.10 dan nilai VIF sebesar 1.088 < 10. Maka dapat
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disimpulkan bahwa variabel X1 dan X2 tidak terjadi
multikolinearitas.
5. Uji Regresi Linear Berganda
Tabel 4.12 Uji Regresi Linear Berganda
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 3.941 3.594 1.097 275
X1 134 .047 .258| 2.856 .005
X2 K2 .075 .387| 4.286 .000

a. Dependent Variable: Y
Sumber: Output SPSS, Tahun 2022

Dari tabel di atas diperoleh persamaan regresi linear berganda sebagai

berikut:

Y =3.941 + 0.134 Xy + 0.322 X;

Persamaan di atas dijelaskan sebagai berikut :

a 3.941 merupakan nilai konstanta, jika nilai X4 dan X, dianggap 0

maka nilai dari kepuasan pelanggan adalah sebesar 3.941.

B1 0.134 artinya variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan dan apabila variabel kepuasan
pelanggan meningkat satu satuan, maka kualitas pelayanan

akan meningkat sebesar 0.134 satuan.

B2 0.322 artinya variabel kebijakan tarif berpengaruh positif tehadap

kepuasan pelanggan dan apabila variabel kepuasan pelanggan
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meningkat satu satuan, maka kebijakan tarif akan meningkat
0.322 satuan.
6. Uji Hipotesis

a. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Tabel 4.13 Hasil Analisis Koefisien Determinasi

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson

1 5222 273 .258 2.697 2.299

Sumber: Output SPSS, Tahun 2022

Berdasarkan tabel menunjukkan koefisien determinasi = 0.258
artinya variabel kualitas pelayanan dan kebijakan tariff secara
bersama-sama mempengaruhi variabel kepuasan pelanggan
sebesar 25.8% sisanya sebesar 74.2% dipengaruhi oleh variabel
lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian ini seperti
variabel lain diluar dari penelitian ini.

b. Uji Simultan (Uji F)

Dalam penelitian ini, uji F digunakan untuk mengetahui tingkat
signifikan pengaruh variabel-variabel independen secara bersama-
sama (simultan) terhadap variabel dependen. Diketahui F tabel

sebesar 3.09. Nilai ini didapatkan dari rumus df1 = k-1 df2 = n-k-1
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ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 264.755 2 132.378 18.202 .000®
Residual 705.435 97 7.273
Total 970.190 99

a. Dependent Variable: Y

b. Predictors: (Constant), X2, X1
Sumber: Output SPSS, Tahun 2022.

Dasar pengambilan keputusan yaitu jika Fhitung > Fiabel (3.09) dan
nilai sig. < 0.05, maka dapat dikatakan variabel X berpengaruh
positif dan signifikan terhadap variabel Y.

Berdasarkan hasil uji F dari tabel di atas ditunjukkan bahwa
Fhitung Sebesar 18.202 sedangkan hasil Fiuner pada tabel distribusi
dengan tingkat kesalahan 5% (0.05) adalah sebesar 3.09. Hal ini
berarti Fritung > Fiaver (18.202 > 3.09). Pada tabel di atas juga dapat
dilihat bahwa nilai sig. 0.000 lebih kecil dari 0.05, karena nilai sig.
lebih keci dari 0.05 maka model regresi dapat digunakan untuk
memprediksi kepuasan pelanggan atau dapat dikatakan bahwa
kuaitas pelayanan dan kebijakan tarif secara bersama-sama
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan

pada Kantor Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar.

c. Uji Parsial (Uji t)

Uji t digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh dari

setiap variabel independen secara individual (parsial) terhadap
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variabel dependen. Diketahui t-tabel sebesar 1.660. Nilai ini

didapatkan dari rumus df = n — k = 1.660. Hasil uji t pada penelitian

ini dapat dilihat pada tabel di bawah ini

Tabel 4.15 Hasil Uji t

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 3.941 3.594 1.097 275
X1 134 .047 .258| 2.856 .005
X2 322 1017 387 4.286 .000

a. Dependent Variable: Y
Sumber: Output SPSS, Tahun 2022

Dasar pengambilan keputusan jika thiung > tiavel (1.660) dan nilai

sig < 0.05 maka dapat dikatakan variabel X berpengaruh positif dan

signifikan terhadap variabel Y.

Berdasarkan tabel di atas, berikut ini dijelaskan pengaruh

masing-masing variabel independen secara parsial:

a.

Kualitas Pelayanan (X1)

Hasil pengujian dengan SPSS untuk variabel kualitas
pelayanan (Xi) terhadap kepuasan pelanggan (Y) diperoleh
nilai thitung 2.856 > tiaver 1.660 dan nilai sig. 0.005 < 0.05. Hal ini
berarti variabel kualitas pelayanan (X1) mempunyai pengaruh

yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y).
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b. Kebijakan Tarif (X2)

Hasil pengujian dengan SPSS untuk variabel kebijakan tarif (Xz)
terhadap kepuasan pelanggan (Y) diperoleh nilai thiung 4.286 >
tiaber 1.660 dan nilai sig. 0.000 < 0.05. Hal ini berarti variabel
kebijakan tarif (X2) mempunyai pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y).

C. Pembahasan

Kualitas pelayanan secara keseluruhan ditentukan oleh kesesuaian
keinginan yang dihasilkan dari perbandingan keinginan dan kinerja yang di
rasakan konsumen (Model Oliver, 1993 dalam Lena Ellitan dan Lina Anatan,
2007:183). Kualitas pelayanan merupakan aspek penting bagi
perkembangan perusahaan.

Kehandalan (Reliability) merupakan kemampuan perusahaan dalam
memberikan pelayanan secara akurat dan terpercaya sesuai dengan yang
dijanjikan. Hal ini dapat meliputi ketetapan melayani, tidak ceroboh, dan
akurat. Kinerja yang diberikan oleh pemberi jasa ahrus sesuai dengan
harapan pelanggan yang telah disepakati bersama, misalnya dalam
memenuhi janji konsumen.

Daya Tanggap (Responsiveness) merupakan kebijakan untuk
membantuk dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada
pelanggan. Misalnya menyampaikan informasi yang jelas kepada kinsmen
dan tidak membiarkannya menunggu sesuatu tanpa memberikan alasan
yang jelas karena hal tersebut akan menimbulkan persepsi yang negative

terhadap kualitas pelayanan yang mereka terima.
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Jaminan (Assurance) merupakan pengetahuan, kesopansantunan dan
kemampuan para pegawai perusahaan dalam membutuhkan rasa
kepercayaan yang tinggi dan tidak ragu-ragu terhadap perusahaan tersebut.

Menurut Tjiptono (2009) agar dapat sukses dalam memasarkan suatu
barang atau jasa, setiap perusahaan harus menetapkan harganya secara
tepat. Harga merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran yang
memberikan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan, sedangkan
ketiga unsur lainnya (produk, distribusi, dan promosi) menyebabkan
timbulnya biaya (pengeluaran). Di samping itu harga merupakan unsur
bauran pemasaran yang bersifat fleksibel, artinya dapat diubah dengan
cepat.

Kotler, (2001) menyatakan bahwa kepuasan konsumen ialah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja hasil yang ia rasakan
dibandingkan dengan harapannya. Bila kinerja melebihi harapan mereka
akan merasa puas dan sebaliknya bila kinerja tidak sesuai harapan maka
akan kecewa.

Berdasarkan hasil pengujian secara statistic dapat terlihat dengan jelas
bahwa semua variabel bebas berpengaruh terhadap variabel terikat.
Pengaruh yang diberikan kedua variabel bebas tersebut bersifat signifikan.
Hasil tersebut sesuai dengan hipotesis yang telah diajukan. Hasil penelitian
ini juga sesuai dengan hasil penelitian sebelumnya. Penjelasan dari masing-
masing pengaruh variabel dijelaskan sebagai berikut:

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Hasil penelitian ini mengambil sampel sebanyak 100 responden dari

kuesioner yang disebar yang terdiri dari 37 orang responden laki-laki dan
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63 orang responden perempuan. Berdasarkan data di atas maka
mayoritas berjenis kelamin perempuan.

Frekuensi jawaban variabel X1 memiliki rata-rata (mean) nilai
sebesar 4.17%, yang tertinggi adalah pernyataan X1.1 yaitu sebesar
4.56%, dan yang terendah adala item pernyataan X1.13 sebesar 3.42%.

Berdasarkan hasil analisis untuk variabel kualitas pelayanan
menunjukkan bahwa uji t menghasilkan nilai thiung 2.856 > tiaper 1.660 dan
nilai sig. 0.005 < 0.05. Hal ini berarti variabel kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada Kantor Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Hanna Ester novia /2017 dengan judul “Pengaruh kualitas pelayanan dan
harga terhadap kepuasan pelanggan pada expedisi di Pekanbaru (Studi
Pt. Jne (Jalur Nugraha Ekakurir) Pekanbaru”. Hasil pengujian yang
dilakukan -~ menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
PT. JNE (Jalur Nugraha Ekakurir)Pekanbaru.

Pengaruh Kebijakan Tarif Terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian ini mengambil sampel sebanyak 100 responden dari
kuesioner yang disebar yang terdiri dari 37 orang responden laki-laki dan
63 orang responden perempuan. Berdasarkan data di atas maka
mayoritas berjenis kelamin perempuan.

Frekuensi jawaban variabel X2 memiliki rata-rata (mean) nilai
sebesar 3.79%, yang tertinggi adalah pernyataan X2.1 yaitu sebesar

4.35%, dan yang terendah adala item pernyataan X2.7 sebesar 4.07%.
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Berdasarkan hasil analisis untuk variabel kebijakan tarif
menunjukkan bahwa uji t menghasilkan nilai thitung 4.286 > taver 1.660 dan
nilai sig. 0.000 < 0.05. Hal ini berarti variabel kebijakan tarif mempunyai
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
Kantor Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar.

Hasi penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Tri
Widyastuti / 2021 dengan judul “Pengaruh harga dan kualitas produk
terhadap kepuasan pelanggan tempe”. Hasil penelitian yang di lakukan
bahwa ada pengaruh antara harga, dan kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan tempe pasar lembang, tangerang.

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kebijakan Tarif Terhadap
Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian ini mengambil sampel sebanyak 100 responden dari
kuesioner yang disebar yang terdiri dari 37 orang responden laki-laki dan
63 orang responden perempuan. Berdasarkan data di atas maka
mayoritas berjenis kelamin perempuan.

Frekuensi jawaban variabel X1 memiliki rata-rata (mean) nilai
sebesar 4.17%, yang tertinggi adalah pernyataan X1.1 yaitu sebesar
4.56%, dan yang terendah adala item pernyataan X1.13 sebesar 3.42%.

Frekuensi jawaban variabel X2 memiliki rata-rata (mean) nilai
sebesar 3.79%, yang tertinggi adalah pernyataan X2.1 yaitu sebesar
4.35%, dan yang terendah adala item pernyataan X2.7 sebesar 4.07%.

Hasil analisis menunjukkan bahwa Fhiung > Fraver (18.202 > 3.09)
serta nilai sig. 0.000 lebih kecil dari 0.05, karena nilai sig. lebih kecil dari

0.05 maka model regresi dapat digunakan untuk mempredikasi kepuasan
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pelanggan atau dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan dan kebijakan
tariif secara bersama-sama (simultan) berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kinerja pada Kantor Perusahaan Daerah Air Minum Kota

Makassar.




BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan dan kebijakan tarif terhadap kepuasan pelangggan pada

Kantor Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar.

Berdasarkan analisis data serta pembahasan maka dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada Kantor Perusahaan Daerah Air Minum
Kota Makassar di mana koefisien variabel sebesar 0, 134 dengan
nilai signifikan sebesar 0,005 ( 0,005 < 0,05 ).

2. Kebijakan tariff berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada Kantor Perusahaan Daerah Air Minum Kota
Makassar di mana koefisien variabel sebesar 0,322 dengan nilai
signifikan sebesar 0, 000 ( 0, 000 < 0, 05)

3. Kualitas pelayanan dan kebijakan tarif berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Kantor Perusahaan

Daerah Air Minum Kota Makassar.

B. Saran
1. Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan tambahan kajian
dan ilmu pengetahuan mengenai masalah yang terkait dengan

kualitas pelayanan, kebijakan tariff dan kepuasan pelanggan serta
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memberikan kesempatan bagi peneliti untuk menerapkan teori-teori
yang peneliti peroleh selama proses perkuliahan dan dapat
memperdalamnya lebih luas lagi.
Bagi Perusahaan
Hasil  penelitian ini  diharapkan dapat memberikan

pengetahuan, saran maupun masuka bagi Kantor Perusahaan
Daerah Air Minum Kota Makassar mengenai kepuasan pelanggan
pada perusahaan tersebut sudah cukup baik dan diharapkan
perusahaan dapat mempertahankannya dengan cara tetap
memperhatikan serta terus meningkatkan kualitas pelayana dan
kebijakan tarif agar kedepannya perusahaan dapat terus
berkembang.
Bagi Akademik

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dan juga
tambahan referensi dikalangan dalam melakukan penelitian sejenis

dan mengembangkannya dimasa yang akan datang.
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KUESIONER PENELITIAN

Hari/ Tanggal : .....cccvviveiiiiie

Assalamu’alaikum Warohmatullahi Wabarokatuh

Dengan Hormat,

Kuesioner ini ditunjukkan untuk keperluan skripsi mengenai “Pengaruh
Kualitas Pelayanan dan Kebijakan Tarif Terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada Perusahaan Umum Daerah Air Minum Kota Makassar”

Sehubungan dengan hal tersebut, saya mengharap bantuan
Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi kuesioner ini dengan penilaian secara
objektif. Data yang Bapak/lbu/Saudaral/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,

Wardiman Syarif



BAGIAN PERTAMA
Pertanyaan ini berkaitan dengan data diri responden
Berilah tanda (V) pada jawaban yang menurut Bapak/Ibu/Saudara/i paling sesuai

1. Nama
2. Jenis Kelamin :
() Laki-laki
( ) Perempuan
3. Pendidikan Terakhir

( ) SMU ( )S1
( )Ds3 ( )S2
4. Usia Saat Ini
( )<25tahun ( ) 36-45 tahun
() 25-35tahun ( ) > 45 tahun
5. Berapa Lama Anda Telah Menjadi Pelanggan PDAM Kota Makassar

( ) Kurang dari 2 tahun ( ) Antara 2-5 tahun
( ) Lebih dari 5 tahun

PETUNJUK PENGISIAN :

Berilah tanda checklist (V) 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 Tidak Setuju | Sangat Tidak
Setuju Setuju




BAGIAN KEDUA

Kuesioner berikut mengukur Kualitas Pelayanan

No. | Pernyataan |SS| S |[KS| TS |STS

Indikator Realibility

1 PDAM Kota Makassar melayani masalah

konsumen dengan cepat

2 | PDAM Kota Makassar menerapkan
prosedur pemasangan sambungan baru

dengan mudah dan cepat.

3 | Pelayanan air bersih PDAM Kota Makassar

dilakukan selama 24 jam setiap harinya

Indikator Responsiveness

4 | Petugas PDAM Kota Makassar membuka
dan menutup loket pembayaran rekening air

tepat waktu sesuai jadwalnya

5 | Petugas PDAM Kota Makassar cepat dalam

melayani permintaan sambungan baru

6 | Petugas loket pembayaran tagihan air
PDAM Kota Makassar bersedia menjawab

pertanyaan konsumen

Indikator Assurance

7 | Petugas PDAM Kota Makassar memiliki
sikap yang baik dalam menangani keluhan
konsumen

8 | Petugas pencatat meteran air PDAM Kota
Makassar bersedia menjawab pertanyaan
konsumen

9 PDAM Kota Makassar memberikan kualitas

air bersih yang baik

Indikator Empathy

10 | Petugas PDAM Kota Makassar memberikan
rasa adil kepada setiap pelanggan

11 | Petugas PDAM Kota Makassar bersikap
ramah dan sopan dalam memberikan

pelayanan

12 | Petugas PDAM Kota Makassar bersikap




penuh  perhatian dalam  memberikan

pelayanan

Indikator Tangibles

13

Tempat pembayaran tagihan air PDAM Kota

Makassar mudah dijangkau

14

Meteran air PDAM Kota Makassar dalam
kondisi baik dan memenuhi standar yang

ditetapkan pemerintah

15

Pegawai PDAM Kota Makassar memiliki

penampilan yang rapi dan cukup baik

16

PDAM Kota Makassar memiliki tempat atau
ruang pelayanan yang memadai dan

nyaman

BAGIAN KETIGA

Kuesioner berikut mengukur Kebijakan Tarif

No. | Pernyataan |SS| S |KS| TS |sTS

17 | Tarif yang ditawarkan PDAM Kota Makassar
sudah sesuai dengankemampuan
pelanggan.

18 | Harga yang diterima sesuai dengan
banyaknya valume air yang dipakai.

19 | Tarif yang diberikan tidak terlalu mahal
untuk kualitas yang diberikan.

20 | Batas atau jangka waktu yang ditetapkan
oleh PDAM Kota Makassar untuk
pembayaran air sudah sesuai.

21 | Adanya system pembayaran tagihan air
secara online cukup membantu pelanggan.

22 | Syarat yang diberikan untuk pembayaran




sudah dapat dilakukan dengan mudah.

23

Adanya denda untuk pembayaran rekening
air tidak tepat waktu dapat mendisiplinkan

pelanggan untuk membayar tepat waktu.

24

Sistem petugas langsung datang ke rumah-

rumah untuk menagih rekening air.

25

Langsung pembayaran kecabang terdekat

dilayani dengan baik.

BAGIAN KEEMPAT

Kuesioner berikut mengukur Kepuasan Pelanggan (Y)

No. Pernyataan SS TS | STS

26 | Saya merasa puas dengan produk air yang
diberikan PDAM Kota Makassar

27 | Saya merasa puas dengan jaminan kualitas dari
air PDAM Kota Makassar

28 | Saya merasa puas dengan kedisiplinan
karyawan dalam memberikan pelayanan

29 | Saya merasa puas dengan hasil kinerja PDAM
Kota Makassar secara keseluruhan

30 | Saya merasa puas terhadap kenyamanan di
lingkungan kantor PDAM Kota Makassar

31 | Saya merasa puas karena pelayanan karyawan

cepat tanggap dalam mengatasi masalah air
PDAM
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KEBIJAKAN TARIF (X2)
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KEPUASAN PELANGGAN (Y)
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Lampiran 2 Distribusi Jawaban Variabel Kualitas Pelayanan (X1)

FREQUENCIES VARIABLES=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

X1.15X1.16 TOTAL

/STATISTICS=MEAN MEDIAN MODE SUM

/ORDER=ANALYSIS.

Frequencies

Notes

Output Created

Comments

Input

Missing Value Handling

Syntax

Resources

Active Dataset
Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working Data
File

Definition of Missing

Cases Used

Processor Time

Elapsed Time

25-AUG-2022 21:12:57

DataSet0
<none>
<none>

<none>
100

User-defined missing values are
treated as missing.

Statistics are based on all cases with
valid data.

FREQUENCIES VARIABLES=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 X1.16 TOTAL

ISTATISTICS=MEAN MEDIAN MODE
SUM

/ORDER=ANALYSIS.
00:00:00.05

00:00:00.09




Statistics

X1 X1, | X1, | X1, ] X1, | X1. | X1.
1 2 3 4 5 6 7
N Vali
q 100 100 100| 100| 100| 100]| 100
Mis
sin 0 0 0 0 0 0 0
g
Mean 45| 43| 44| 44| 42| 41| 4.3
6 6 1
Median | 5.0| 50| 5.0f 5.0 40| 4.0| 5.0
Mode 5 5 5 5 5 5 5
Sum 456 | 437 | 440 | 445| 420 | 416 | 431
Statistics
X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 X1.13 X1.14
N Valid 100 100 100 100 100 100 100
Missin
0 0 0 0 0 0 0
g
Mean 4.33 4.23 4.33 3.99 4.20 3.42 3.83
Median 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00
Mode 5 5 5 5 5 4 5
Sum 433 423 433 399 420 342 383




Statistics

X1.15 X1.16 TOTAL
N Valid 100 100 100
Missing 0 0 0
Mean 3.83 4.13 66.74
Median 4.00 4.00 67.00
Mode 4 42 60
Sum 383 413 6674
a. Multiple modes exist. The smallest value is shown
Frequency Table
X1.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Vald 3 5 5.0 5.0 5.0

4 34 34.0 34.0 39.0

5 61 61.0 61.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

X1.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Vald 2 1 1.0 1.0 1.0

3 19 19.0 19.0 20.0

4 22 22.0 22.0 42.0

5 58 58.0 58.0 100.0

Total 100 100.0 100.0




X1.3

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 12 12.0 12.0 12.0
4 36 36.0 36.0 48.0
5 52 52.0 52.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X1.4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 2.0 2.0 2.0
3 7 7.0 7.0 9.0
4 33 33.0 33.0 42.0
5 58 58.0 58.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X1.5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0
2 1 1.0 1.0 20
3 18 18.0 18.0 20.0
4 37 37.0 37.0 57.0
5 43 43.0 43.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




X1.6

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 3 3.0 3.0 3.0
3 23 23.0 23.0 26.0
4 26 26.0 26.0 52.0
5 48 48.0 48.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X1.7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid =~ 1 1 1.0 1.0 1.0
2 4 4.0 4.0 5.0
3 15 15.0 15.0 20.0
4 23 23.0 23.0 43.0
5 57 57.0 57.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X1.8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 2.0 2.0 2.0
2 6 6.0 6.0 8.0
3 8 8.0 8.0 16.0
4 25 25.0 25.0 41.0
5 59 59.0 59.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




X1.9

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0
2 6 6.0 6.0 7.0
3 24 24.0 24.0 31.0
4 7 7.0 7.0 38.0
5 62 62.0 62.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X1.10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 3 3.0 3.0 3.0
2 2 2.0 2.0 5.0
3 12 12.0 12.0 17.0
4 25 25.0 25.0 42.0
5 58 58.0 58.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X1.11
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 12 12.0 12.0 12.0
2 8 8.0 8.0 20.0
3 7 7.0 7.0 27.0
4 15 15.0 15.0 420
5 58 58.0 58.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




X1.12

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 3 3.0 3.0 3.0
2 11 11.0 11.0 14.0
3 6 6.0 6.0 20.0
4 23 23.0 23.0 43.0
5 57 57.0 57.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X1.13
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 17 17.0 17.0 17.0
2 12 12.0 12.0 29.0
3 9 9.0 9.0 38.0
4 36 36.0 36.0 74.0
5 26 26.0 26.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X1.14
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 9 9.0 9.0 9.0
2 14 14.0 14.0 23.0
3 3 3.0 3.0 26.0
4 33 33.0 33.0 59.0
5 41 41.0 41.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




X1.15

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 7 7.0 7.0 7.0
2 14 14.0 14.0 21.0
3 3 3.0 3.0 24.0
4 41 41.0 41.0 65.0
5 35 35.0 35.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X1.16
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 2.0 2.0 2.0
2 6 6.0 6.0 8.0
3 10 10.0 10.0 18.0
4 41 41.0 41.0 59.0
5 41 41.0 41.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




TOTAL

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 52 1 1.0 1.0 1.0
54 1 1.0 1.0 2.0
57 1 1.0 1.0 3.0
58 5 5.0 5.0 8.0
59 4 4.0 4.0 12.0
60 9 9.0 9.0 21.0
61 6 6.0 6.0 27.0
62 4 4.0 4.0 31.0
63 2 2.0 2.0 33.0
64 2 2.0 2.0 35.0
65 5 5.0 5.0 40.0
66 8 8.0 8.0 48.0
67 5 5.0 5.0 53.0
68 6 6.0 6.0 59.0
69 6 6.0 6.0 65.0
70 4 4.0 4.0 69.0
71 5 5.0 5.0 74.0
72 6 6.0 6.0 80.0
73 6 6.0 6.0 86.0
74 3 3.0 3.0 89.0
75 4 4.0 4.0 93.0
76 2 2.0 2.0 95.0
77 3 3.0 3.0 98.0
78 1 1.0 1.0 99.0
79 1 1.0 1.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Lampiran 3 Distribusi Jawaban Variabel Kebijakan Tarif (X2)

FREQUENCIES VARIABLES=X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 TOTAL

/STATISTICS=MEAN MEDIAN MODE SUM

/ORDER=ANALYSIS.

Frequencies

Notes

Output Created
Comments

Input

Missing Value Handling

Syntax

Resources

Active Dataset
Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working Data
File

Definition of Missing

Cases Used

Processor Time

Elapsed Time

25-AUG-2022 21:15:18

DataSet0
<none>
<none>

<none>

100

User-defined missing values are

treated as missing.

Statistics are based on all cases with

valid data.

FREQUENCIES VARIABLES=X2.1
X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8
X2.9 TOTAL

[STATISTICS=MEAN MEDIAN MODE
SUM

/ORDER=ANALYSIS.

00:00:00.02

00:00:00.02




Statistics

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7
N Valid 100 100 100 100 100 100 100
Missin
0 0 0 0 0 0 0
9

Mean 4.35 4.24 4.30 4.26 4.10 4.19 4.07

Median 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00

Mode 5 4 4 4 4 4 4

Sum 435 424 430 426 410 419 407

Statistics
X2.8 X2.9 TOTAL
N Valid 100 100 100
Missing 0 0 0
Mean 4.22 422 37.95
Median 4.00 4.00 37.00
Mode 4 5 36
Sum 422 422 3795
Frequency Table
X2.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 3 11 11.0 11.0 11.0

4 43 43.0 43.0 54.0

5 46 46.0 46.0 100.0

Total 100 100.0 100.0




X2.2

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 2 2.0 2.0 2.0
3 7 7.0 7.0 9.0
4 56 56.0 56.0 65.0
5 35 35.0 35.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X2.3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 4 4.0 4.0 4.0
4 62 62.0 62.0 66.0
5 34 34.0 34.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X2.4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 1 1.0 1.0 1.0
3 4 4.0 4.0 5.0
4 63 63.0 63.0 68.0
5 32 32.0 32.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




X2.5

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 2 2.0 2.0 2.0
3 18 18.0 18.0 20.0
4 48 48.0 48.0 68.0
5 32 32.0 32.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X2.6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 12 12.0 12.0 12.0
4 57 57.0 57.0 69.0
5 31 31.0 31.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X2.7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 8 8.0 8.0 8.0
3 13 13.0 13.0 21.0
4 43 43.0 43.0 64.0
5 36 36.0 36.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




X2.8

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 3 3.0 3.0 3.0
3 7 7.0 7.0 10.0
4 55 55.0 55.0 65.0
5 35 35.0 35.0 100.0

Total 100 100.0 100.0
X2.9

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 ) 3.0 3.0 3.0
3 21 21.0 21.0 24.0
4 27 27.0 27.0 51.0
5 49 49.0 49.0 100.0

Total 100 100.0 100.0
TOTAL

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 28 1 1.0 1.0 1.0
31 1 1.0 1.0 2.0
32 3 3.0 3.0 5.0




33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

Total

13

15

100

4.0

7.0

13.0

15.0

8.0

8.0

2.0

10.0

9.0

7.0

1.0

4.0

7.0

100.0

4.0

7.0

13.0

15.0

8.0

8.0

2.0

10.0

9.0

7.0

1.0

4.0

7.0

100.0

9.0

16.0

29.0

44.0

52.0

60.0

62.0

72.0

81.0

88.0

89.0

93.0

100.0




Lampiran 4 Distribusi Jawaban Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

FREQUENCIES VARIABLES=Y.1Y.2Y.3Y.4Y.5Y.6 TOTAL

/STATISTICS=MEAN MEDIAN MODE SUM

/ORDER=ANALYSIS.

Frequencies

Notes

Output Created
Comments

Input

Missing Value Handling

Syntax

Resources

Active Dataset
Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working Data
File

Definition of Missing

Cases Used

Processor Time

Elapsed Time

25-AUG-2022 21:16:59

DataSet0
<none>
<none>

<none>

100

User-defined missing values are

treated as missing.

Statistics are based on all cases with

valid data.

FREQUENCIES VARIABLES=Y.1Y.2
Y3YAY5Y.6 TOTAL

/STATISTICS=MEAN MEDIAN MODE
SUM

/ORDER=ANALYSIS.

00:00:00.02

00:00:00.02




Statistics

YA Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 TOTAL

N Valid 100 100 100 100 100 100 100

Missing 0 0 0 0 0 0 0
Mean 4.24 4.04 4.22 4.14 4.18 4.27 25.09
Median 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 24.00
Mode 5 4 4 4 4 4 30
Sum 424 404 422 414 418 427 2509
Frequency Table

YA
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid & 18 18.0 18.0 18.0

4 40 40.0 40.0 58.0

5 42 42.0 42.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Y.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 2 5 5.0 5.0 5.0

3 12 12.0 12.0 17.0

4 57 57.0 57.0 74.0

5 26 26.0 26.0 100.0

Total 100 100.0 100.0




Y.3

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 7 7.0 7.0 7.0
4 64 64.0 64.0 71.0
5 29 29.0 29.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Y.4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 11 11.0 11.0 11.0
4 64 64.0 64.0 75.0
5 25 25.0 25.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Y.5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vald 3 14 14.0 14.0 14.0
4 54 54.0 54.0 68.0
5 32 32.0 32.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Y.6

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 5 5.0 5.0 5.0
4 63 63.0 63.0 68.0
5 32 32.0 32.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
TOTAL
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 19 2 2.0 2.0 2.0
21 5 5.0 5.0 7.0
22 11 11.0 11.0 18.0
23 22 22.0 22.0 40.0
24 16 16.0 16.0 56.0
25 11 11.0 11.0 67.0
26 3 3.0 3.0 70.0
27 5 5.0 5.0 75.0
28 2 2.0 2.0 77.0
30 23 23.0 23.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Lampiran 5 Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X1)

CORRELATIONS

/VARIABLES=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 X1.16
TOTAL
/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/STATISTICS DESCRIPTIVES

/MISSING=PAIRWISE.

Correlations

Notes
Output Created
Comments
Input Active Dataset
Filter
Weight
Split File

N of Rows in Working Data
File

Missing Value Handling Definition of Missing

Cases Used

25-AUG-2022 21:12:02

DataSet0
<none>
<none>

<none>

100

User-defined missing values are

treated as missing.

Statistics for each pair of variables are
based on all the cases with valid data

for that pair.




Syntax

CORRELATIONS

/VARIABLES=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 X1.16

TOTAL

/PRINT=TWOTAIL NOSIG

/STATISTICS DESCRIPTIVES

/MISSING=PAIRWISE.

Resources Processor Time 00:00:00.06
Elapsed Time 00:00:00.16
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation
X1.1 4.56 .592 100
X1.2 4.37 .825 100
X1.3 4.40 .696 100
X1.4 4.45 .796 100
X1.5 4.20 .841 100
X1.6 4.16 .982 100
X1.7 4.31 .940 100
X1.8 4.33 .995 100
X1.9 4.23 1.072 100
X1.10 4.33 .975 100
X1.11 3.99 1.439 100
X1.12 4.20 1.146 100
X1.13 3.42 1.430 100
X1.14 3.83 1.341 100
X1.15 3.83 1.248 100
X1.16 413 .960 100
TOTAL 66.74 6.051 100




Correlations

X1 X1 X1 XA X1 X1 X1 | X1, | X1, | X1, | X1,
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11
X1 Pearson - -
291 21| 14| 24 .41 281 12 .03
.1 Correlati 1 . . . .| 04 . .06
6 1 6 0 8 3 9 0
on 3 1
Sig. (2- .00| .03| .14] .01| .00| .67| .00 .20| .54| .76
tailed) 3 5 8 6 0 2 4 0 7 4
N 1001 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 | 100 100
X1 Pearson - - -
.29 20| .15 .02| .08 .08 .01
.2 Correlati " 11 .13 X .02 A2
6 5 0 4 6 2
on 7 4 8
Sig. (2- .00 A7 04| 12| 81| .84 .40| .39 .20| .90
tailed) 3 0 3 4 9 7 3 8
N 100 100| 100 | 100| 100| 100 100| 100 | 100 | 100 | 100
X1 Pearson - -
.21 .03| .08| .30| .34| .01] .40 .31
.3 Correlati .| 13 1 . ). .| 06 .
1 6 6| 4 9 2|1 3 7
on 7 2
Sig. (2- .03| .17 .71 .39 .00 .00| .90| .00| .53| .00
tailed) 5 3 9 & 2 0 8 0 7 1
N 100 100| 100 | 100 | 100| 100 100 100 | 100 | 100 | 100
X1 Pearson - -
14| 20| .03 211 .01 .30 .05 .02
4 Correlati . 1( .01 . .| 02
6 5 6 7 41 8 4 2
on 5 8
Sig. (2- A4 .04 .71 .88 .03| .88 .00 .78] .59| .83
tailed) 8 0 9 2 0 9 2 4 4 1
N 100 100 100| 100| 100| 100| 100 100 100 | 100 100
X1 Pearson - -
24| 15| .08 29| .08 .35( .12 .09
.5 Correlati . .01 11 .11 . .
0 6 2 9|1 2 8 3
on 5 3




Sig. (2- 01| 12| .39] .88 26| .00 .37 .00 .20] .35
tailed) 6 5 3 2 5 3 7 0 4 5
N 1001 100 100| 100| 100| 100] 100 100 100 | 100 100
X1 Pearson - - - - - -
41 301 .21 41
.6 Correlati .| 02 . 11 11 .13 .| 00| .16 .04
8 4 7 0
on 4 3 1 7 1 9
Sig. (2- .00 .81| .00 .03| .26 .19 .00 94| 10| .62
tailed) 0 3 2 0 5 0 9 9 9
N 100 100 100 | 100| 100| 100| 100| 100 100 | 100 100
X1 Pearson - -
02| .34 .01} .29 03| .08| .29 .31
.7 Correlati .04 \ .| 13 1 \ .
0) 9 41 2 0 9| 5 6
on 2l 1
Sig. (2- 67| 84| .00| .88| .00 .19 76| .37 .00| .00
tailed) 2 4 0 9 3 4 8 9 3 1
N 100| 100| 100 | 100 | 100| 100 100 100 100 | 100 | 100
X1 Pearson - -
28| .08 .01} .30 .08 .41| .03 .01
.8 = Correlati = " & 11 .07 .01
3 4 2|1 8 9] 0 0 2
on 2 9
Sig. (2- .00 40( 90| .00| .37| .00| .76 A7 90| .85
tailed) 4 9 8 2 7 0 8 7 9 $
N 100 100 100| 100| 100| 100 100| 100 | 100 | 100 | 100
X1 Pearson - - -
12| .08 .40 .35 .08 .01 .00
.9 Correlati .| 02 .| -00 .07 1
9 6| 3 2 9 4 8
on 8 7 2
Sig. (2- .20 .39 .00 .78] .00| .94 | .37 | .47 .89 .93
tailed) 0 7 0 4 0 9 9 7 3 7
N 100 100| 100| 100| 100| 100] 100 100 100 | 100 100
X1 Pearson - - - -
.05 12 291 .01 .01 .08
.10 Correlati 06| .12| .06 .16 . 1
4 5 2 4 9
on 1 8 2 1




Sig. (2- 54| 20| 53] 59| .20| .10| .00 .90 .89 .38
tailed) 7 3 7 4 4 3 9 3 0
N 1001 100 100| 100| 100| 100] 100 100 100 | 100 100
X1 Pearson - -
.03 .01| .31] .02| .09 .31 .00| .08
.11 Correlati . .04 .| 01 1
0 21 7 2 3 6 8 9
on 9 9
Sig. (2- 76| 90| .00| .83| .35| .62| .00 .85| .93]| .38
tailed) 4 8 1 1 5 9 1 3 7 0
N 100 100 100 | 100| 100| 100| 100| 100 100 | 100 100
X1 Pearson - - - - - - -
.18 .05 29| .01
.12 Correlati .03 A2 .16 21| .06( 17| .03 \
8 2 3 8
on 3 7 6 7 8 4 0
Sig. (2- 74| .06 .20| .09| .60| .03| .50 .08| .77| .00] .89
tailed) 6 1 9 9 5 0 4 4 0 3 4
N 100| 100| 100 | 100 | 100| 100 100 100 100 | 100 | 100
X1 Pearson -
09| 06| .16] .04| .04| 16| .29| .06] .22| .35
.13 Correlati | .03 " . .
0 3 7 5 2 2 6 1
on 0
Sig. (2- 76| 37| 53| .09| 64| 65| .10 .00| 54| .02| .00
tailed) 6 5 4 2 2 5 & 8 4 0
N 100 100 100| 100| 100| 100 100| 100 | 100 | 100 | 100
X1 Pearson - - - -
.04 .05 12 A0 A7 .02 .15
.14 Correlati .01 .06 .03 12
5 2 0 9 0
on 6 8 3 1
Sig. (2- 65| .87 60| .23 50| .74| .29 .07| .84| .11]| .22
tailed) 8 7 8 6 1 6 2 5 0 4 9
N 100 100| 100| 100| 100| 100] 100 100 100 | 100 100
X1 Pearson - - - -
.06 10| .04 .16 51 .09 .13
.15 Correlati .10 .06 .07 .18
2 7 1 0
on 5 4 5 1




Sig. (2- 541 29| 31| .64| 53| .10| 45| .13| .37| .19] .07
tailed) 1 8 1 0 0 7 3 2
N 100( 100] 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 | 100
X1 Pearson - - - - - - - - -
.02 .10
.16 Correlati .05| .02| .07 8 33| .00] .20| .01 .13 5 .06
on 8 3 9 3" 1 2 4 7 5
Sig. (2- 56| .82 43| .77| .00| .99| .04| .89| .17| .30| .52
tailed) 4 0 7 9 1 3 4 3 3 0 2
N 100 1001 100| 100| 100| 100| 100| 100 | 100| 100 | 100
TO Pearson
34| 23| .38 .32| 27| .25| 36| 41| .30| .38| .35
TA Correlati " S AR T 70, . "
3 6 7 2 8 2 1 8 8 8 9
L on
Sig. (2- .00| .01| .00| .00| .00| .01] .00| .00| .00| .00| .00
tailed) 0 8 0 1 5 1 0 0 2 0 0
N 100( 100] 100| 100| 100| 100| 100} 100| 100 | 100 | 100
Correlations
X1.12 X1.13 X1.14 X1.15 X1.16 TOTAL
X1.1 Pearson Correlation -.033 -.030 .045 .062 -.058 343"
Sig. (2-tailed) .746 .766 .658 541 .564 .000
N 100 100 100 100 100 100
X1.2 Pearson Correlation .188 .090 -.016 -.105 -.023 .236°
Sig. (2-tailed) .061 375 877 .298 .820 .018
N 100 100 100 100 100 100
X1.3 Pearson Correlation -127 .063 .052 1102 -.079 387"
Sig. (2-tailed) .209 534 .608 311 437 .000
N 100 100 100 100 100 100
X1.4 Pearson Correlation -.166 .169 1120 .047 .028 322"




Sig. (2-tailed) 099 092 236 640 779 .001
N 100 100 100 100 100 100
X1.5 Pearson Correlation .052 .047 -.068 -.064 -.333" 278"
Sig. (2-tailed) .605 .642 .501 .530 .001 .005
N 100 100 100 100 100 100
X1.6 Pearson Correlation =217 .045 -.033 163 -.001 252"
Sig. (2-tailed) .030 .655 .746 .106 .993 .011
N 100 100 100 100 100 100
X1.7 Pearson Correlation -.068 .165 106 -.075 -.202" .3617
Sig. (2-tailed) .504 .100 .292 457 .044 .000
N 100 100 100 100 100 100
X1.8 Pearson Correlation -174 .292™ A79 151 -.014 418™
Sig. (2-tailed) .084 .003 .075 .133 .893 .000
N 100 100 100 100 100 100
X1.9 Pearson Correlation -.030 .062 .020 .090 -137 .308™
Sig. (2-tailed) 770 .543 .840 373 A73 .002
N 100 100 100 100 100 100
X1.10 Pearson Correlation .293" 226" 159 130 105 .388™
Sig. (2-tailed) 003 024 114 199 300 .000
N 100 100 100 100 100 100
X1.11 Pearson Correlation 013 .3517 -.121 -.181 -.065 .359™
Sig. (2-tailed) .894 .000 .229 .072 522 .000
N 100 100 100 100 100 100
X1.12 Pearson Correlation 1 .343" 121 137 242" .328"
Sig. (2-tailed) 000 231 174 015 001




N 100 100 100 100 100 100
X1.13 Pearson Correlation .343" 1 .069 .097 -.092 .579”
Sig. (2-tailed) .000 494 337 .364 .000
N 100 100 100 100 100 100
X1.14 Pearson Correlation 121 .069 1 628" .300” 494”
Sig. (2-tailed) 231 494 .000 .002 .000
N 100 100 100 100 100 100
X1.15 Pearson Correlation 137 .097 628" 1 347" 484"
Sig. (2-tailed) A74 337 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X1.16 Pearson Correlation 242" -.092 .300™ 347" 1 204
Sig. (2-tailed) 015 364 002 .000 042
N 100 100 100 100 100 100
TOTAL  Pearson Correlation .328" 579" 494" 484" 204" 1
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .042
N 100 100 100 100 100 100

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

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




Lampiran 6 Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X1)

RELIABILITY

/VARIABLES=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 X1.16
TOTAL
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA
/STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE

/SUMMARY=TOTAL.

Reliability
Notes
Output Created 25-AUG-2022 21:12:23
Comments
Input Active Dataset DataSet0

Filter <none>
Weight <none>
Split File <none>

N of Rows in Working Data
File

Matrix Input

Missing Value Handling Definition of Missing

Cases Used

100

User-defined missing values are

treated as missing.

Statistics are based on all cases with
valid data for all variables in the

procedure.




Syntax

Resources

Elapsed Time

Processor Time

RELIABILITY

/VARIABLES=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 X1.16

TOTAL

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA

/STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE

/SUMMARY=TOTAL.
00:00:00.00

00:00:00.02

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded?® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.670

17




Item Statistics

Mean Std. Deviation N
X1.1 4.56 .592 100
X1.2 4.37 .825 100
X1.3 4.40 .696 100
X1.4 4.45 .796 100
X1.5 4.20 .841 100
X1.6 4.16 .982 100
X1.7 4.31 .940 100
X1.8 4.33 .995 100
X1.9 4.23 1.072 100
X1.10 4.33 975 100
X1.11 3.99 1.439 100
X1.12 4.20 1.146 100
X1.13 3.42 1.430 100
X1.14 3.83 1.341 100
X1.15 3.83 1.248 100
X1.16 4.13 .960 100
TOTAL 66.74 6.051 100
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Alpha if Item
Iltem Deleted if tem Deleted | Total Correlation Deleted
X1.1 128.92 141.913 .299 .663
X1.2 129.11 142.442 170 .667
X1.3 129.08 140.438 .336 .659
X1.4 129.03 140.898 .261 .662
X1.5 129.28 141.517 212 .664




X1.6 129.32 141.452 174 .666
X1.7 129.17 139.153 .290 .659
X1.8 129.15 137.381 .347 .654
X1.9 129.25 139.624 .225 .662
X1.10 129.15 138.270 .316 .657
X1.11 129.49 136.030 .249 .659
X1.12 129.28 138.688 .240 .661
X1.13 130.06 128.481 492 .634
X1.14 129.65 132.250 403 .645
X1.15 129.65 133.422 .399 .646
X1.16 129.35 142.654 126 .669
TOTAL 66.74 36.619 1.000 .557
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of ltems
133.48 146.474 12.103 17




Lampiran 7 Uji Validitas Kebijakan Tarif (X2)
CORRELATIONS
/VARIABLES=X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 TOTAL
/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/
Correlations

Notes
Output Created 25-AUG-2022 21:14:36
Comments
Input Active Dataset DataSet0

Filter <none>

Weight <none>

Split File <none>

N of Rows in Working Data

100

File

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are
treated as missing.

Cases Used Statistics for each pair of variables are
based on all the cases with valid data
for that pair.

Syntax CORRELATIONS
/VARIABLES=X2.1 X2.2 X2.3 X2.4
X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 TOTAL
/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/STATISTICS DESCRIPTIVES
/IMISSING=PAIRWISE.
Resources Processor Time 00:00:00.08
Elapsed Time 00:00:00.09




Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
X2.1 4.35 672 100
X2.2 4.24 .668 100
X2.3 4.30 .541 100
X2.4 4.26 579 100
X2.5 4.10 .759 100
X2.6 4.19 .631 100
X2.7 4.07 .902 100
X2.8 4.22 .705 100
X2.9 4.22 .883 100
TOTAL 37.95 3.762 100
Correlations
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6
X2.1 Pearson
1| .373"| .403"| .516™| .406"| .389"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X2.2 Pearson . - " / 4
.373 1] .553 411 490 .202
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .044
N 100 100 100 100 100 100
X2.3 Pearson . . . .
403 .553 11 .490 .246 157
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .014 119
N 100 100 100 100 100 100




X2.4 Pearson . . . .
516 411 490 1 101 471
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 317 .000
N 100 100 100 100 100 100
X2.5 Pearson . . N X
406 490 .246 101 1 234
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .014 317 .019
N 100 100 100 100 100 100
X2.6 Pearson " N o 3
.389 .202 A57 | 471 234 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .044 119 .000 .019
N 100 100 100 100 100 100
X2.7 Pearson . \ . 4
.309 .206 A74 158 | 477 172
Correlation
Sig. (2-tailed) .002 .039 .000 .116 .000 .088
N 100 100 100 100 100 100
X2.8 Pearson . { i o -
433 .702 .620 427 .185| .337
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .065 .001
N 100 100 100 100 100 100
X2.9 Pearson .
-.097| -.005 241 .104| -.033| -.185
Correlation
Sig. (2-tailed) .337 .962 .016 .302 .743 .066
N 100 100 100 100 100 100
TOT Pearson Kk Kk Kk Kk Hk ko
.662 .700 752 .632 .593 AT7
AL Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100




Correlations

X2.7 X2.8 X2.9 TOTAL
X2.1 Pearson Correlation .309™ 433" -.097 .662™
Sig. (2-tailed) 002 .000 337 .000
N 100 100 100 100
X2.2 Pearson Correlation 206 .702™ -.005 .700™
Sig. (2-tailed) .039 .000 962 .000
N 100 100 100 100
X2.3 Pearson Correlation AT47 620 241" 752"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .016 .000
N 100 100 100 100
X2.4 Pearson Correlation 158 427" 104 .632™
Sig. (2-tailed) 116 .000 302 .000
N 100 100 100 100
X2.5 Pearson Correlation ATT” 185 -.033 .593"
Sig. (2-tailed) .000 065 743 .000
N 100 100 100 100
X2.6 Pearson Correlation A72 337" -.185 ATT
Sig. (2-tailed) .088 .001 .066 .000
N 100 100 100 100
X2.7 Pearson Correlation 1 246" .183 .638™
Sig. (2-tailed) 014 .068 .000
N 100 100 100 100
X2.8 Pearson Correlation 246 1 .051 .709™




Sig. (2-tailed) 014 612 .000
N 100 100 100 100
X2.9 Pearson Correlation 183 .051 1 283"
Sig. (2-tailed) .068 612 .004
N 100 100 100 100
TOTAL Pearson Correlation 638" .709™ 283" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 004
N 100 100 100 100

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

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




Lampiran 8 Uji Reliabilitas Kebijakan Tarif (X2)
RELIABILITY

/VARIABLES=X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 TOTAL

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA
/STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE

/SUMMARY=TOTAL.

Reliability
Notes

Output Created 25-AUG-2022 21:14:47

Comments

Input Active Dataset DataSet0
Filter <none>
Weight <none>
Split File <none>
l;l“c;f Rows in Working Data 100
Matrix Input

Missing Value Handling Definition of Missing

Cases Used

Syntax

Resources Processor Time

Elapsed Time

User-defined missing values are
treated as missing.

Statistics are based on all cases with
valid data for all variables in the
procedure.

RELIABILITY

/VARIABLES=X2.1 X2.2 X2.3 X2.4
X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 TOTAL

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA
ISTATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE
/SUMMARY=TOTAL.

00:00:00.02

00:00:00.03




Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded? 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.743 10
ltem Statistics

Mean Std. Deviation N
X2.1 4.35 .672 100
X2.2 4.24 .668 100
X2.3 4.30 541 100
X2.4 4.26 579 100
X2.5 4.10 .759 100
X2.6 4.19 .631 100
X2.7 4.07 .902 100
X2.8 4.22 .705 100
X2.9 4.22 .883 100
TOTAL 37.95 3.762 100




Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Alpha if ltem
Item Deleted if tem Deleted | Total Correlation Deleted
X2.1 71.55 50.351 .607 716
X2.2 71.66 50.004 .650 713
X2.3 71.60 50.768 .718 .716
X2.4 71.64 51.425 .582 722
X2.5 71.80 50.404 521 .720
X2.6 71.71 52.471 408 732
X2.7 71.83 48.749 559 711
X2.8 71.68 49.573 .658 711
X2.9 71.68 53.614 170 .748
TOTAL 37.95 14.149 1.000 .760
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of ltems
75.90 56.596 7.523 10




Lampiran 9 Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y)

CORRELATIONS
/VARIABLES=Y.1Y.2Y.3Y.4Y.5Y.6 TOTAL
/PRINT=TWOTAIL NOSIG

/STATISTICS DESCRIPTIVES

Correlations

Notes
Output Created
Comments
Input Active Dataset
Filter
Weight
Split File

N of Rows in Working Data
File

Missing Value Handling Definition of Missing

Cases Used

Syntax

Resources Processor Time

Elapsed Time

25-AUG-2022 21:16:31

DataSet0
<none>
<none>

<none>

100

User-defined missing values are

treated as missing.

Statistics for each pair of variables are
based on all the cases with valid data

for that pair.
CORRELATIONS

VARIABLES=Y.1Y.2Y.3Y4Y5Y.6
TOTAL

/PRINT=TWOTAIL NOSIG
ISTATISTICS DESCRIPTIVES
IMISSING=PAIRWISE.

00:00:00.03

00:00:00.03




Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
Y.1 4.24 .740 100
Y.2 4.04 .764 100
Y.3 4.22 .561 100
Y.4 414 .586 100
Y.5 418 .657 100
Y.6 4.27 .548 100
TOTAL 25.09 3.130 100
Correlations
Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6
YA Pearson Correlation 1 429 577" 480" .762™ 362"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Y.2 Pearson Correlation 429" 1 .8517 573" .508" 529"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Y.3 Pearson Correlation 15T 8517 1 673" .686~ 561"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Y4 Pearson Correlation 480" 573" 673" 1 .642" 636"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Y.5 Pearson Correlation 762" 508" 686~ 642" 1 .649™




Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Y.6 Pearson Correlation 362" .529™ 561" 636" .649” 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
TOTAL Pearson Correlation 758" .805™ .892™ 807" 871" 746"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Correlations
TOTAL
Y.A1 Pearson Correlation .758™
Sig. (2-tailed) .000
N 100
Y.2 Pearson Correlation .805™
Sig. (2-tailed) .000
N 100
Y.3 Pearson Correlation .892™
Sig. (2-tailed) .000
N 100
Y.4 Pearson Correlation .807”
Sig. (2-tailed) .000
N 100
Y.5 Pearson Correlation 871"
Sig. (2-tailed) .000




N 100
Y.6 Pearson Correlation 746"

Sig. (2-tailed) .000

N 100
TOTAL Pearson Correlation 1

Sig. (2-tailed)

N 100

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




Lampiran 10 Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan (Y)

RELIABILITY
/VARIABLES=Y.1Y.2Y.3Y.4Y.5Y.6 TOTAL
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA
/STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE

/SUMMARY=TOTAL.

Reliability
Notes
Output Created 25-AUG-2022 21:16:40
Comments
Input Active Dataset DataSet0

Filter <none>
Weight <none>
Split File <none>

N of Rows in Working Data
File

Matrix Input

Missing Value Handling Definition of Missing

Cases Used

100

User-defined missing values are

treated as missing.

Statistics are based on all cases with
valid data for all variables in the

procedure.




Syntax

Resources

Processor Time

Elapsed Time

RELIABILITY

/VARIABLES=Y.1Y.2Y3Y4Y5Y.6
TOTAL

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA

/STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE

/SUMMARY=TOTAL.
00:00:00.03

00:00:00.22

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded?® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

.800




Item Statistics

Mean Std. Deviation N
Y.1 4.24 .740 100
Y.2 4.04 .764 100
Y.3 4.22 .561 100
Y.4 414 .586 100
Y5 418 .657 100
Y.6 4.27 .548 100
TOTAL 25.09 3.130 100
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Alpha if ltem
ltem Deleted if tem Deleted | Total Correlation Deleted
YA 45.94 32.724 .700 .768
Y.2 46.14 32.081 .755 .761
Y.3 45.96 33.251 .871 767
Y.4 46.04 33.615 771 T72
Y5 46.00 32.465 .842 .760
Y.6 45.91 34.386 .703 .780
TOTAL 25.09 9.800 1.000 .891
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
50.18 39.200 6.261 7




Lampiran 11 Regresi Linear
REGRESSION
/DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR SIG N
/MISSING LISTWISE
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENTY
/METHOD=ENTER X1 X2

/SCATTERPLOT=(*SRESID ,*ZPRED)

/RESIDUALS DURBIN HISTOGRAM(ZRESID) NORMPROB(ZRESID).

Regression
Notes
Output Created 25-AUG-2022 20:12:17
Comments
Input Active Dataset DataSet0

Filter <none>
Weight <none>
Split File <none>

N of Rows in Working Data
File

Missing Value Handling Definition of Missing

Cases Used

100
User-defined missing values are
treated as missing.

Statistics are based on cases with no

missing values for any variable used.




Syntax

Resources

Processor Time
Elapsed Time
Memory Required

Additional Memory Required
for Residual Plots

REGRESSION

/DESCRIPTIVES MEAN STDDEV
CORRSIGN

/MISSING LISTWISE

/STATISTICS COEFF OUTS R
ANOVA COLLIN TOL

ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN

/DEPENDENT Y
/METHOD=ENTER X1 X2

/SCATTERPLOT=(*SRESID
,"ZPRED)

/RESIDUALS DURBIN
HISTOGRAM(ZRESID)
NORMPROB(ZRESID).

00:00:01.27

00:00:01.51

2912 bytes

664 bytes




Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation
Y 25.09 3.130 100
X1 66.72 6.034 100
X2 37.95 3.762 100
Correlations
e X1 X2
Pearson Correlation Y 1.000 .368 460
X1 .368 1.000 .284
X2 .460 .284 1.000
Sig. (1-tailed) Y .000 .000
X1 .000 .002
X2 .000 .002
N Y 100 100 100
X1 100 100 100
X2 100 100 100
Variables Entered/Removed?
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 X2, X1b Enter

a. Dependent Variable: Y

b. All requested variables entered.




Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 5222 273 .258 2.697 2.299
a. Predictors: (Constant), X2, X1
b. Dependent Variable: Y
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 264.755 2 132.378 18.202 .000°
Residual 705.435 97 7.273
Total 970.190 99
a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X2, X1
Coefficients?
Standardized Collinearit
Unstandardized Coefficients | Coefficients y Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance
1 (Constant) 3.941 3.594 1.097 275
X1 134 .047 .258 2.856 .005 919
X2 322 .075 .387 4.286 .000 919




Coefficients?

Collinearity Statistics

Model VIF
1 (Constant)
X1 1.088
X2 1.088
a. Dependent Variable: Y
Collinearity Diagnostics?
Variance Proportions

Model  Dimension Eigenvalue | Condition Index | (Constant) X1 X2
1 1 2.990 1.000 .00 .00 .00

2 .006 21.583 .02 45 .81

3 .004 28.401 .98 .55 19
a. Dependent Variable: Y

Residuals Statistics®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Predicted Value 21.12 28.74 25.09 1.635 100
Std. Predicted Value -2.428 2.229 .000 1.000 100
Standard Error of Predicted 270 920 451 123 100
Value
Adjusted Predicted Value 21.31 28.66 25.09 1.638 100
Residual -6.307 5.793 .000 2.669 100
Std. Residual -2.339 2.148 .000 .990 100
Stud. Residual -2.377 2174 .000 1.006 100
Deleted Residual -6.515 6.231 .002 2.760 100
Stud. Deleted Residual -2.437 2.217 .002 1.015 100




Mahal. Distance

Cook's Distance

Centered Leverage Value

100
100
100

a. Dependent Variable: Y

Charts

Frequency

.002 10.539 1.980 1.728
.000 .207 .012 .024
.000 .106 .020 .017
Histogram
Dependent Variable: Y
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&

Regression Standardized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y
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Scatterplot
Dependent Variable: Y

Regression Studentized Residual
o
1

Regression Standardized Predicted Value

r Tabel
Tabel r untuk df =1 - 200
Tingkat signifikansi untuk uji satu arah
df = (N2) 0.05| 0.025 0.01 0.005| 0.0005
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah
0.1 0.05 0.02 0.01 0.001
1 0.9877 0.9969 0.9995 0.9999 1.0000
2 0.9000 0.9500 0.9800 0.9900 0.9990
3 0.8054 0.8783 0.9343 0.9587 0.9911
4 0.7293 0.8114 0.8822 0.9172 0.9741
5 0.6694 0.7545 0.8329 0.8745 0.9509
6 0.6215 0.7067 0.7887 0.8343 0.9249
7 0.5822 0.6664 0.7498 0.7977 0.8983
8 0.5494 0.6319 0.7155 0.7646 0.8721
9 0.5214 0.6021 0.6851 0.7348 0.8470
10 0.4973 0.5760 0.6581 0.7079 0.8233
11 0.4762 0.5529 0.6339 0.6835 0.8010
12 0.4575 0.5324 0.6120 0.6614 0.7800
13 0.4409 0.5140 0.5923 0.6411 0.7604
14 0.4259 0.4973 0.5742 0.6226 0.7419
15 0.4124 0.4821 0.5577 0.6055 0.7247
16 0.4000 0.4683 0.5425 0.5897 0.7084
17 0.3887 0.4555 0.5285 0.5751 0.6932
18 0.3783 0.4438 0.5155 0.5614 0.6788
19 0.3687 0.4329 0.5034 0.5487 0.6652
20 0.3598 0.4227 0.4921 0.5368 0.6524
21 0.3515 0.4132 0.4815 0.5256 0.6402
22 0.3438 0.4044 0.4716 0.5151 0.6287




23 0.3365 0.3961 0.4622 0.5052 0.6178
24 0.3297 0.3882 0.4534 0.4958 0.6074
25 0.3233 0.3809 0.4451 0.4869 0.5974
26 0.3172 0.3739 0.4372 0.4785 0.5880
27 0.3115 0.3673 0.4297 0.4705 0.5790
28 0.3061 0.3610 0.4226 0.4629 0.5703
29 0.3009 0.3550 0.4158 0.4556 0.5620
30 0.2960 0.3494 0.4093 0.4487 0.5541
31 0.2913 0.3440 0.4032 0.4421 0.5465
32 0.2869 0.3388 0.3972 0.4357 0.5392
33 0.2826 0.3338 0.3916 0.4296 0.5322
34 0.2785 0.3291 0.3862 0.4238 0.5254
35 0.2746 0.3246 0.3810 0.4182 0.5189
36 0.2709 0.3202 0.3760 0.4128 0.5126
37 0.2673 0.3160 0.3712 0.4076 0.5066
38 0.2638 0.3120 0.3665 0.4026 0.5007
39 0.2605 0.3081 0.3621 0.3978 0.4950
40 0.2573 0.3044 0.3578 0.3932 0.4896
41 0.2542 0.3008 0.3536 0.3887 0.4843
42 0.2512 0.2973 0.3496 0.3843 0.4791
43 0.2483 0.2940 0.3457 0.3801 0.4742
44 0.2455 0.2907 0.3420 0.3761 0.4694
45 0.2429 0.2876 0.3384 0.3721 0.4647
46 0.2403 0.2845 0.3348 0.3683 0.4601
47 0.2377 0.2816 0.3314 0.3646 0.4557
48 0.2353 0.2787 0.3281 0.3610 0.4514
49 0.2329 0.2759 0.3249 0.3575 0.4473
50 0.2306 0.2732 0.3218 0.3542 0.4432
51 0.2284 0.2706 0.3188 0.3509 0.4393
52 0.2262 0.2681 0.3158 0.3477 0.4354
53 0.2241 0.2656 0.3129 0.3445 0.4317
54 0.2221 0.2632 0.3102 0.3415 0.4280
55 0.2201 0.2609 0.3074 0.3385 0.4244
56 0.2181 0.2586 0.3048 0.3357 0.4210
57 0.2162 0.2564 0.3022 0.3328 0.4176
58 0.2144 0.2542 0.2997 0.3301 0.4143
59 0.2126 0.2521 0.2972 0.3274 0.4110
60 0.2108 0.2500 0.2948 0.3248 0.4079
61 0.2091 0.2480 0.2925 0.3223 0.4048
62 0.2075 0.2461 0.2902 0.3198 0.4018
63 0.2058 0.2441 0.2880 0.3173 0.3988




64 0.2042 0.2423 0.2858 0.3150 0.3959
65 0.2027 0.2404 0.2837 0.3126 0.3931
66 0.2012 0.2387 0.2816 0.3104 0.3903
67 0.1997 0.2369 0.2796 0.3081 0.3876
68 0.1982 0.2352 0.2776 0.3060 0.3850
69 0.1968 0.2335 0.2756 0.3038 0.3823
70 0.1954 0.2319 0.2737 0.3017 0.3798
71 0.1940 0.2303 0.2718 0.2997 0.3773
72 0.1927 0.2287 0.2700 0.2977 0.3748
73 0.1914 0.2272 0.2682 0.2957 0.3724
74 0.1901 0.2257 0.2664 0.2938 0.3701
75 0.1888 0.2242 0.2647 0.2919 0.3678
76 0.1876 0.2227 0.2630 0.2900 0.3655
77 0.1864 0.2213 0.2613 0.2882 0.3633
78 0.1852 0.2199 0.2597 0.2864 0.3611
79 0.1841 0.2185 0.2581 0.2847 0.3589
80 0.1829 0.2172 0.2565 0.2830 0.3568
81 0.1818 0.2159 0.2550 0.2813 0.3547
82 0.1807 0.2146 0.2535 0.2796 0.3527
83 0.1796 0.2133 0.2520 0.2780 0.3507
84 0.1786 0.2120 0.2505 0.2764 0.3487
85 0.1775 0.2108 0.2491 0.2748 0.3468
86 0.1765 0.2096 0.2477 0.2732 0.3449
87 0.1755 0.2084 0.2463 0.2717 0.3430
88 0.1745 0.2072 0.2449 0.2702 0.3412
89 0.1735 0.2061 0.2435 0.2687 0.3393
90 0.1726 0.2050 0.2422 0.2673 0.3375
91 0.1716 0.2039 0.2409 0.2659 0.3358
92 0.1707 0.2028 0.2396 0.2645 0.3341
93 0.1698 0.2017 0.2384 0.2631 0.3323
94 0.1689 0.2006 0.2371 0.2617 0.3307
95 0.1680 0.1996 0.2359 0.2604 0.3290
96 0.1671 0.1986 0.2347 0.2591 0.3274
97 0.1663 0.1975 0.2335 0.2578 0.3258
98 0.1654 0.1966 0.2324 0.2565 0.3242
99 0.1646 0.1956 0.2312 0.2552 0.3226
100 0.1638 0.1946 0.2301 0.2540 0.3211




t Tabel

Titik Persentase Distribusi t (df = 1-40)

Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
1 1.00000 3.07768 6.31375 12.70620 31.82052 63.65674 | 318.30884
2 0.81650 1.88562 2.91999 430265 6.96456 9.92484 22.32712
3 0.76489 1.63774 235336 3.18245 4.54070 5.84091 10.21453
4 0.74070 1.53321 2.13185 2.77645 3.74695 4.60409 7.17318
5 0.72669 1.47588 2.01505 2.57058 3.36493 4.03214 5.89343
6 0.71756 1.43976 1.94318 2.44691 3.14267 3.70743 5.20763
7 0.71114 1.41492 1.89458 2.36462 2.99795 3.49948 478529
8 0.70639 1.39682 1.85955 2.30600 2.89646 3.35539 450079
9 0.70272 1.38303 1.83311 226216 2.82144 3.24984 429681
10 0.69981 1.37218 1.81246 222814 276377 3.16927 4.14370
11 0.69745 1.36343 1.79588 220099 271808 3.10581 4.02470
12 0.69548 135622 1.78229 2.17881 2.68100 3.05454 3.92963
13 0.69383 1.35017 1.77093 2.16037 2.65031 3.01228 3.85198
14 0.69242 1.34503 1.76131 2.14479 2.62449 2.97684 3.78739
15 0.69120 1.34061 1.75305 2.13145 2.60248 2.94671 3.73283
16 0.69013 1.33676 1.74588 2.11991 2.58349 2.92078 3.68615
17 0.68920 1.33338 1.73961 2.10982 2.56693 2.89823 3.64577
18 0.63836 133039 1.73406 2.10092 255238 2.87844 3.61048
19 0.68762 1.32773 1.72913 2.09302 2.53948 2.86093 3.57940
20 0.68695 1.32534 1.72472 2.08596 2.52798 2.84534 3.55181
21 0.68635 132319 1.72074 2.07961 251765 2.83136 3.52715
22 0.68581 132124 1.71714 2.07387 2.50832 2.81876 3.50499
23 0.68531 1.31946 1.71387 2.06866 2.49987 2.80734 3.48496
24 0.68485 131784 1.71088 2.06390 249216 2.79694 3.46678
25 0.68443 131635 1.70814 2.05954 248511 2.78744 3.45019
26 0.68404 1.31497 1.70562 2.05553 2.47863 2.77871 3.43500
27 0.68368 1.31370 1.70329 2.05183 2.47266 2.77068 3.42103
28 0.68335 1.31253 1.70113 2.04841 246714 2.76326 3.40816
29 0.68304 131143 1.69913 2.04523 246202 2.75639 339624
30 0.68276 131042 1.69726 2.04227 245726 2.75000 3.38518
31 0.68249 130946 1.69552 2.03951 245282 2.74404 3.37490
32 0.68223 130857 1.69389 2.03693 244868 273848 3.36531
33 0.68200 1.30774 1.69236 2.03452 2.44479 2.73328 3.35634
34 0.68177 130695 1.69092 2.03224 244115 2.72839 3.34793
35 0.68156 1.30621 1.68957 2.03011 243772 2.72381 3.34005
36 0.68137 130551 1.68830 2.02809 243449 271948 3.33262
37 0.68118 1.30485 1.68709 2.02619 243145 2.71541 3.32563
38 0.68100 1.30423 1.68595 2.02439 2.42857 271156 3.31903
39 0.68083 130364 1.68488 2.02269 242584 2.70791 3.31279
40 0.68067 130308 1.68385 2.02108 242326 2.70446 3.30688




Titik Persentase Distribusi t (df =41 — 80)

Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
41 0.68052 1.30254 1.68288 2.01954 2.42080 2.70118 3.30127
42 0.68038 1.30204 1.68195 2.01808 2.41847 2.69807 3.29595
43 0.68024 1.30155 1.68107 2.01669 2.41625 2.69510 3.29089
44 0.68011 1.30109 1.68023 2.01537 241413 2.69228 3.28607
45 0.67998 1.30065 1.67943 2.01410 241212 2.68959 3.28148
46 0.67986 1.30023 1.67866 2.01290 2.41019 2.68701 3.27710
47 0.67975 1.29982 1.67793 2.01174 2.40835 2.68456 3.27291
48 0.67964 1.29944 1.67722 2.01063 2.40658 2.68220 3.26891
49 0.67953 1.29907 1.67655 2.00958 2.40489 2.67995 3.26508
50 0.67943 1.29871 1.67591 2.00856 2.40327 2.67779 3.26141
51 0.67933 1.29837 1.67528 2.00758 2.40172 2.67572 3.25789
52 0.67924 1.29805 1.67469 2.00665 2.40022 2.67373 3.25451
53 0.67915 1.29773 1.67412 2.00575 2.39879 2.67182 3.25127
54 0.67906 1.29743 1.67356 2.00488 2.39741 2.66998 3.24815
55 0.67898 1.29713 1.67303 2.00404 2.39608 2.66822 3.24515
56 0.67890 1.29685 1.67252 2.00324 2.39480 2.66651 3.24226
57/ 0.67882 1.29658 1.67203 2.00247 2.39357 2.66487 3.23948
58 0.67874 1.29632 1.67155 2.00172 2.39238 2.66329 3.23680
59 0.67867 1.29607 1.67109 2.00100 2.39123 2.66176 3.23421
60 0.67860 1.29582 1.67065 2.00030 2.39012 2.66028 3.23171
61 0.67853 1.29558 1.67022 1.99962 2.38905 2.65886 3.22930
62 0.67847 1.29536 1.66980 1.99897 2.38801 2.65748 3.22696
63 0.67840 1.29513 1.66940 1.99834 2.38701 2.65615 3.22471
64 0.67834 1.29492 1.66901 1.99773 2.38604 2.65485 3.22253
65 0.67828 1.29471 1.66864 1.99714 2.38510 2.65360 3.22041
66 0.67823 1.29451 1.66827 1.99656 2.38419 2.65239 3.21837
67 0.67817 1.29432 1.66792 1.99601 2.38330 2.65122 3.21639
68 0.67811 1.29413 1.66757 1.99547 2.38245 2.65008 3.21446
69 0.67806 1.29394 1.66724 1.99495 2.38161 2.64898 3.21260
70 0.67801 1.29376 1.66691 1.99444 2.38081 2.64790 3.21079
71 0.67796 1.29359 1.66660 1.99394 2.38002 2.64686 3.20903
72 0.67791 1.29342 1.66629 1.99346 2.37926 2.64585 3.20733
73 0.67787 1.29326 1.66600 1.99300 2.37852 2.64487 3.20567
74 0.67782 1.29310 1.66571 1.99254 2.37780 2.64391 3.20406
75 0.67778 1.29294 1.66543 1.99210 2.37710 2.64298 3.20249
76 0.67773 1.29279 1.66515 1.99167 2.37642 2.64208 3.20096
71 0.67769 1.29264 1.66488 1.99125 2.37576 2.64120 3.19948
78 0.67765 1.29250 1.66462 1.99085 2.37511 2.64034 3.19804
79 0.67761 1.29236 1.66437 1.99045 2.37448 2.63950 3.19663
80 0.67757 1.29222 1.66412 1.99006 2.37387 2.63869 3.19526




0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001

df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
81 0.67753 1.29209 1.66388 1.98969 237327 2.63790 3.19392
82 0.67749 1.29196 1.66365 1.98932 237269 2.63712 3.19262
83 0.67746 1.29183 1.66342 1.98896 237212 2.63637 3.19135
84 0.67742 129171 1.66320 1.98861 237156 2.63563 3.19011
85 0.67739 1.29159 1.66298 1.98827 237102 2.63491 3.18890
86 0.67735 1.29147 1.66277 1.98793 237049 2.63421 3.18772
87 0.67732 1.29136 1.66256 1.98761 236998 2.63353 3.18657
88 0.67729 1.29125 1.66235 1.98729 236947 2.63286 3.18544
89 0.67726 1.29114 1.66216 1.98698 236898 2.63220 3.18434
90 0.67723 1.29103 1.66196 1.98667 2.36850 2.63157 3.18327
91 0.67720 1.29092 1.66177 1.98638 2.36803 2.63094 3.18222
92 0.67717 1.29082 1.66159 1.98609 236757 2.63033 3.18119
93 0.67714 1.29072 1.66140 1.98580 236712 2.62973 3.18019
94 0.67711 1.29062 1.66123 1.98552 236667 2.62915 3.17921
95 0.67708 1.29053 1.66105 1.98525 236624 2.62858 3.17825
96 0.67705 1.29043 1.66088 1.98498 236582 2.62802 3.17731
97 0.67703 1.29034 1.66071 1.98472 236541 2.62747 3.17639
98 0.67700 1.29025 1.66055 1.98447 236500 2.62693 3.17549
99 0.67698 1.29016 1.66039 1.98422 2.36461 2.62641 3.17460
100 0.67695 1.29007 1.66023 1.98397 236422 2.62589 3.17374




Tabel Uji F

o=

dfp=(k-1)
0,05
dfy=(n
N 1 2 3 5 6 7 8

1)
1 161'448 199,500 | 212 ’707 24583 | 230062 | 23398 o 236768 | 238883
2 18,513 19,000 | 19,164 19,247 19,296 | 19,330 19,353 19,371
3 10,128 9,552 9,277 9,117 9,013 | 8941 8,887 8,845
4 7,709 6,944 6,591 6,388 6,256 | 6,163 6,094 6,041
5 6,608 5,786 5,409 5,192 5,050 | 4,950 4,876 4,818
6 5,987 5,143 4,757 4,534 4387 | 4,284 4,207 4,147
7 5,591 4,737 4,347 4,120 3,972 | 3,866 3,787 3,726
8 5318 4,459 4,066 3,838 3,687 | 3,581 3,500 3,438
9 5,117 4,256 3,863 3,633 3,482 | 3374 3,293 3,230
10 4,965 4,103 3,708 3,478 3,326 | 3217 3,135 3,072
11 4,844 3,982 3,587 3,357 3,204 | 3,095 3,012 2,948
12 4,747 3,885 3.490 3,259 3,106 | 2.996 2,913 2,849
13 4,667 3,806 3,411 3,179 3,025 | 2,915 2,832 2,767
14 4,600 3,739 3,344 3,112 2,958 | 2,848 2,764 2,699
15 4,543 3,682 3,287 3,056 2,901 | 2,790 2,707 2,641
16 4,494 3,634 3,239 3,007 2,852 | 2,741 2,657 2,591
17 4,451 3,592 3,197 2,965 2,810 | 2,699 2,614 2,548
18 4414 3,555 3,160 2,928 2,773 | 2,661 2,577 2,510
19 4381 3,522 3,127 2,895 2,740 | 2,628 2,544 2,477
20 4351 3,493 3,098 2,866 2,711 | 2,599 2,514 2,447
21 4325 3,467 3,072 2,840 2,685 | 2,573 2,488 2,420
22 4301 3,443 3,049 2,817 2,661 | 2,549 2,464 2,397
23 4279 3,422 3,028 2,796 2,640 | 2,528 2,442 2,375
24 4,260 3,403 3,009 2,776 2,621 | 2,508 2,423 2,355
25 4242 3,385 2,991 2,759 2,603 | 2,490 2,405 2,337
26 4,225 3,369 2,975 2,743 2,587 | 2,474 2,388 2,321
27 4210 3,354 2,960 2,728 2,572 | 2,459 2,373 2,305
28 4,196 3,340 2,947 2,714 2,558 | 2,445 2,359 2,291
29 4,183 3,328 2,934 2,701 2,545 | 2,432 2,346 2,278

30 4171 | 3316 2,922 2,690 2,534 2,421 2,334 2,266

31 4,160 | 3,305 2,911 2,679 2,523 2,409 2,323 2,255

32 4,149 | 3295 2,901 2,668 2,512 2,399 2313 2,244




33 4139 | 3,285 2,892 2,659 2,503 2,389 2,303 2,235
34 4,130 | 3,276 2,883 2,650 2,494 2,380 2,294 2,225
35 4121 | 3,267 2,874 2,641 2,485 2,372 2,285 2,217
36 4113 | 3259 2,866 2,634 2,477 2,364 2,277 2,209
37 4,105 | 3252 2,859 2,626 2,470 2,356 2,270 2,201
38 4,098 | 3,245 2,852 2,619 2,463 2,349 2,262 2,194
39 4,091 | 3,238 2,845 2,612 2,456 2,342 2,255 2,187
40 4,085 | 3232 2,839 2,606 2,449 2,336 2,249 2,180
41 4079 | 3,226 2,833 2,600 2,443 2,330 2,243 2,174
42 4073 | 3,220 2,827 2,594 2,438 2,324 2,237 2,168
43 4,067 | 3214 2,822 2,589 2,432 2,318 2,232 2,163
44 4,062 | 3,209 2.816 2,584 2,427 2,313 2,226 2,157
45 4,057 | 3,204 2,812 2,579 2,422 2,308 2,221 2,152
46 4,052 | 3,200 2,807 2,574 2,417 2,304 2216 2,147
47 4,047 | 3,195 2,802 2,570 2,413 2,299 2212 2,143
48 4,043 | 3,191 2,798 2,565 2,409 2,295 2,207 2,138
49 4,038 | 3,187 2,794 2,561 2,404 2,290 2,203 2,134
50 4,034 | 3,183 2,790 2,557 2,400 2,286 2,199 2,130
51 4,030 | 3,179 2,786 2,553 2,397 2,283 2,195 2,126
52 4,027 | 3,175 2,783 2,550 2,393 2,279 2,192 2,122
53 4,023 | 3,172 2,779 2,546 2,389 2,275 2,188 2,119
54 4,020 | 3,168 2,776 2,543 2,386 2,272 2,185 2,115
55 4016 | 3,165 2,773 2,540 2,383 2,269 2,181 2,112
56 4013 | 3,162 2,769 2,537 2,380 2,266 2,178 2,109
57 4010 | 3,159 2,766 2,534 2,377 2,263 2,175 2,106
58 4,007 | 3,156 2,764 2,531 2,374 2,260 2,172 2,103
59 4,004 | 3,153 2,761 2,528 2,371 2,257 2,169 2,100
60 4,001 | 3,150 2,758 2,525 2,368 2,254 2,167 2,097
61 3,998 | 3,148 2,755 2,523 2,366 2,251 2,164 2,094
62 3,996 | 3,145 2,753 2,520 2,363 2,249 2,161 2,092
63 3,993 | 3,143 2,751 2,518 2,361 2,246 2,159 2,089
64 3,991 | 3,140 2,748 2,515 2,358 2,244 2,156 2,087
65 3,989 | 3,138 2,746 2,513 2,356 2,242 2,154 2,084
66 3,986 | 3,136 2,744 2,511 2,354 2,239 2,152 2,082
67 3,984 | 3,134 2,742 2,509 2,352 2,237 2,150 2,080
68 3,982 | 3,132 2,740 2,507 2,350 2,235 2,148 2,078
69 3,980 | 3,130 2,737 2,505 2,348 2,233 2,145 2,076




70 3,978 | 3,128 2,736 2,503 2,346 2,231 2,143 2,074
71 3,976 | 3,126 2,734 2,501 2,344 2,229 2,142 2,072
72 3,974 | 3,124 2,732 2,499 2,342 2,227 2,140 2,070
73 3972 | 3,122 2,730 2,497 2,340 2,226 2,138 2,068
74 3,970 | 3,120 2,728 2,495 2,338 2,224 2,136 2,066
75 3,968 | 3,119 2,727 2,494 2,337 2,222 2,134 2,064
76 3,967 | 3,117 2,725 2,492 2,335 2,220 2,133 2,063
77 3,965 | 3,115 2,723 2,490 2,333 2,219 2,131 2,061
78 3,963 | 3,114 2,722 2,489 2,332 2,217 2,129 2,059
79 3,962 | 3,112 2,720 2,487 2,330 2,216 2,128 2,058
80 3,960 | 3,111 2,719 2,486 2,329 2,214 2,126 2,056
81 3,959 | 3,109 2,717 2,484 2,327 2,213 2,125 2,055
82 3,957 | 3,108 2,716 2,483 2,326 2,211 2,123 2,053
83 3,956 | 3,107 2,715 2,482 2,324 2,210 2,122 2,052
84 3,955 | 3,105 2,713 2,480 2,323 2,209 2,121 2,051
85 3,953 | 3,104 2,712 2,479 2,322 2,207 2,119 2,049
86 3,952 | 3,103 2,711 2,478 2,321 2,206 2,118 2,048
87 3,951 | 3,101 2,709 2,476 2,319 2,205 2,117 2,047
88 3,949 | 3,100 2,708 2,475 2,318 2,203 2,115 2,045
89 3,948 | 3,099 2,707 2,474 2,317 2,202 2,114 2,044
90 3,947 | 3,098 2,706 2,473 2,316 2,201 2,113 2,043
91 3,946 | 3,097 2,705 2,472 2,315 2,200 2,112 2,042
92 3,945 | 3,095 2,704 2,471 2,313 2,199 2,111 2,041
93 3,943 | 3,094 2,703 2,470 2,312 2,198 2,110 2,040
94 3,942 | 3,093 2,701 2,469 2,311 2,197 2,109 2,038
95 3,941 | 3,092 2,700 2,467 2,310 2,196 2,108 2,037
96 3,940 | 3,091 2,699 2,466 2,309 2,195 2,106 2,036
97 3,939 [ 3,090 2,698 2,465 2,308 2,194 2,105 2,035
98 3,938 | 3,089 2,697 2,465 2,307 2,193 2,104 2,034
99 3,937 | 3,088 2,696 2,464 2,306 2,192 2,103 2,033
100 3,936 | 3,087 2,696 2,463 2,305 2,191 2,103 2,032
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