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ABSTRAK

ANDI MALLIHUNGAN, 2019 : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta
JeneBerang Di Kabupaten Gowa. Dibawah bimbingan H. Sanusi pembimbing |
dan Sitti Marhumi pembimbing II.

Penelitian ini berjuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)
TIRTA JENEBERANG di Kabupaten Gowa. Metode Kuesioner dan penelitian
kepustakaan untuk pengumpulan data. Metode analisis menggunakan analisis
Deskriptif, Uji Regresi dan Uji T. Sampel dalam penelitian ini adalah 100 orang
yaitu pelanggan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) TIRTA
JENEBERANG di Kabupaten Gowa.

Persamaan regresi nilai konstanta sebesar 24,178. Hal ini menunjukkan
bahwa jika variabel independen dianggap konstan, maka kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan. Nilai konstanta
kepuasan . pelanggan sebesar 24,178 - menunjukkan “bahwa  semakin
meningkatnya kualitas pelayanan berpengaruh-terhadap kepuasan pelanggan
yang dirasakan oleh pelanggan.

Dengan nilai koefisien X ='0;427 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan

dengan kepuasan pelanggan berpengaruh positif. Dimana semakin baik kualitas
pelayanan maka kepuasan pelanggan semakin meningkat

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan.



ABSTRACT

ANDI MALLIHUNGAN, 2019: Effect of Service Quality on Customer
Satisfaction of Tirta JeneBerang Regional Water Supply Company (PDAM)
in Gowa Regency. Under the guidance of H. Sanusi supervisor | and Sitti
Marhumi supervisor II.

This study aims to determine the effect of service quality on customer satisfaction
in the Regional Water Supply Company (PDAM) TIRTA JENEBERANG in Gowa
Regency. Questionnaire methods-and- library research for data collection. The
analytical method uses descriptive analysis, Regression Test and T. Test. The
samples in this study were 100 customers, namely.customers at the Regional
Water Supply Company (PDAM) TIRTAJENEBERANG in Gowa Regency.

Regression -equation_of constant values,is 24,178. This shows that if the
independent variable is considered constant, the gquality of:service has a positive
effect on customer satisfaction. The value of the customer satisfaction constant of
24,178 shows that the increasing quality of service affects the customer
satisfaction felt by the customer.

The coefficient value X = 0.427 -shows that service quality with customer
satisfaction "has a positive effect. Where the better the quality of service,
customer satisfaction is increasing

Keywords: Service Quality, Customer Satisfactions

Xi



DAFTAR ISI

SAMPUL .o [

HALAMAN JUDUL ...oooiiiiiii i i
HALAMAN PERSEMBAHAN ....ooiiiiiii e iii
HALAMAN PERSETUJIUAN ... iv

HALAMAN PENGESAHAN ........... W ... v

SURAT PERNYATAAN. o i i e cceeennenie s anneismnsannseeenians Vi

A NBENES el . ... o W o, 5 SE——. 5

B. Kualitas Pelayanan .............cooiiiiuiiiiiiee e icciieies e eseiiaee e e e e e e e 11
Cl Keplasan Pelanggant . i, . i e . 18
D. Perusahaan Daerah Air MiNUM .........ccociiiiiii e 24
E. Tinjauan EMPINS ......oooeieiiiieiiei et 24
F. KerangKa PiKil........ccuuiiiiiiiee et 29

G HIPOTESIS ...ttt 31

Xii



BAB Il METODE PENELITIAN ..ot 32

AL JeNiS PeNEltian .......coueiiiiiieiiie e 32
B. Lokasi dan Waktu Penelitian ............ccccoovuieieiiiiiieeniee e 32
C. Populasi dan Sampel......cccccccveeeiiii 32
D. Teknik Pengumpulan Data............ccoeeiimiiiiieiniiiieeeiiiee e 33
E. Defenisi Operasional Variabel Penelitian dan Pengukuran............ 34
F. Metode ANAlISIS..........ott cithuitin ettt 35
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ......couvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinens 37
A. Gambarandimum RetSahaamiiall b ¥ £ A .o, o
1 St iR EEheallani s * I 4 B < B N 37

2 Vis| SERNESIRET [SSEUTEET | . S . S 40
3.-Struktur Organisasi-Perusahaan........ccccccceeeeeiecciinneieneessiisneneen. 40
PO S CIMRIRIN- o 1 ottt v TR N, 4 ... 43

- e oamaiatele Pl ol i— o 44
BRTICEER CHGNIEFL-Fan Pembahnasan ... . - et Y. ... 44
1. Karakteristik Responden Menurut USia ......ccccceeeeeriiiinineiiieee e 44

2. Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin .i......c...c.c........ 45

3. Karakteristik Responden Menurut Pendidikan.........c.................. 46

4. Karakteristik Responden Menurut Pekerjaan ...................cc........ 46
C. Deskripsi Hasil Penelitian . ... e 47
1. Kualitas Pelayanan..............ccciuuuerereeesieecciiiee e e sssiveneeeae e eannes 47

2. Kepuasan PeangQan...........coooiiiirmeeeiieeeiiiniiiiiiieee e e s ssinneneeeeee s 51

B - . . 55
1 Uji ValIAItAS ..o 56

2. UJIREalDIlItas ..o 57

3. Analisis Regresi Sederhana..........ccccocuvviiiiiiiii e 58

xiii



4. Uji Parsial (Uji T)uueeeeeoiiee et 59

E. Pembahasan..........ccccooiiiiii 59
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN L...ouvtiiiiiiiccee et 61
AL KESIMPUIAN L. 61

B. Saran....c.ccceevvenneee. ot - NN e 61
DAFTAR PUSTAKA oot een s v 63

LAMPIRAN

Xiv



DAFTAR TABEL

XV



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Kerangka PiKir...........ooouioiiiiiii e 30

Gambar 4.2 StrukKtur OFQanISASI........ueeaiureerieeeriieerieeeeiee et e e 42

XVi



BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang

Air merupakan salah satu kebutuhan pokok yang teramat penting
bagi hidup dan kehidupan manusia atau dengan kata lain selama masih
ada kehidupan selama .itu pula- air. masih dibutuhkan, baik untuk
melaksanakan kegiatan sehari-hari maupun. untuk minum manusia itu
sendiri. Oleh karena itu, kelestarian dan keberadaan air perlu dijaga dan
dijamin .agar kebutuhan kita dapat tercukupi. dndonesia merupakan
Negara yang mempunyai iklim tropis, itu artinya memiliki dua musim yaitu
musim penghujan _dan musim kemarau.- Melihat keadaan seperti itu
seharusnya Indonesia memiliki cadangan air bersih yang cukup. Namun,
kenyataan yang terjadi adalah kurangnya debet air bersih pada saat
musim kemarau dan terjadinya banjir pada saat musim penghujan yang
justru membuat semakin langkanya ketersediaan air ‘bersih di Indonesia,
bahkan di kota tertentu harus membeli jerigen air bersih dengan harga
yang mahal untuk mendapatkan air bersih yang tentunya juga masih
belum mencukupi kebutuhan sehari-hari. Hal ini dapat terjadi karena
manusia tidak dapat memanfaatkan, memelihara dan mengelola air
secara baik. Banyaknya terjadi pemekaran wilayah didaerah perkotaan
juga menjadi salah satu penyebabnya hal ini dikarenakan banyaknya
lahan hijau/basah yang dijadikan pemukiman penduduk sehingga

kurangnya daerah resapan air.



Air bersih layak minum merupakan sesuatu yang sangat penting

dan potensial mengingat langsung berhubungan dengan masyarakat.

Untuk itulah nampak pentingnya air bersih untuk dijaga kelestarian
dan pengelolaannya yang dilakukan oleh tenaga-tenaga profesional.
Untuk itu perlu campur tangan dari pemerintah untuk dapat meningkatkan
kesehatan dari masyarakat dengan menyediakan air bersih yang layak
minum. Nampaknya.pemerintah Indenesia sendiri cukup tanggap dengan
pentingnya ketersediaan air, bersih_bagi kelangsungan hidup rakyatnya.
Hal .ini- dapat dipastikan ‘dengan. dibentuknya suatu perusahaan-
perusahaan jasa penyedia air bersih dimana pengelolaannya diserahkan
di masing-masing daerah tingkat Il atau Kabupaten. PDAM TIRTA
JENEBERANG Kabupaten Gowa merupakan salah satu perusahaan
pemerintah yang pengelolaannya. diserahkan oleh pemerintah daerah
dalam hal ini adalah Pemerintah Daerah Kabupaten Gowa. Maka pada
tahun 1980 didirikanlah 1 (satu) pengolahan air oleh Direktorat Jenderal
Cipta Karya Departemen Pekerjaan Umum Cabang Dinas Gowa, dimana
pengolahan dan pengawasannya dilaksanakan oleh Proyek Pengolahan
Saran Air Bersih (PPSAB) Provinsi Sulawesi Selatan, dengan kapasitas

produk air bersih 10/detik.

Sama halnya dengan perusahaan jasa lainnya, untuk mencapai
suatu keuntungan dan keberhasilan dalam suatui perusahaan tentunya
diperlukan kerja keras dan juga peningkatan suatu kualitas pelayanan
kepada pelanggannya. Keberhasilan suatu perusahaan tentunya sangat
ditentukan oleh usaha yang dilakukan perusahaan untuk meraih suatu

kepuasan kepada pelanggannya. Kepuasan pelanggan merupakan suatu



hasil penilaian pelanggan terhadap apa yang diharapkannya dengan
membeli dan mengkonsumsi suatu prodak atau jasa. Dalam perusahaan
jasa peningkatan kualitas pelayanan sangatlah mutlak diperlukan oleh
perusahaan. Kualitas pelayanan atau service yang diberikan oleh
perusahaan dapat mempengaruhi puas tidaknya pelanggan yang
merupakan urat nadi suatu perusahaan. Jika harapan pelanggan sama
dengan atau lebih rendah daripada kinerja jasa produk maka ia akan
merasa puas, sebaliknya jika harapan pelanggan lebih tinggi daripada

kinerja produk maka ia akan merasa tidak puas.

Dengan semakin meningkatnya jumlah pelanggan pada PDAM
TIRTA JENEBERANG Kabupaten Gowa tentunya perusahaan juga harus
meningkatkan kualitas pelayanannya agar para pelanggan merasa puas
dengan apa yang telah mereka peroleh sesuai dengan apa yang mereka
harapkan. Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dipandang dari sudut
pandang perusahaan tetapi harus dipandang dari “sudut pandang
penilaian pelanggan. Karena itu dalam merumuskan strategi dan program
pelayanan perusahaan harus berorientasi pada kepentingan pelanggan

dengan memperhatikan kualitas pelayanan.

Rumusan Masalah

Berdasarkan judul diatas dan latar belakang yang telah diuraikan
maka yang menjadi pokok permasalahan dalam penelitian ini adalah:
Apakah kualitas pelayanan dapat memberi kepuasan pelanggan
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANGI

Kabupaten Gowa?



C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah tersebut, maka penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG

di Kabupaten Gowa.

D. Manfaat Penelitian

1. Penelitia ini e ]ﬂ ah wawe dan pengalaman serta dapat
/f;-(/;zﬁi ;?}\222@#;‘;» pa besar pengaruh
aaspajana cadap Kpuasan poaragan.

ﬂu»:

Der ' pel k I /é : : N dapat



BAB I

TINJAUAN PUSTAKA

Pemasaran
1. Manajemen Pemasaran

Pemasaran umumnya dipandang sebagai tugas untuk
menciptakan, memperkenalkan ‘dan menyerahkan barang dan jasa
kepada konsumen. Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan-
kegiatan pokok yang- dilakukan oleh para pengusaha dalam usahanya
untuk mempertahankan kelangsungan hidupnya, untuk berkembang dan
mendapatkan laba. Berhasil tidaknya dalam pencapaian tujuan bisnis
tergantung pada keahlian mereka dibidang pemasaran, produksi,
keuangan maupun  bidang--lain. Selain itu juga tergantung pada
kemampuan mereka untuk mengkombinasikan fungsi-fungsi tersebut agar
organisasi dapat berjalan lancar. Menurut Kotler dan Keller (2007:6),
manajemen pemasaran adalah seni dan ilmu memilih pasar sasaran dan
mendapatkan, menjaga dan menumbuhkan pelanggan dengan

menciptakan, ‘menyerahkan dan mengkomunikasikan nilai pelanggan

yang unggul.

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan dalam perekonomian
yang bukan semata-mata kegiatan untuk menjual barang atau jasa saja,
akan tetapi lebih mengarah agar terjadi perpindahan barang atau jasa
dari produsen ke konsumen dengan efisien dan efektif. Untuk mengetahui
pengertian yang lebih jelas apa sebenarnya yang dimaksud dengan

pemasaran akan diuraikan beberapa definisi yang dikemukakan oleh



salah satu ahli pemasaran. Menurut Philip Kotler pengertian pemasaran
adalah suatu proses sosial dan manajerial dimana individu dan kelompok
mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan
menciptakan dan mempertukarkan produk dan nilai dengan yang lain.
Jadi untuk mendapatkan apa yang dibutuhkan dan diinginkan, setiap
individu dan kelompok melakukan proses sosial atau interaksi dengan
menciptakan dan mempertukarkan produk dan nilai dengan individu serta

kelompok lainnya.

Definisi * pemasaran ‘ yang “lebih menekankan pada proses
manajerial yaitu proses perencanaan, penetapan harga, promosi dan
distribusi, barang atau. jasa untuk menciptakan ‘pertukaran yang
memuaskan tujuan- seluruh individu dan organisasi. Dalam hal ini
pemasaran _melibatkan | _Sejumlah fungsi__manajerial "yang saling
berhubungan dalam suatu proses manajemen, yaitu planning, organizing,

actuating, dan controling (Philip kotler, 2008).

Perusahaan yang mengarahkan kegiatan pemasarannya ke
konsumen akhir termasuk dalam kegiatan pemasaran produk konsumsi,
produk yang dipasarkan merupakan produk konsumsi dan pasarnya

disebut pasar konsumen.

2. Pengertian Jasa

Jasa merupakan pemberian suatu kinerja atau tindakan tak kasat
mata dari suatu pihak ke pihak lain. Pada jasa diproduksi dan dikonsumsi
secara bersamaan, dimana interaksi antara pemberi jasa dan penerima

jasa saling mempengaruhi hasil jasa tersebut.



Sedangkan  menurut  Gronroos  (dalam  tdjiptono  dan
candra:2007:11) jasa adalah proses yang terdiri dari serangkaian aktivitas
intangible yang biasanya (namun tidak selalu) terjadi pada interaksi
antara pelanggan dan karyawan jasa dan sumber daya fisik atau barang

atau system pnyedia jasa, sebagai solusi atas masalah pelanggan.

Jasa merupakan semua. aktivitas ekonomi yang hasilnya bukan
berbentuk produk fisik atau konstruksi; yang umumnya dihasilkan dan
dikonsumsi secara bersamaan serta memberikan nilai tambah (misalnya
kenyamanan, hiburan, kesenangan;.atau kesehatan) konsumen. Tidak

jauh berbeda dengan definisi tersebut:

a. Kotler (1994) “mendefinisikan jasa adalah setiap tindakan atau
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain pada

dasarnya tidak berwujud dan.tindak mengakibatkan kepemilikan apapun”.

3. Karakteristik Jasa

Karakteristik jasa (Kotler dalam Supranto:2006) dapat diurikn

menjadi empat yaitu:

a. Intangible (tidak berwujub)

Suatu jasa yang mempunyai sifat tidak terwujud, tidak dapat dirasakan

dinikmati sebelum dibeli oleh konsumennya.

b. Inseparibility (tidak dapat dipisahkan)

Pada umumnya jasa yang diproduksi dan dirasakan pada waktu yang

bersamaan da apabila dikehendaki oleh seorang untuk diserahkan



kepada pihak lainnya, maka dia akan tetap menjadi bagian dari jasa

tersebut.

C. Variability (bervariasi)

Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penyedia

jasa, penerima jasa, dan kondisi dimana jasa tersebut diberikan.

d. Perishability (tidak tahan lama)

Daya tahan suatu jasa tergantung situasi yang diciptakan oleh berbagai

faktor.

4. Kualitas Jasa

a. Pengertian Kualitas

Kualitas menurut American society for quality control yang dikutip
dalam R. Lupiyoadi (2001 : 144) kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dan
karakteristik-karakteristik - dari suatu produk dan jasa dalam hal
kemampuannya untuk memenuhi  kebutuhan-kebutuhan yang tela

ditentukan dan bersifat laten.

b. Defenisi Kualitas Jasa

Kualitas jasa didefinisikan sebagai penyampaian yang akan
melebihi tingkat kepentingan pelanggan (Freddy Rangkuti,2006:28).
Sedangkan menurut Lewis dan Booms (dalam Tjiptono dan Candra,
2007:121) mendefinisikan kualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus
tingkat pelayanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi

pelanggan.



Freddy Rangkuti (2006:28-29) membagi jenis kualitas yang

digunakan untuk menilai kualitas jasa menjadi 2 :

1) Kualitas Teknik (outcome) : vyaitu kualitas hasil kerja

penyampaian jasa itu sendiri.

2) Kualitas pelayanan (proses) : yaitu kualitas secara

penyampainjasa tersebut.

Jasa merupakan produk tidak kasat mata serta kualitas teknik jasa
tidak selalu dapat dievaluasi secara akurat, oleh karena itu pelanggan

berusaha menilai kualitas jasa berdasarkan apa yang dirasakannya.

Menurut Parasuraman, et al yang dikutip dalam Tjiptono dan
Candra (2007:121) terdapat dua faktor utama yang mempengaruhi
kualitas jasa yaitu jasa yang diharapkan (expented service) dan jasa yang
dirasakan/dipersepsikan (perceived service). Apabila perceived service
sesuai dengan expenred service maka kualitas jasa dipersepsikan
sebagai kualitas ideal, sebaliknya jika perceived service lebih jelek
dibandingkan expented service maka kualitas jasa dipersepsikan negatif
atau buruk. Oleh sebab itu, baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada
kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya

secara konsisten.
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C. Dimensi Kualitas Jasa

Dimensi kualitas jasa menurut Freddy Rangkuti (2006:29-30)

dibagi menjadi lima dimensi, yaitu :

1) Responsiveness (ketanggapan)

Kemampuan untuk menolong pelanggan dan ketersedian untuk

an yang

5) Tangibles (bukti langsung)

Meliputi fasilitas fisik, perlengkapn karyawan, dan saran

komunikasi.
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Kualitas Pelayanan
1. Pengertian Kualitas Pelayanan

Tjiptono (1997) berpendapat kualitas pelayanan merupakan
tingkat kesempurnaan yang diharapkan dan pengendalian atas
kesempurnaan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Dengan
kata lain, terdapat dua faktor. utama yang mempengaruhi kualitas jasa
yaitu jasa yang diharapkan dan jasa yang dipersepsikan. Implikasinya,
baik buruk kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa

dalam memenuhi harapan pelanggan secara konsisten.

Kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk atau
pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat. Definisi tersebut
mencerminkan Kualitas yang berpusat pada konsumen. “Seorang penjual
atau sebuah perusahaan dapat disebut sebagai perusahaan berkualitas
jika hampir selalu memuaskan kebanyakan kebutuhan konsumennya,
dimana pelayanan yang diberikan memenuhi atau melebihi harapan
konsumen” - (Kotler, 2002). Konsumen ingin * berhubungan dengan
perusahaan yang mengetahui dan menerapkan cara pemenuhan
kebutuhan serta “harapannya secara memuaskan. Pelayanan yang
memuaskan terdiri atas beberapa komponen yang mencerminkan citra
perusahaan, yaitu kualitas produk dan layanan yang dihasilkan, cara
perusahaan memberikan layanan tersebut serta hubungan antar pribadi

yang terbentuk melalui pelayanan tersebut.

Parasuraman, dkk dalam Rambat Lupiyoadi dan A. Hamdani

(2009), “mengemukakan bahwa perusahaan yang bergerak di bidang jasa
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sangat tergantung pada kualitas jasa yang diberikan oleh perusahaan”.
Mereka berpendapat bahwa jasa terdiri dari lima dimensi diantaranya
yaitu  berwujud(tangibles), keandalan (reliability), ketanggapan
(responsiveness), jaminan dan kepastian (assurance), dan empati

(emphaty).

a. Berwujud (tangibles)

Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya
kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan
prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan
sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh
pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (contoh: gedung, gudang dan
lain-lain), perlengkapan dan-peralatan yang digunakan (teknologi), serta

penampilan pegawainya.

b. Keandalan (reliability)

Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai
dengan yang dijanjikan secara akurat. Kinerja harus sesuai dengan
harapan setiap konsumen yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang
sama untuk seluruhkonsumen tanpa kesalahan, sikap dan perilaku yang

simpatik, dan denganakurasi yang tinggi.

C. Ketanggapan (responsiveness)

Suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan

yang cepat dan tepat kepada setiap konsumen, dengan penyampaian
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informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu persepsi yang

negatif dalam kualitas pelayanan.

d. Jaminan dan kepastian (assurance)

Pengetahuan, kesopansantunan, kemampuan pegawai untuk
menumbuhkan rasa percaya para konsumen kepada perusahaan. Hal ini
meliputi beberapa komponen antara lain komunikasi (communication),
kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompetensi (competence),

dan soapan santun (couitesy)

e Empati (emphaty)

Memeberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada. para konsumen dengan  berupaya
memahami keinginan konsumen. Dimanasuatu perusahaan diharapkan
memiliki pengertian dan pengetahuan tentang konsumen, memahami
kebutuhan konsumen secara spesifik, serta memiliki waktu

pengoperasian yang nyaman bagi konsumen.

Apabila kualitas pelayanan yang diterima oleh konsumen lebih
rendah dari yang diharapkannya maka konsumen akan merasa (tidak
puas) dan akan mencari perusahaan lain yang mampu memuaskan
kebutuhannya, sebaliknya jika kualitas pelayanan yang diberikan melebihi
harapan konsumen maka akan menciptakan kepuasan konsumen (sangat
puas), sedangkan pada keadaan dimana apa yang diterima sama dengan
apa yang diharapkan, maka konsumen tersebut akan merasakan tidak

puas dan puas (netral). Seperti yang telah dijelaskan bahwa salah satu
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faktor yang menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas perusahaan
adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada
konsumen. Keberhasilan perusahaan dalam memberikan layanan yang
berkualitas kepada para konsumennya, pencapaian pangsa pasar yang
tinggi, serta peningkatan laba perusahaan tersebut sangat ditentukan
oleh pendekatan yang digunakan. Konsekuensi atas pendekatan kualitas
jasa suatu produk memiliki esensi penting bagi strategi perusahaan untuk
mempertahankan. diri dan mencapai kesuksesan dalam menghadapi

persaingan.

2. Dimensi Kualitas Pelayanan

Putra (2011) berpendapat bahwa terdapat lima dimensi kualitas

jasa sesuai urutan tingkat kepentingan relatifnya, yaitu sebagai berikut.

a. Pelayanan bersifat nyata “Pelayanan bersifat nyata ialah kemampuan
PDAM dalam menunjukkan eksistesnsinya kepada pihak eksternal.

Indikatornya adalah sebagai berikut.

1) Kemudahan menjangkau (baik dengan kendaraan pribadi

maupun kendaraan umum) kantor pelayanan PDAM.

2) Sistem/cara pembayaran rekening air yang diterapkan oleh

PDAM.

3) Peralatan kerja dan peralatan pendukung pekerjaan yang

dimiliki PDAM.

4) Adanya layanan pengaduan yang disediakan oleh PDAM, dan
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5) Keberadaan fasilitas pendukung pelayanan PDAM (ruang
tunggu pelanggan yang bersih dan nyaman, ketersediaan tempat

parkir di kantor pelayanan).

b.Dapat dipercaya Dapat dipercaya diartikan sebagai kemampuan PDAM
untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan

terpercaya. Indikatornya adalah sebagai berikut.

1) Tingkat kontinuitas kelancaran aliran air PDAM yang

didistribusikan ke pelanggan.

2) Kualitas ‘mutu air yang diproduksi oleh PDAM (sesuai dengan

baku mutu air yang disyaratkan Departemen Kesehatan).

3) Keseusai Harga/tarif air dan biaya pelayanan lainnya.

4) Hasil pencatatan -rekening penggunaan air PDAM/tingkat
keakuratan - perhitungan pembayaran pemakaian air yang

dilakukan oleh petugas, dan

5) Hasil pencatatan rekening penggunaan air PDAM/tingkat
keakuratan perhitungan pembayaran pemakaian air yang

dilakukan oleh petugas.

c. Bersikap tanggap Bersikap tanggap diartikan sebagai semua kemauan
untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat atau responsif
dan tepat kepada pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas

oleh PDAM. Indikatornya adalah sebagai berikut.
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1) Tanggapan PDAM pada saat pelanggan mengadukan keluhan
berkaitan dengan adanya pelayanan yang kurang atau tidak

memuaskan.

2) Kecepatan melakukan tindakan dari pihak PDAM terhadap

keluhan-keluhan yang disampaikan oleh pelanggan.

3) Sikap dan tanggapan para petugas PDAM kepada pelanggan
yang menyampaikan saran-saran- berkaitan dengan peningkatan

pelayanan.

4) Kesopanan petugas pelayanan PDAM, dan

5) Kemampuan petugas PDAM dalam menyelesaikan pekerjaan

sesuai keluhan pelanggan.

d. Dapat menjamin Dapat menjamin diartikan sebagai pengetahuan,
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai PDAM untuk
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan terhadap perusahaan dan
perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya.

Indikatornya adalah sebagai berikut:

1) PDAM dapat menjamin keamanan dan kehigienisan fasilitas
instalasi pengolahan air bersih yang akan didistribusikan kepada

pelanggannya.

2) PDAM dapat menjamin ketepatan waktu dalam memberikan

pelayanan.
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3) PDAM dapat menjamin tidak terjadinya kesalahan dalam

memberikan pelayanan yang menyebabkan kerugian pelanggan.

4) Sikap keramahan petugas/pegawai PDAM sebagai pemberi
pelayanan, sehingga masyarakat selaku konsumen merasa

terjamin atas pelayanan yang diberikan, dan

5) PDAM dapat menjamin. keamanan dan kehigienisan fasilitas
instalasi_pengolahan air bersih yang akan dapat didistribusikan

pada pelanggannya.

e. Menunjukkan. kesungguhan Perhatian diartikan sebagai pemberian
perhatian yang tulus dan bersifat individual dan pribadi yang diberikan
oleh PDAM kepada para pelanggan dengan berupaya memahami

konsumen. Indikatornya adalah sebagai berikut.

1) Tingkat akses untuk menyampaikan keluhan/laporan kepada

PDAM.

2) Komunikasi yang dilakukan PDAM dengan para pelanggan

dalam melaksanakan pelayanan.

3) Tingkat kemudahan dalam memperoleh informasi produk dan

layanan PDAM kepada para pelanggannya.

4) Perhatian yang diberikan PDAM dalam memperlakukan para

pelanggan secara personal, dan

5) PDAM berupaya agar tidak terjadi penundaan pelayanan.
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Kepuasan Pelanggan

1. Pengertian Kepuasan

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya
(Oliver dalam Supranto, 2006:232). Jadi, tingkat kepuasan merupak
fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan,
apabila kinerja dibawah harapan maka pelanggan akan kecewa, bila
kinerja sesuai dengan:harapan pelanggan akan puas, sedangkan bila
kinerja melebihi harapan dengan pelanggan maka sangat puas (J.

Supranto:2006)

2. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi atau produk
yang. dirasakan dan yang diharapkannya (Kotler dalam Rangakuti,
2006:23). Jadi, Pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan

antara tingkat kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan.

3. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

Lupiyoadi (2001) menyatakan bahwa dalam menentukan tingkat
kepuasan, terdapat lima faktor utama yang harus diperhatikan oleh

perusahaan, yaitu:
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a. Kualitas produk

Pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan

bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

b. Kualitas pelayanan

Terutama untuk industri jasa, pelanggan akan merasa puas bila mereka
mendapatkan pelayanan. yang baik-.atau yang sesuai dengan yang

diharapkan.

c. Emosi

Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk
dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan
lebih tinggi. Kepuasan yang-diperoleh bukan karena kualitas dari produk
tetapi nilai sosial atau self-esteem yang membuat pelanggan menjadi

puas terhadap merek tertentu.

d. Harga

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

pelanggannya.

e. Biaya

Pelanggan 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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Berdasarkan faktor-faktor tersebut peneliti menghubungkan
kepuasan pelanggan dengan kualitas pelayanan, dimana kualitas
pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, karena pelayanan

yang baik sesuai dengan yang diharapkan oleh pelanggan

4. Definisi Kepuasan Pelanggan

Pelanggam merupakan fokus utama dalam pembahasan
mengenai kepuasan dan kualitas jasa karena dalam hal ini konsumen
memegang peranan cukup penting dalam mengukur kepuasan terhadap
produk maupun pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Dengan kata
lain, konsumen adalah seseorang yang secara kontinyu dan berulang kali
datang ke suatu tempat yang sama untuk memuaskan keinginanya
dengan memiliki suatu produk-dan jasa serta membayar produk atau jasa
tersebut. Konsumen tidak hanya menginginkan pelayanan tertentu tetapi
juga’ pelayanan dalam jumlah yang cukup dan mutu yang memadai.
Perusahaan perlu membandingkan pelayanan yang diberikan oleh
pesaingnya dengan apa yang diharapkan oleh konsumen. Perusahaan
dapat mengetahui kelemahan pelayanannya melalui beberapa sarana
yaitu: survei konsumen secara berkala, kota saran, dan sistim
penanganan keluhan. Pekerjaan tersebut bukan untuk meminimumkan
jumlah keluhan tetapi untuk memaksimumkan kesempatan konsumen
untuk menyampaikan keluhan agar perusahaan dapat mengetahui
bagaimana cara kerjanya dan konsumen yang kecewa dapat memperoleh

kepuasan.
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Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap
kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-harapannya” (Kotler, 2008).
Dalam hal ini, peranan setiap individu dalam pelayanan seperti pertama
kali bertemu dengan tamu, pada saat tamu menikmati makanan,
sangatlah penting dan berpengaruh terhadap kepuasan yang dibentuk.
Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen secara lebih baik, maka
perlu dipahami pula sebab dari suatu kepuasan. Tamu tidak cuma lebih
banyak kecewa terhadap suatu pelayanan -atau citarasa makanan, tetapi
mereka juga jarang mengeluh. Salah satu alasannya ialah tamu ikut
terlibat._dalam proses penciptaan pelayanan. Menyangkut komponen
kepuasan konsumen (harapan, kinerja- atau hasil yang dirasakan),
umumnya harapan konsumen-.merupakan pikiran atau keyakinan
konsumen tentang apa yang-akan diterimanya bila konsumen membeli
atau mengkonsumsi produk (barang atau jasa). Sedangkan kinerja yang
dirasakan adalah persepsi konsumen terhadap apa yang konsumen

terima setelah mengkonsumsi produk atau jasa yang dibeli.

5. Indikator Kepuasan Pelanggan

Ada beberapa metode yang biasa digunakan untuk mengukur dan
memantau kepuasan pelanggan. Kotler, et al (dalam Tijiptono dan
Chandra, 2007:210-214) mengidentifikasi empat metode yang digunakan

untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu :
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a. Sistem Keluhan dan Saran

Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan perlu menyediakan
kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi para
pelanggannya guna menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan
mereka, biasanya menggukan metode kotak saran, kartu komentar,

saluran telepon khusus bebas pulsa, websites, dll.

b. GhostShopping (mysteryshopping)

Perusahaan memperkerjakan beberapa orang ghost shoppers untuk
berperan sebagain pelanggan potensial produk perusahaan dan pesaing.
Mereka diminta berinteraksi dengan staf penyedia jasa dan menggunakan
produk/jasa perusahaan. Kemudian meraka diminta melaporkan temuan-
temuan berkenaan dengan kekuatan dan kelemahan produk perusahaan

dan pesaing.

ch Lost Costumer Analysis

Perusahaan menghubungi para pelanggan yang berhenti membeli atau
yang telah pindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal itu

terjadi agar dapat mengambil kebijakan perbaikan.

d. Survei Kepuasan Pelanggan

Pengukuran kepuasan pelanggan melalui metode ini dapat dilakukan

dengan berbagai cara, diantaranya :
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1) Directly reported satisfaction

Pengukuran dilakukan dengan menggunakan item-item spesifik
yang menayangkan langsung tingkat kepuasan yang dirasakan

pelanggan

2) Derived satisfaction

Pertanyaan yang diajukan menyangkut dua hal yang utama : a)
tingakt harapan atau ekspestasi pelanggan terhadap kinerja
produk “atau perusahaan. pada atribut-atribut relevan dan, b)
persepsi  -pelanggan terhadap kinerja <actual produk atau

perusahaan bersangkutan.

3) Problem analysis

Responden  diminta~ mengungkapkan masalah-masalah yang
mereka hadapi yang berkaitan terhadap produk atau jasa

perusahaan dan sara-saran perbaikannya.

4) Importance-performance analysis

Teknik ini pertama kali dikemukakan oleh Martilla dan James
(1977), dalam teknik ini responden diminta untuk menilai
kepentingan berbagai atribut relevan dan tingkat kinerja
perusahaan pada masing-masing atrinut tersebut. Kemudian nilai
rata-rata tingkat kepentingan atribut dan kinerja perusahaan akan

di anlisis dalam Importance-Performance Matrix.
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Perusahaan Daerah Air Minum

PDAM atau Perusahaan Daerah Air Minum merupakan salah satu
unit usaha milik Daerah, yang bergerak dalam distribusi air bersih bagi
masyarakat umum. PDAM terdapat di setiap Provinsi, Kabupaten, dan
Kota Madya diseluruh Indonesia. PDAM merupakan perusahaan Daerah
sebagai sarana penyedia air bersih yang diawasi dan dimonitor oleh
aparat-aparat eksekutif. maupun legislatif Daerah. Perusahan air minum
yang dikelola'negara secara modern sudah ada sejak zaman penjajahan
Belanda pada tahun 1920an dengan nama Waterleding sedsangkan pada

pendudukan Jepang perusahaan air minum dinamai Sudo Syo.

Tinjauan Empiris

Penelitian terdahulu dni-di'buat berdasarkan pelelitian — penelitian

sebelumnya yang terdiri dari:

1. Waulan Siti Aisah (2004), melakukan penelitian yang berjudul
“Analisis Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus
di PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor). Data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Data primer
diperoleh dari wawancara dengan responden melalui penyebaran 50
buah kuesioner, sedangkan data sekunder diperoleh dari berbagai

sumber yaitu PDAM, BPS, buku dan laporan yang relevan.

Metode penarikan sampel adalah accidental sampling. Untuk mengukur
tingkat kepentingan dan kinerja yang dirasakan oleh pelanggan dilakukan

dengan menggunakan importance and performance analysis. Teknik



25

penerapan tersebut diformulaiskan ke dalam matriks importance and
performance yang terbagi menjadi empat kuadran. Sedangkan untuk
mengetahui kepuasan pelanggan digunakan analisis gap, Vaitu
ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan dan kinerja. Dari hasil analisis
yang diperoleh, maka alternatif strategi untuk meningkatkan kualitas
pelayanan yang mungkin dapat diterapkan oleh PDAM Tirta Pakuan kota
Bogor, diantaranya adalah penambahan petugas dan peralatan untuk
mengatasi keluhan pelangggan yang sedang membayar rekening,
memperluas media penyalur informasi kepada pelanggan, meningkatkan
pengawasan terhadap pipa-pipa pendistribusi air, melakukan sistem
silang supaya distribusi air merata dan menetapkan standar kualitas

pelayanan yang lebih baik untuk para karyawan.

2 Laurensius Boro |Kereta . (2014) Penelitiannya dengan judul
“Analisis Pengaruh kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Flores Timur”
Penelitian ini mempunyai tujuan menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan (reliability,responsiveness,assurance, emphaty, dan tangible)
terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM kabupaten flores timur secara
bersama-sama dan- menganalisis. - pengaruh kualitas pelayanan
(reliability,responsiveness,assurance, emphaty, dan tangible) terhadap
kepuasan pelanggan pada PDAM kabupaten flores timur secara persial.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan
deskriptif kuantitatif dan penentuan sampel menggunakan nonprobability
sampling dengan cara purposive sampling. Pengumpulan data melalui

kuesioner dan observasi. Analisis data ini dengan menggunakan analisis
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regresi berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan
seluruh variabel dari faktor reliability,responsiveness,assurance, emphaty,
dan tangible mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan pelanggan PDAM kabupaten flores timur.

3. Arminsyah, Merri Anitasari (2014) berjudul Analisis Kualitas
Pelayanan Perusahaan DaerahAir Minum (PDAM) Tirta Alami Kabupaten
Kepahiang. Penelitian ini bertujuanuntuk mengetahui kualitas pelayanan
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)Tirta Alami Kabupaten Kepahiang.
Sedangkan _metode pengumpulan data yangdigunakan penulis adalah
kuesioner dengan menggunakan teknik analisis databerupa analisis
kuantitatif yaitu analisis yang digunakan menyangkutpengolahan data
dengan menggunakan rumus nilai rata-rata tertimbang
denganmenggunakan keputusan Men.Pan Nomor KEP/25/M.PAN/2/2004
dalam 14 unsurpelayanan yang dikaji.Dari penyebaran kuesioner, maka
didapat nilai rata-rataper unsur pelayanan yang paling tinggi adalah pada
kemudahan persyaratanpelayanan yang diberikan oleh PDAM Tirta Alami
Kabupaten Kepahiang yaitudengan nilai unsur pelayanan sebesar 3,03.
Sedangkan nilai rata-rata per unsurpelayanan yang paling rendah yaitu
pada keadilan mendapatkan pelayanansebesar 2,95. Nilai IKM pada
PDAM Tirta Alami Kabupaten Kepahiang sebesar 63 yang berarti bahwa
kinerja unit pelayanan pada PDAM Tirta Alami KabupatenKepahiang
“baik” karena nilai tersebut berada diantara 62,51-81,25 yang beradapada

mutu pelayanan B (baik).

4. Herri Affandi (2013) Penelitiannya dengan judul ” pengaruh

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan
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daerah air minum (pdam) tirta mon pase kabupaten aceh utara” Penelitian
ini bertujuan untuk menganalisis faktor kualitas pelayanan yang paling
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, menganalisis pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan secara parsial dan
secara simultan, serta menganalisis hubungan antara kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM Tirta Mon Pase secara
parsial. Penelitian ini dilakukan dengan survei kuesioner pada pelanggan
aktif dan non akitii dari PDAM yang bertempat pada IPA Geudong, IPA
Sumur Dalam, IPA Cot Girek, IPA Samudera, [PA Krueng Pase, IPA Glee
Dagang, IPA Lhoksukon 1, IPA Lhoksukon: 2, dan:IPA Sawang 2. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa faktor kualitas pelayanan yang paling
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PDAM Tirta Mon Pase
adalah menunjukkan kesungguhan, dengan nilai koefisien regresi
sebesar 0,154. Faktor-faktor- kualitas pelayanan secara parsial yang
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan PDAM Tirta Mon
Pase adalah faktor dapat dipercaya, faktor bersikap tanggap, dan faktor
menunjukkan kesungguhan dengan nilai thitung > ttabel dan sig. < 0,05.
Faktor-faktor kualitas pelayanan secara simultan semuanya mempunyai
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan PDAM Tirta Mon Pase dengan
nilai Fhitung > Ftabel dan sig. < 0,05 yaitu 166,677 > 2,26 dan 0,000 <
0,05. Hubungan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
PDAM Tirta Mon Pase untuk faktor pelayanan bersifat nyata, faktor dapat
dipercaya, dan faktor dapat menjamin mempunyai hubungan yang tinggi

secara parsial dengan nilai koefisien korelasi Pearson antara 0,600-0,799,
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sementara faktor bersikap tanggap dan faktor menunjukkan kesungguhan

mempunyai hubungan yang sangat tinggi

5. Andi Riyanto (2018) Penelitiannya dengan judul “Implikasi Kualitas
Pelayanan Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Pada PDAM
Cibadak Sukabumi” Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas
pelayanan, kepuasan pelanggan dan hubungan kualitas pelayanan
dengan kepuasan pelanggan. Metode penelitian yang dilakukan adalah
metode survei-dan metode | deskriptif asosiatif. Sampel diambil dengan
menggunakan - sampling,© probabilitas secara klaster sebanyak 96
responden. Teknik pengumpulan data menggunakan instrumen angket,
untuk variabel kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dengan skala
ordinal. Instrument diuji dengan reliabilitas dan validitas. Data penelitian
dianalisis secara deskriptif dan. Hasil penelitian menunjukkan kualitas
pelayanan memiliki hubungan cukup kuat dengan kepuasan pelanggan
dan bersifat positif, artinya jika kualitas pelayanan semakin meningkat

maka kepuasan pelanggan akan semakin meningkat pula.

6. Ishak Awaluddin (2012) Penelitiannya yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan, Nilai, Kepercayaan dan Loyalitas
Pelanggan Rumah Tangga (Perusahaan Daerah Air Minum Kota
Kendari). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
layanan terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh: Kepuasan
pelanggan dan nilai pelanggan, pengaruh kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan yang dimediasi oleh nilai pelanggan dan pengaruh
kepuasan pelanggan dan nilai pelanggan terhadap loyalitas pelanggan

yang dimediasi oleh kepercayaan. Populasi dalam penelitian ini adalah
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pelanggan rumah tangga di Kota Kendari yang menggunakan jasa PDAM
berjumlah 17.607 rumah tangga yang tersebar di 9 (sembilan) kecamatan.
Sampel dalam penelitian ini adalah 391 pelanggan rumah tangga diambil
dengan presisi 5%. Teknik pengumpulan data yang digunkan dengan
memberikan kuesiner. Data yang terkumpul dianalis dengan
menggunakan statistik Structural Equation Modeling (SEM) dengan
bantuan program. Beberapa temuan penting dalam penelitian ini adalah:
1. Peningkatan layanan yang baik di Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM)- Kota Kendari akan meningktkan kepuasan pelanggan dan
selanjutnya .meningktkan loyalitas pelanggan, bila kepuasan tersebut
menimbukan kepercayaan.

2. Peningkatan loyalitas pelanggan juga dapat dicapai bila layanan yang
diberikan mampu meningktkan'- nilai pelanggan. Disamping itu dalam
penelitian ini terbukti bahwa kepercayaan berperan sebagai mediasi
antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan dan antara nilai

pelanggan dengan loyalitas pelanggan.

Kerangka Pikir

PDAM memberikan pelayanan jasa air bersih kepada pelanggan
dengan lima dimensi yang dapat menentukan kualitas pelayanan jasa
tersebut. Lima dimensi tangible (bukti langsung), reliability (keandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), emphaty (empati).
Dari kelima dimensi yang telah diberikan PDAM kepada pelanggannya
tersebut akan didapatkan tanggapan dari pelanggan yang tercermin pada
tingkat kepentingan (harapan) dan tingkat kinerja (pelaksanaan). Untuk

mengetahui tingkat kepuasan pelanggan diperoleh dengan cara
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membandingkan kesesuaian antara pelayanan yang diterimah/diberikan

PDAM dengan harapan kepentingan yang diinginkan oleh pelanggan.

Tingkat kesesuaian inilah yang akan melakukan ururtan prioritas
peningkatan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Untuk memperoleh titik-titik pada diagram kartesius, sebelumnya perlu
dihitung terlebih dahulu nilai rata-rata dari penilaian kinerja dan rata-rata
nilai penilaian kepentingan. Selanjutnya hasil dari perhitungan

digambarkan dan dijabarkan dengan gambar.

PDAM

Tirta Jeneberang Kab. Gowa

l

Analisis Pelayanan

A 4

[ Kualitas pelayanan ]

l

Kepuasan Pelanggan

Gambar 2.1

Kerangka Pikir
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G. Hipotesis

Dalam penelitian ini perlu diberikan hipotesis dimana hipotesis ini
merupakan dugaan sementara. Adapun hipotesis dalam penelitian ini

adalah “Kualitas pelayanan ikan kepuasan terhadap pelanggan

Perusahaan Dae 1 r 1 eneberang di Kabupaten



BAB Il

METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode observasi (pengamatan),
dimana penelitian ini mengambil sampel dari populasi dan menggunakan
kuesioner sebagai alat-pengumpul data. Adapun desain dari metode ini

adalah metode deskriptif kuantitatif.

Penelitian ini . termasuk desain penelitian deskriptif kuantitatif
karena merupakan pengembangan konsep dan pengumpulan data untuk
menguji tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan

Perusahaan Daerah Air Minum_(PDAM) Tirta Jeneberang.

Lokasi dan Waktu Penelitian

Lokasi penelitan ini dilakukan pada Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM).Tirta Jeneberang dengan alamat JI.Tirta Jeneberang, kabupaten
Gowa, Sulawesi Selatan. Waktu penelitian ini dilaksanakan kurang lebih

dua bulan dari bulan Mei sampai dengan Juni 2019.

Populasi dan Sampel

1. Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: objek atau
subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik

kesimpulannya berdasarkan pendapat ahli tersebut, populasi dalam
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penelitian ini adalah seluruh kemungkinan pelanggan yang datang pada

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Jeneberang.

2. Sampel

Sampel adalah bagian dari jumah dan karakteristik yang dimiliki
oleh populasi tersebut. Teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu
metode Incidental Sampling:Metode Incidental Samplingadalah teknik
penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara
kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai
sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai
sumber data. Pada teknik ini, peneliti hanya melakukan pengambilan
sampel dengan menyebarkan kuisioner pada beberapa pelanggan yang
datang pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Jeneberang.
Sampel dalam penelitian' ini adalah responden atau pelanggan yang
datang pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Jeneberang.
Dalam  penelitian ini sampel yang diambil 100 pelanggan yang dengan

cara aksidental.

Teknik Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, metode
pengumpulan data pada penelitian ini adalah metode kuesioner. Pada
penelitian ini menggunakan metode kuesioner dimana skala yang
diberikan kepada subjek diminta mengisi sejumlah pertanyaan yang
digunakan untuk mengungkapkan permasalahan yang akan diteliti,

dengan memilih salah satu dari alternatif jawaban yang sesuai dengan
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keadaan subjek. Adapun skala yang akan digunakan adalah sebagai

berikut;

1. Metode Kuesioner

Yaitu suatu metode pengumpulan data yang dilakukan dengan
memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada pihak-

pihak yang terkait (responden) untuk dijawab.

2. Metode Observasi (Pengamatan)

Yaitu teknik pengumpulan «data, dimana penelitian melakukan
pengamatan secara langsung ke objek penelitian untuk melihat dari dekat
kegiatan pegawai Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta

Jeneberang.

Definisi Operasional Variabel Penelitian Dan Pengukuran

1. Variabel Independen/bebas (Kualitas Pelayanan (x))

Variabel independen adalah suatu variabel bebas dimana keberadaannya

tidak dipengaruhi oleh faktor-faktor lain.

Kualitas pelayanan adalah skor responden yang diperoleh dari
menjawab kuesioner. Jika skor persepsi pelayanan yang diterima lebih
tinggi dari skor pelayanan yang diharapkan pelanggan, maka semakin
tinggi kualitas pelayanan yang diberikan. Sebaliknya, jika skor persepsi
pelayanan yang diterima lebih rendah dari skor pelayanan yang
diharapkan pelanggan maka semakin rendah kualitas pelayanan. Akan

tetapi, jika skor persepsi pelayanan yang diterima sama dengan
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pelayanan yang diharapkan pelanggan, maka dapat dikatakan kualitas

pelayanan cukup baik.

2. Variabel Dependen (Kepuasan Pelanggan (y))

Variabel dependen yaitu variabel yang dipengaruhi oleh variabel

lain.

Kepuasan pelanggan adalah skor responden yang diperoleh dari
menjawab kuesioner. Kepuasan pelanggan dapat dilihat melalui skor hasil
pengurangan antara persepsi aktual dan harapan pelanggan. Semakin
tinggi skor bagian persepsi yang didapatkan subjek maka semakin tinggi
juga kepuasan yang dirasakan oleh subjek. Sebaliknya, semakin rendah
skor yang didapatkan subjek maka semakin rendah juga tingkat kepuasan

yang dirasakan oleh subjek.

Metode Analisi Data

Untuk menguji dan membuktikan hipotesis yang diajukan pada
penelitian ini, digunakan metode analisis regresi sederhana. Analisis
Regresi Sederhana dipergunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan publik terhadap tingkat kepuasan pelanggan pada Perusahaan

Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Jeneberang.

Dalam metode analisis regresi sederhana pengolahan data
menggunakan program SPSS (Statistic Program For Social Science),

dapat disusun model sebagai berikut :

Y =a + bx
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Dimana :

Y = Tingkat Kepuasan

a = Konstanta

x = Kualitas Pelayan
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Perusahaan
1. Sejarah Singkat Perusahaan

Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Jeneberang Kabupaten
Gowa, demi memenuhi kebutuhan air bersih bagi masyarakat kota
Sungguminasa dan .penduduk Kabupaten Gowa, pada tahun 1980
didirikanlah 1.(Satu) pengolahan air bersih oleh. Direktorat Jenderal Cipta
Karya Departemen Pekerjaan Umum Cabang Dinas Kabupaten Gowa,
dimana +pengolahan dan pengawasannya dilaksanakan oleh Proyek
Pengolahan Sarana Air Bersih (PPSAB) Propinsi - Sulawesi Selatan,
dengan kapasitas produksi air bersih 10 liter/detik. Pada tahun 1981 unit
pengolahan air Kabupaten /Gowa telah memenuhi kebutuhan' air bersih
bagi masyarakat kota Sungguminasa, sehingga pada tangal 8 September
1982 sesuai Berita Acara Penyerahan Asset Pemerintah Pusat oleh
Departemen Keuangan Republik Indonesia kepada Pemerintah
Kabupaten Gowa, bersamaan itu pula Unit Pengelolaan Air Minum
(BPAM) Kabupaten Gowa yang pengelolaannya dan tanggung jawabnya
masih tetap berada pada PSAB Propinsi Sulawesi Selatan telah
mengangkat Pegawai Bagi BPAM dan memperbantukan tiga orang
Pegawai Negeri Sipil dari Pemerintah Kabupaten Gowa. Dengan laju
perkembangan pembangunan Kabupaten Gowa, maka kebutuhan air
bersih masyarakat kota bertambah sehingga dengan kapasitas 10
liter/detik terasa sudah tidak mencukupi lagi. PPSAB Propinsi Sulawesi

Selatan kemudian mengajukan proposal pengembangan rencana
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penambahan kapasitas produksi air bersih sebesar 20 liter/ detik. Hasil
dari tindak lanjut pengajuan proposal tersebut,pada tahun 1985/1986
rencana penambahan Instalasi Pengolahan Air (IPA) yang berlokasi di
Lingkungan Cambaya Kelurahan Sungguminasa terealisasi. Tetapi
dengan adanya IPA yang baru tersebut, Instalasi lama tidak lagi
mendapat perhatian dengan baik sehingga Unit Pengolahan Air ( IPA )
tersebut tidak dapat difungsikan lagi.

Pada Tahun 1988 berdasarkan Perda Nomor 2 tahun 1988 tgl. 15
Maret 1988 didirikanlah Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Gowa.
Berhubung karena. unit Pengelolaan Air' Bersih telah ada di Kabupaten
Gowa yaitu Badan Pengelolaan Air Minum Milik Direktorat Jenderal Cipta
Karya Departemen Pekerjaan Umum Cabang Dinas Kabupaten Gowa,
maka Pemerintah Daerah -Gowa-mengusulkan kepada Pemerintah Pusat
agar pengelolaan BPAM tersebut diserahkan kepada Pemerintah
Kabupaten Gowa, sehingga pada tanggal 23 Januari 1991 berdasarkan
SK Menteri PU Nomor 7/KPTS/1991 Tanggal 09 Februari 1991,
terlaksanalah penanda tanganan Berita Acara Penyerahan Pengelolaan
Prasarana dan Sarana Pengelolaan Air Bersih di- Kabupaten Gowa
menjadi Perusahaan Daerah Air Minum ( PDAM ) Kabupaten Gowa.

Perusahaan Derah Air Minum ( PDAM ) Kabupaten Gowa dalam
usaha memenuhi kebutuhan akan air bersih masyarakat kota yang
semakin meningkat, telah memperoleh bantuan Pemerintah Pusat melalui
APBN Tahun Anggaran 1991/1995 yaitu penambahan kapasitas produksi

20 liter/detik yang pembangunannya dapat direalisasikan pada bulan
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Januari 1995 dan selesai pada Bulan Maret 1995, maka produksi air
menjadi 40 liter/detik yang mulai beroperasi pada bulan April 1995.

Perkembangan PDAM Kabupaten Gowa untuk melayani kota
Sungguminasa dan sekitarnya sudah berjalan dengan baik dan normal,
sehingga PDAM Kabupaten Gowa mendapat kepercayaan untuk
mengelola air bersih di

Kecamatan Tinggic Moneong (Kota Malino) diserahkan
pengelolaannya dari Pemerintah Kecamatan ke PDAM Gowa dengan
nama PDAM Kab. Gowa Cabang IKK Malino pada-tangal 2 Juli 1994,
dimana sumber air dan pendistribusiannya menggunakan sistem gravitasi
alam. Pada awal Tahun 2001 telah diserahkan pula satu Unit-Instalasi
Pengolahan Air di Borong Loe oleh Pemimpin Proyek Bendungan Bili-Bili
dengan Kapasitas air 20 ‘liter/detik, tetapi IPA tersebut belum dapat
difungsikan sepenuhnya berhubung banyaknya kendala-kendala tekhnis
yang dihadapi di IPA Borong Loe tersebut. Disamping itu- pada tanggal 24
Mei 2002 diserahkan pula PDAM Gowa IKK Cabang Bajeng ke PDAM
Gowa yang merupakan Bantuan Hibah dari Pemerintah Jepang ke
Pemerintah Indonesia, dengan kapasitas produksi 20 liter/detik.

Pada bulan Mei 2001, Instalasi Pengelolaan Air Pandang-
Pandang yang dibangun oleh PPSAB Sulawesi Selatan dan sementara
digunakan / dikelola oleh PDAM Makassar telah diserahkan
pengelolaannya kepada PDAM Kabupaten Gowa. IPA Pandang-pandang
dengan kapasitas produksi 200 liter/detik yang diserahkan pada bulan
Mei 2001 tersebut sudah menambah kapasitas produksi air bersih PDAM

Gowa menjadi 240 liter/detik. Dengan kapasitas produksi 240 liter/detik,



40

maka PDAM Kabupaten Gowa terus berusaha untuk memasarkan
berbagai sambungan baru kepada pelanggan agar keseimbangan antara

produksi air dan jumlah pelanggan tetap stabil.

Visi dan Misi Perusahaan

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Gowa memiliki
visi yaitu menjadi PDAM _.Mandiri profesional yang mengutamakan
kepuasan dengan. memberikan pelayanan yang Prima kepada
Masyarakat.

Adapun' misi dari Perusahaan Daerah Air. minum (PDAM)
Kabupaten' Gowa sebagai Perusahaan Daerah Air Minum akan
memberikan penyediaan air yang memenuhi syarat :

Kwalitas : Airyang sehat dan layak

Kwantitas : Debet air yang.cukup.

Kontinutas : Mengalirkan air 24 Jam operasi

Terjangkau : Harga air dapat dibeli oleh masyarakat serta

peningkatan kesejahteraan karyawan yang lebih baik.
Struktur Organisasi Perusahaan

Dalam suatu organisasi dengan segala aktivitasnya terdapat
hubungan dimana orang-orang Yyang menjalankan aktivitas tersebut.
Semakin banyak kegiatan yang dilakukan, makin kompleks pola
hubungan-hubungan yang ada. Untuk menggambarkan hubungan-
hubungan tersebut, dibuatlah suatu bagan yang dinamakan struktur
organisasi.

Struktur organisasi merupakan kerangka pembagian tugas,

tanggung jawab dan wewenang yang dimiliki unit-unit organisasi untuk
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melaksanakan kegiatan pokok perusahaan. Berdasarkan garis wewenang
dan tanggung jawab di dalam struktur organisasi, maka dapat diketahui
kepada siapa seorang pegawai bertanggung jawab atas tugas yang
dikerjakan.

Struktur organisasi juga merupakan penyediaan lingkungan kerja
yang tepat sesuai dengan keahlian dan kecakapan masing-masing
karyawan. Tujuan struktur erganisasi adalah untuk mendapatkan sistem
kerja sama yang baik dan berguna bagi- perusahaan. Agar tujuan
organisasi. - dapat ' .tercapai dengan - sebaik-baiknya maka dalam
pelaksanaannya, karyawan harus memiliki-koordinasi, yaitu kontak dan
keselarasan diantara karyawan.

Struktur organisasi dan tata kerja Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) Tirta Jeneberang”Kabupaten Gowa ditetapkan dengan Surat
Keputusan Bupati Gowa Nomor-810/X11/2003 Tanggal 31 Desember 2003
yang diperbaharui dengan Peraturan Bupati Gowa Nomor 12 Tahun 2007
Tanggal 18 November 2007. Struktur organisasi terdiri atas Badan
Pengawas, Dewan Direksi (Direktur Utama, Direktur Umum dan
Keuangan, dan Direktur Teknik), dan Bagian-bagian (Bagian Umum,
Bagian Keuangan, Bagian Perencanaan Teknik, dan Bagian Transmisi
dan Distribusi).

Berikut adalah pemaparan bagan struktur organisasi Perusahaan

Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Jeneberang Kabupaten Gowa.
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Struktur Oganisasi




4. Job Description (Job Description)

a. Badan Pengawas PDAM Tirta Jeneberang Kabupaten Gowa diangkat
dengan Surat Keputusan Bupati Gowa Nomor 294 Tanggal 2 Agustus
2010 dengan susunan sebagai berikut.

1. Ketua : Ir. H. Muh. Syarief Syamsir

2. Sekretaris : Iriansyah Masiga, S.E.

3. Anggota .-Drs. Kastumuni Harto, M.Si., Ak. C.P.A.
b. Direksi
Direktur Utama PDAM Tirta Jeneberang Kabupaten Gowa diangkat dengan
Surat Keputusan Bupati Gowa Nomor 207/2010 Tanggal 1 April
2010.Sedangkan Direktur Umum dan. Keuangan dan Direktur. Teknik
diangkat dengan Surat Keputusan Bupati Gowa Nomor 118/1/2013 Tanggal
21 Januari 2013 dengan susunan sebagai berikut.

1. Direktur Utama:Hasanuddin Kamal, S.H., M.H.

2. Direktur Umum dan Keuangan : Drs. H. Tajuddin Nur, MM

3. Direktur Teknik : Ir. H. Abd. Madjid Basolle, MM
c. Personalia
Sumber daya manusia (SDM) PDAM Tirta Jeneberang Kabupaten Gowa per
31 Desember 2010 sebanyak 137 orang yang terdiri atas pegawai tetap 125
orang dan pegawai tidak tetap sebanyak 12 orang, per 31 Desember 2011
sebanyak 137 orang yang terdiri atas pegawai tetap 125 orang dan pegawai
tidak tetap sebanyak 12 orang, dan per 31 Desember 2012 sebanyak 143
orang yang terdiri atas pegawai tetap 121 orang dan pegawai tidak tetap

sebanyak 22 orang.Sumber daya manusia (SDM) PDAM Tirta Jeneberang
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Kabupaten Gowa per 31 Desember 2019 sebanyak 143 orang yang terdiri
atas pegawai tetap 121 orang dan pegawai tidak tetap sebanyak 22 orang.
5. Ketersediaan Sumber Air Baku

Sumber air baku yang digunakan PDAM Kabupaten Gowa adalah
sumber mata air di kecamatan Malino, air permukaan sungai Jeneberang
dan air bendungan Bili-bili dengan tingkat pemanfaatan yang belum
maksimal. Di sisi lain, belum terdapatnya sumber air yang berpotensi untuk
digunakan sebagai sumber air. Sampai dengan. saat ini, sumber air baku
yang berasal dari sungai Jeneberang dan bendungan Bili-bili cukup tesedia
sebagai sumber air baku, sehingga PDANM Kabupaten Gowa dirasa belum

perlu untuk mencari sumber air lainnya.

B. Hasil Penelitian
Dalam penelitian ini, ‘peneliti- menyebarkan kuesioner terhadap 100
pelanggan pada Perusahaan —Daerah Air Minum (PDAM) TIRTA
JENEBERANG di Kabupaten Gowa. Karakteristik responden dalam
penelitian ini' terbagi menjadi 4 kelompok, yaitu usia, jenis kelamin dan

pendidikan. Gambaran umum responden meliputi:

1. Komposisi Responden Menurut Usia
Karakteristik responden menurut usia responden adalah sebagai

berikut.



Tabel 4.1

Karakteristik Responden Menurut Usia

45

Usia Frekuensi Persentase
Dibawah 25 Tahun 40 40%
25 — 35 Tahun 55 55%

35 — 50 Tahun

5%

100%

Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase
Laki-Laki 60 60%
Perempuan 40 40%
Jumlah 100 100%

Sumber : data diolah tahun 2019
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Berdasarkan tabel 4.2 tersebut di atas menunjukkan bahwa

responden dalam penelitian ini sebagian besar berjenis kelamin laki-

lakiyaitu sebanyak 60orang

perempuansebanyak 40 orang atau sebesar 40%.

3. Komposisi Responden Menurut Pendidikan

(60%) dan yang berjenis kelamin

Karakteristik responden menurut pendidikan dapat dilihat pada tabel

di bawah ini.

Tabel 4.3

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

Pendidikan Frekuensi Persentase
SMU / Sederajat 35 35%
Diploma 19 19%
Sarjana 46 46%
Jumlah 100 100%

Sumber: data primer diolah pada tahun 2019

Berdasarkan

responden dalam penelitian

4.3 tersebut di

atas menunjukkan bahwa

ini sebagian besarberpendidikan SMU/

Sederajat sebanyak 35 orang (35%), Diploma yaitu sebanyak 19 orang

(19%) dan Sarjana sebanyak 46 orang (46%)

4. Komposisi Responden Menurut Pekerjaan

Gambaran umum responden menurut pekerjaan dalam penelitian ini

dapat dilihat pada tabel di bawah ini.
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Tabel 4.4

Karakteristik Responden Meurut Pekerjaan

Pekerjaan Frekuensi Persentase
PNS 20 20%
Wiraswasta i) 15%
Karyawan Swasta 10 10%
Lainya 55 55%
Jumlah 100 100%

Sumber: data primer diolah pada tahun 2019

Berdasarkan tabel 4.4 tersebut di atas menunjukkan bahwa
responden  dalam penelitian ini sebagian besar bekerja sebagai PNS
sebanyak 20 orang (20%), bekerja sebagai wiraswasta yaitu sebanyak 15
orang (15%),sebagai karyawan swasta sebanyak 10 orang (10%), dan lainya

sebanyak 55 orang (55%).

C. Deskripsi Hasil Penelitian
Pengumpulan data mulai dilaksanakan dengan menyebarkan
kuesioner. Selain penyebaran kuesioner penulis juga mengambil data
sekunder seperti struktur organisasi, jumlah karyawan, uraian tugas dan
tanggungjawab dan lain-lain" yang dibutuhkan dalam penelitian ini. Adapun
yang menjadi sampel atau responden dalam penelitian ini sebanyak 100
orang yang menjadi pelanggan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)

TIRTA JENEBERANG di Kabupaten Gowa.

Untuk menunjang kepuasan pelanggan, salah satu upaya yang

dilakukan oleh Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) TIRTA
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JENEBERANG di Kabupaten Gowa adalah penerapan kualitas layanan

terhadap kepuasan pelanggan.

1. Kualitas Pelayanan

Berdasarkan data yang diperoleh dari pelanggan melalui kuesioner
yang telah ditentukan diperoleh deskripsi data mengenai kualitas pelayanan
pelanggan yang terdiri dari Tangible (layanan bukti fisik), reliability (layanan
kehandalan), responsiveness (layanan. tanggapan), assurance (layanan

jaminan) dan emphaty (layanan empati) sebagai berikut.

Tabel 4.5

Skor Jawaban Responden Mengenai Kualitas Pelayanan (X)

SS | S |ICS|KS | TS
No Pernyataan

5 4 8 2 1

1 | Pelayanan yang diberikan:sesuai dengan | 20 | 44 | 28 | 8 -
kebutuhan dan keinginan pelanggan

Perusahaan Daerah Airr Minum' (PDAM)
2 | TIRTA JENEBERANG memberikan’| 6 |50 [ 36 | 8 -
pelayanan yang sama terhadap masing-
masing pelanggan

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)
3 | TIRTA JENEBERANG memiliki karyawan | 8 | 56 | 36 | - -
yang mampu memberikan pelayanan yang
cepat kepada pelanggan

Perusahaan Daerah -Air Minum (PDAM)
4 | TIRTA JENEBERANG memiliki karyawan | 2 | 46 | 52 | - -
yang selalu siap untuk melayani pelanggan
yang memerlukan bantuan

Karyawan di Perusahaan Daerah Air
5 | Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG | 20 | 38 | 38 | - -
memiliki sikap baik saat menghadapi
pelanggan

Karyawan di Perusahaan Daerah Air
6 | Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG | 20 | 44 | 28 | 8 -
mempunyai kemampuan dalam
berkomunikasi dengan pelanggan




49

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)
7 | TIRTA JENEBERANG memiliki karyawan | 6 | 50 | 36 | 8 -
yang dapat memahami kebutuhan khusus
pelanggan

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)
8 | TIRTA JENEBERANG mempunyai | 8 | 56 | 36 | - -
karyawanyang selalu menunjukkan sikap
ramah kepada pelanggan

Bangunan dan interiot Perusahaan Daerah
9 | Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG 2 | 46 | 52 | - -
bagus dan menarik

Bangunan dan interiot- Perusahaan Daerah
10 | Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG | 20 | 38 | 38 | 4 -
bersih dan nyaman

Sumber : Data primer diolah 2019

Berdasarkan table 4.5 tersebut dapat dikatakan bahwa tanggapan
responden  mengenai anda mendapatkan keramahan parakaryawan
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG di Kabupaten
Gowa dalam melayani sesuai. dengan harapan anda sebagian besar
responden memberikan jawaban sangat setuju yaitu sebasar 20 orang atau
sebesar 20%, setuju sebanyak 44 orang atau sebesar 44%, cukup setuju
sebesar 28 orang atau sebesar 28% dan jawaban kurang setuju 8 atau
sebesar 8%. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa Pelayanan yang

diberikan sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan.

Tanggapan responden mengenai Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) TIRTA JENEBERANG memberikan pelayanan yang sama terhadap
masing-masing pelanggan sebagian besar responden memberikan jawaban
sangat setuju yaitu sebasar 6 orang atau sebesar 6%, setuju sebanyak 50
orang atau sebesar 50%, cukup setuju sebesar 36 orang atau sebesar 36%

dan kurang setuju sebanyak 8 orang atau sebesar 8%.
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Tanggapan responden mengenai Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) TIRTA JENEBERANG memiliki karyawan yang mampu memberikan
pelayanan yang cepat kepada pelanggan sebagian besar responden
memberikan jawaban sangat setuju yaitu sebasar 8 orang atau sebesar 8%,
setuju sebanyak 56 orang atau sebesar 56% dan cukup setuju sebesar 36
orang atau sebesar 36%. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG memiliki
karyawan yang mampu memberikan pelayanan yang cepat kepada

pelanggan.

Tanggapan responden mengenai Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) TIRTA JENEBERANG memiliki karyawan yang selalu siap untuk
melayani pelanggan yang memerlukan bantuan sebagian besar responden
memberikan jawaban sangat/setuju yaitu sebasar 2 orang atau sebesar 2%,
setuju sebanyak 46 orang atau sebesar 46%, cukup setuju sebesar 52 orang
atau sebesar 52%. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG memiliki karyawan yang

selalu siap untuk melayani pelanggan yang memerlukan bantuan.

Tanggapan responden mengenai Karyawan di Perusahaan Daerah
Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG memiliki sikap baik saat
menghadapi pelanggan sebagian besar responden memberikan jawaban
sangat setuju yaitu sebasar 20 orang atau sebesar 20%, setuju sebanyak 38
orang atau sebesar 38%, cukup setuju sebesar 38 orang atau sebesar 38%.
Dengan demikian dapat dikatakan bahwa Karyawan di Perusahaan Daerah
Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG memiliki sikap baik saat

menghadapi pelanggan.
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Tanggapan responden mengenai Karyawan di Perusahaan Daerah
Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG mempunyai kemampuan dalam
berkomunikasi dengan pelanggan sebagian besar responden memberikan
jawaban sangat setuju yaitu sebasar 20 orang atau sebesar 20%, setuju
sebanyak 44 orang atau sebesar 44%, cukup setuju sebesar 28 orang atau

sebesar 28% dan tidak setuju sebanyak 8 orang atau sebanyak 8%.

Tanggapan responden mengenai ‘Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) TIRTA JENEBERANG, memiliki karyawan yang dapat memahami
kebutuhan -« khusus pelanggan” "pelanggan sebagian besar responden
memberikan jawaban sangat setuju yaitu sebasar 6 orang atau:sebesar 6%,
setuju sebanyak 80 orang atau sebesar 80%, cukup setuju sebesar 36 orang

atau sebesar 36% an tidak setuju sebanyak 8 orang atau sebesar 8%.

Tanggapan responden mengenai Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) = TIRTA JENEBERANG mempunyai karyawanyang selalu
menunjukkan sikap ramah kepada pelanggan sebagian -besar responden
memberikan jawaban sangat setuju yaitu sebasar 8 orang atau sebesar 8%,
setuju sebanyak 56 orang atau sebesar 56%, cukup setuju sebesar 36 orang

atau sebesar 36%.

Tanggapan responden mengenai Bangunan dan interiot Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG bagus dan menarik
responden memberikan jawaban sangat setuju yaitu sebasar 2 orang atau
sebesar 2%, setuju sebanyak 46 orang atau sebesar 46%, cukup setuju

sebesar 52 orang atau sebesar 52%.
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Tanggapan responden mengenai Bangunan dan interiot Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG bersih dan nyaman
sebagian besar responden memberikan jawaban sangat setuju yaitu sebasar
20 orang atau sebesar 20%, setuju sebanyak 38 orang atau sebesar 38%,
cukup setuju sebesar 38 orang atau sebesar 38 dan tidak setuju sebanyak 4
orang atau sebesar 4%. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa Bangunan
dan interiot Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG

bersih dan nyaman.

2. Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan data yang diperoleh daril karyawan melalui kuesioner
yang telah ditentukan diperoleh deskripsi data mengenai kepuasan

pelanggan sebagai berikut:

Table 4.6

Skor Jawaban Responden Mengenai Kepuasan Pelanggan (Y)

SSHAINJ CS | KS | TS

No Pernyataan

anda mendapatkan keramahan
parakaryawan Perusahaan Daerah Air
1 | Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG di | 10 | 52 | 38 | - -
Kabupaten Gowa dalam melayani sesuai
dengan harapan anda

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)
TIRTA JENEBERANG di Kabupaten Gowa
telah memberikan pelayanan yang sesuai
dengan pelayanan ideal yang diharapkan
oleh pelanggannya.

Secara keseluruhan Perusahaan Daerah
3 | Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG | 14 | 80 | 6 - -
di Kabupaten Gowa sudah dapat
memberikan  kepuasan  untuk  para
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pelanggannya

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)
TIRTA JENEBERANG di Kabupaten Gowa
memberikan pelayanan yang sesuai
dengan pelayanan ideal yang diharapkan
oleh pelanggannya

20

68

12

Anda mendapatkan teknologi pendukung
untuk  mempermudah . transaksi di
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)
TIRTA JENEBERANG di Kabupaten Gowa

14

80

Penyelesaian proses pengurusan tepat
waktu

10

52

38

Persyaratan disetiap pengurusan tidak
memberatkan

76

16

Karyawan dan staf Perusahaan Daerah
Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG
di Kabupaten Gewa mempunyai
pengetahuan yang luas

14

80

Karyawan dan staf Perusahaan Daerah
Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG
di Kabupaten Gowa mengerti keinginan
pelanggan

20

68

12

10

Karyawan dan staf Perusahaan Daerah
Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG
di Kabupaten Gowa mampu
berkomunikasi dengan baik

14

80

Sumber : Data primer diolah 2019

Berdasarkan table 4.6 tersebut dapat dikatakan bahwa tanggapan

responden mengenai Pelayanan yang diberikan sesuai dengan kebutuhan

dan keinginan pelanggan sebagian besar responden memberikan jawaban

sangat setuju yaitu sebasar 10 orang atau sebesar 10%, setuju sebanyak 52

orang atau sebesar 52%, cukup setuju sebesar 38 orang atau sebesar 38%.
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Dengan demikian dapat dikatakan bahwa Pelayanan yang diberikan sesuai

dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan.

Tanggapan responden mengenai Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) TIRTA JENEBERANG memberikan pelayanan yang sama terhadap
masing-masing pelanggan sebagian besar responden memberikan jawaban
sangat setuju yaitu sebasar 8 orang atau sebesar 8%, setuju sebanyak 76

orang atau sebesar 76%;, cukup setuju sebesar 16 orang atau sebesar 16%.

Tanggapan responden mengenai Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) TIRTA JENEBERANG memiliki karyawan yang mampu memberikan
pelayanan yang cepat kepada pelanggan sebagian besar responden
memberikan jawaban sangat setuju yaitu sebasar 14 orang atau sebesar
14%, setuju sebanyak 80 orang-atau sebesar 80% dan cukup setuju sebesar
6 orang atau sebesar 6%. ‘Dengan demikian dapat dikatakan bahwa
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG memiliki
karyawan - yang mampu memberikan pelayanan yang cepat kepada

pelanggan.

Tanggapan responden mengenai Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) TIRTA JENEBERANG memiliki karyawan yang selalu siap untuk
melayani pelanggan yang memerlukan bantuan sebagian besar responden
memberikan jawaban sangat setuju yaitu sebasar 20 orang atau sebesar
20%, setuju sebanyak 68 orang atau sebesar 68%, cukup setuju sebesar 12
orang atau sebesar 12%. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG memiliki
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karyawan yang selalu siap untuk melayani pelanggan yang memerlukan

bantuan.

Tanggapan responden mengenai Karyawan di Perusahaan Daerah
Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG memiliki sikap baik saat
menghadapi pelanggan sebagian besar responden memberikan jawaban
sangat setuju yaitu sebasar 14 orang atau sebesar 14%, setuju sebanyak 80
orang atau sebesar 80%, cukup setuju sebesar 6 orang atau sebesar 6%.
Dengan demikian dapat dikatakan bahwa Karyawan di Perusahaan Daerah
Air Minum: (PDAM) TIRTA JENEBERANG memiliki sikap baik saat

menghadapi pelanggan.

Tanggapan responden mengenai Karyawan di Perusahaan Daerah
Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG mempunyai kemampuan dalam
berkomunikasi dengan pelanggan. sebagian besar responden memberikan
jawaban sangat setuju yaitu sebasar 10 orang atau sebesar 10%, setuju
sebanyak 52 orang atau sebesar 52%, cukup setuju sebesar 38 orang atau
sebesar 38%. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa Karyawan di
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG mempunyai

kemampuan dalam berkomunikasi dengan pelanggan.

Tanggapan responden mengenai Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) TIRTA JENEBERANG memiliki karyawan yang dapat memahami
kebutuhan khusus pelanggan sebagian besar responden memberikan
jawaban sangat setuju yaitu sebasar 8 orang atau sebesar 8%, setuju
sebanyak 76 orang atau sebesar 76%, cukup setuju sebesar 16 orang atau

sebesar 16%. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa Perusahaan Daerah
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Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG memiliki karyawan yang dapat

memahami kebutuhan khusus pelanggan.

Tanggapan responden mengenai Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) TIRTA JENEBERANG mempunyai karyawanyang selalu
menunjukkan sikap ramah kepada pelanggan sebagian besar responden
memberikan jawaban sangat setuju yaitu sebasar 14 orang atau sebesar
14%, setuju sebanyak 80 orang atau sebesar 80%, cukup setuju sebesar 6

orang atau sebesar 6%.

Tanggapan responden mengenai Bangunan dan interiot Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG bagus dan menarik
sebagian besar responden memberikan jawaban sangat setuju yaitu sebasar
20 orang atau sebesar 20%, setuju sebanyak 68 orang atau sebesar 68%,

cukup setuju sebesar 12 orang atau sebesar 12%.

Tanggapan responden mengenai Bangunan dan interiot Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG bersih dan nyaman
sebagian besar responden memberikan jawaban sangat setuju yaitu sebasar
14 orang atau sebesar 14%, setuju sebanyak 80 orang atau sebesar 80%,
cukup setuju sebesar 6 orang atau sebesar 6%. Dengan demikian dapat
dikatakan bahwa Bangunan dan interiot Perusahaan Daerah Air Minum

(PDAM) TIRTA JENEBERANG bersih dan nyaman.

D. Analisis Data
Untuk menganalisis kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan
pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG di

Kabupaten Gowa, terlebih dahulu diolah data melalui program SPSS. Dari
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analisis data penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar

pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah.

1. Uji Validasi
Untuk menentukan apakah layak atau tidak suatu item yang
digunakan maka dapat diuji signifikan, artinya dianggap valid apabila
berkorelasi signifikan terhadap.total atau jika melakukan penilaian langsung
jika batas minimal korelasi (r) 0,30 berdasarkan uraian tersebut maka perlu
dilakukan uji validitas untuk setiap variabel, dimana data diolah dengan

bantuan SPSS for windows release 23:

Tabel 4.7

Hasil Uji Validitas

CORRECTED ITEM-TOTAL
CORRELATION

.796
.856
.832
.796
KUALITAS PELAYANAN 929
(X) 796

.856
832
796
929
618
642
.664
.720
KEPUASAN PELANGGAN 684
(¥) 618

642
664
720
684

VARIABEL

Sumber : Data Diolah SPSS 23,2016
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Berdasarkan data pada tabel di atas menggambarkan bahwa
semua item pernyataan atas variabel kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan yang digunakan dalam penelitian memeliki r hitung lebih besar

dari 0.30 sehingga dapat disimpulkan semua item pernyataan adalah valid.

Uji Realibilitas

Suatu instrument dikatakan reliable (andal) jika jawaban seseorang
terhadap pernyataan yang ada dalam kuesioner tersebut adalah konsisten
atau stabil dari waktu kewaktu.Untuk menentukan keandalan suatu
pernyataan digunakan program kumputer SPSS 23, hingga diperoleh nilai
CronbachAlpha untuk tiap variabrl penelitian. Hasil uji dapat dikatakan

reliable apabila Cronbach Alpha >0,60. Hasil uji reliabilitas adalah sebagai

berikut :
Tabel 4.8
Hasil Uji Reliabilitas
Reliability Statistics
VARIABEL Cronbach's
Keterangan
Alpha

KUALITAS PELAYAN ( X) 973 Valid
KEPUASAN PELANGGAN ,
(Y) 923 Valid

Sumber : Data Diolah SPSS 23,2019

Berdasarkan data pada tabel di atas menunjukkan bahwa angka-
angka dari nilai CronbachAlpha (a ) pada seluruh variabel dalam penelitian
ini, semuanya menunjukkan besaran di atas nilai 0,60. Hal ini bererti bahwa

seluruh pernyataan untuk variabel independen dan dependen adalah
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reliable dan dapat disimpulkan bahwa instrument pernyataan kuesioner
menunjukkan kehandalan dalam mengukur variabel-variabel dalam model

penelitian.

3. Analisis Regresi Sederhana
Analisis regresi linear sederhana dimaksud untuk menguiji seberapa
besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada
Perusahaan Daerah.~Air Minum (PDAM) TIRTA JENEBERANG di
Kabupaten Gowa. Analisis regresi linear sederhana dengan menggunakan
bantuan program SPSS For Windows. Release 23. Hasil analisis dengan

menggunakan bantuan program SPSS versi 23 diperoleh hasil sebagai

berikut:
Tabel 4.9
Hasil Analisis-Regresi Sederhana
Coefficients®
Unstandardized |Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 24.178 2.484 9.733( .000
Kualitas Pelayanan 427 .067 .677| 6.370| .000

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan

Sumber : Data Diolah SPSS 23,2019

asil regresi, maka dapat disusun persamaan sebagai berikut:

Y=24,178 + 0,427 X
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Persamaan regresi di atas terdapat nilai nilai konstanta sebesar

24,178. Hal ini menunjukkan bahwa jika variabel independen dianggap

konstan, maka kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang positif

terhadap kepuasan pelanggan. Nilai konstanta kepuasan pelanggan

sebesar 24,178 menunjukkan bahwa semakin meningkatnya kualitas

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan yang dirasakan

oleh pelanggan.

Dengan nilai koefisien X = 0,427 menunjukkan bahwa kualitas

pelayanan dengan kepuasan pelanggan berpengaruh positif. Dimana

semakin baik kualitas pelayanan maka kepuasan pelanggan semakin

meningkat.

4. Pengujian Hipotesis (Uji Parsial)

Penguijian hipotesis ' parsial bertujuan untuk menukur. pengaruh

kualitas pelayanan - terhadap kepuasan . pelanggan. Hasil pengujian
hipotesis secara parsial dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4.10

Hasil Uji T

Coefficients®

Unstandardized | Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 24.178 2.484 9.733 .000

Kualitas Pelayanan A27 .067 .677| 6.370| .000
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a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan

Sumber : Data Diolah SPSS 23,2019

Nilai Thiwng untuk variabel kualitas pelayanan publik adalah
sebesar 6.370 sedangkan Tipe dengan taraf (a) = 0,05, N-K = 100-2= 98
adalah sebesar 1,984. Berdasarkan criteria pengujiannya Thiwng> Tiabel,
maka Ha diterima dan.Ho diiclak dan tingkat signifikannya adalah
0,000<0,05. Yang berarti secara parsial variabel kualitas pelayanan

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

E. Pembahasan
Kualitas pelayanan adalah segala sesuatu yang di harapkan oleh
konsumen agar perusahaan ,dapat ‘memenuhi keinginan dan kebutuhan
konsumen. Dengan kata lain ada dua factor utama yang mempengaruhi
kualitas jasa yaitu expected service dan perceived service. Apabila jasa yang di
terima atau yang di rasakan (perceivedservice) sesuai dengan yang di
harapkan,maka kualitas jasa di persepsikan sebagai kualitas jasa yang ideal
atau baik. Sebaliknya jika jasa yang di terima lebih rendah dari pada yang di
harapkan, maka kualitas jasa di persepsikan buruk.Dengan demikian baik
tidaknya kualitas jasa tergantug pada kemampuan penyedia jasa dalam

memenuhi harapan pelaggannya secara konsisten.

Kepuasan adalah perasaan seseorang atau penilaian seseorang
tentang produk/jasa suatu perusahaan yang jika produk/jasanya mlebihi
ekspektasi maka sesorang tersebut merasakan senang. Kepuasan yang di

tinjau dari sisi masyarakat yaitu mengenai apa yang telah dirasakan atas
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pelayanan yang telah di berikan di bandigkan dengan apa yang mereka
inginkan.Jika pelayanan jauh lebih rendah dari harapan masyarakat, berarti
masyarakat tidak terpuaskan. Jika pelayanan sama dengan yang di harapkan

oleh masyarakat, maka masyarakat akan merasa lebih senang.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif terhadap kepuasan masyarakat hal ini dapat dilihat dari hasil analisis
regresi sederhana dengan nilai konstan -menunjukkan angka 24.178.Hal ini
menunjukkan bahwa jika variabel | independen dianggap konstan, maka
kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan
masyarakat..Dengan nilai koefisien X = 0,427 menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan dengan kepuasan nasabah berpengaruh positif. Dimana semakin

baik kualitas pelayanan maka kepuasan pelanggan semakin meningkat.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan terhadap
seluruh data yang diperoleh, maka dapat diambil kesimpulan sebagai

berikut;

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan_ ‘pelanggan.. Hal  ini @ menunjukkan. 'bahwa jika variabel
independen dianggap konstan, maka kualitas pelayanan mempunyai
pengaruh yang positif-terhadap kepuasan pelanggan. Nilai konstanta
kepuasan pelanggan sebesar- 24,178 menunjukkan bahwa semakin
meningkatnya - kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan yang dirasakan oleh pelanggan.

Saran

1. Kualitas  Pelayanan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)
TIRTA JENEBERANG di Kabupaten Gowa agar tetap dipertahankan dan
ditingkatkan lagi sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan
guna mencapai hasil kerja yang maksimal sesuai dengan tujuan

organisasi itu sendiri.

2. Bagi peneliti lain yang akan meneliti pada permasalahan yang sejenis
diharapkan memasukan variabel lain diluar variabel yang sudah ada

dalam penelitian ini.
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TABULASI VARIABEL KUALITAS PELAYANAN
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TABULASI KEPUASAN PELANGGAN
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Frequencies
Frequency Table

X1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid s 8 8.0 8.0 8.0
Cs 28 28.0 28.0 36.0

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 52 52.0 52.0 52.0
S 46 46.0 46.0 98.0
55 2 2.0 2.0 100.0

Total 100 100.0 100.0




X5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 4 4.0 4.0 4.0
CS 38 38.0 38.0 42.0

WSSTIE

=

Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid CS 36 36.0 36.0 36.0
S 56 56.0 56.0 92.0
SS 8 8.0 8.0 100.0

Total 100 100.0 100.0
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X9

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ©S 52 52.0 52.0 52.0
S 46 46.0 46.0 98.0
5§ 2 2.0 2.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Cumulative

Percent

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid CS 16 16.0 16.0 16.0
S 76 76.0 76.0 92.0
SS 8 8.0 8.0 100.0

Total 100 100.0 100.0
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Y3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid CS 6 6.0 6.0 6.0
S 80 80.0 80.0 86.0
SS 14 14.0 14.0 100.0

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid €S} 38 38.0 38.0 38.0
S 52 52.0 52.0 90.0
5SS 10 10.0 10.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Y7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
16 16.0 16.0 16.0
76 76.0 76.0 92.0

8.0

8.0

100.0

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
6 6.0 6.0 6.0
80 80.0 80.0 86.0
14 14.0 14.0 100.0
100 100.0 100.0




Cronbach's Alpha

Reliability Statistics

N of ltems

.973

10

A

ltem-Total Statistics

Scale Mean if tem Scale Variance if
Deleted

Item Deleted

Corrected Item-

Total Correlation

Cronbach's Alpha

if tem Deleted

32.7600

32.9800

971

.968

35.8400
8] 35.6800 13.998 773 924
Y4 35.6800 13.068 .827 .920 '
Y5 35.6800 13.836 .826 921
Y6 36.0400 13.574 .590 .935
Y7 35.8400 13.873 .730 .925
Y8 35.6800 13.998 773 .924
Y9 35.6800 13.068 .827 .920
Y10 35.6800 13.836 .826 921

78



79

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 677% .458 .453 3.02803

a. Predictors: (Constant), KUALITASPELAYAN

N
»

ANOVA*®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 759.679 : 759.679 82.853 .000°

Residual

Total

1..3‘ mrr glp *\\ .

e T

.l
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