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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
(Studi Kasus Pada Perusahaan Dareah Air Minum
(PDAM) Kelurahan Mandala Kabupaten Merauke)

QLEH: SERVANDLS SAMDERUBUMN
MM 15632029

ABSTRAK

Servandus Samderubun, HIM 15812028, Pengaruh
HKuaiitas Pelmanan Torhodap Hepessan Poisnggan,
(Studi Kasus Pada Perusahaan Air Minum, Kelurahan
ktandala, Kabupaton Morauke

Tujusn penelitan Il adalah untuk mepgetahul
kifefa pars karyawan BDAM dalam melaksanankan
ot pelayanan kepada para pelonggan d keluraban
mandaln, kabupaten merauke Untuk mendapatkan
data rnaka penedith melakukan pembagian kuisione
kepada pelanggan  PDAM,
mewpde teknik analkss data yvang di quanakan dalam

dengan  mengunakan

metode penelitian (nl adalah analisis data kuantitatif,
yaitl tata cam penditian yang menghasikan data
deskriptil analisis

Hasil ponelitian inl menunjukan bawah pengansh
siklitas polavanan terbapadap kepuasan palanggan,
rrermpengaruhi dampak yang baik terhadap terhadap
peladinan, dan ke puasen pelanggan

Kata Kunck Kuahtas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan

1. PENDAHULUAN

LL Lotar Belakang Masalah
Caltam kehidupan manusia selaly membutukan

komeurnsi, untuk kebutuhan hidupnys,  tendatanma

dalarn mengkormsumsd  ain, Karena air merupakan
salah satu bahan pokok wtama dalam kebdupan
sehari-harl. Air adalah sumber mineral yang sangat
bermanfaat bagl sermua makiuk hidup dimuka bumi
tefrmasuk manusia, Maka dilskukan pengelolaanméa
cedermikian rupa supaya dapat dirmanfaatkan secara
elektd dan efigen. ndonesiy marupakian N-cq.:lr.:l 1kl
tropis, aribya bawabh Indenesia memilikl dua musin
yaiu musin kermamnu dan penghujan Mekhal keadaan
ini seharusnya Indonesia memiliki cadangan sumber
air bersin vang cukup. Namun, Kemyataan vang terjadi
ialah kurangnya air bersth pada saat musin kemarau
dan terjadi banjir pada saat mmissin hujam, hal i
rmengakibatkan semakin langks untuk mendapat air
bersih 4 Indenesia.

Air Bersih lopak minum merupakan sesualu yang
gangal penting, mendgingal langsung berhubngan
dengan kebutuban wtama masyarakal. Untuk itulah
pamenntah Indonésia mengambll ketkjakan  uniuk
rengelalah  alr agl kelangsungan  hddup
masyarakat. Hal ini dapat dilihat dengan adanya

berzik

beberap perusahaan jasa penvediaan alr bersth yang &
kelolah di setiap kabupaten kota, Perusahasn dasrah
air minum (PEAM) merupakan salat satu perusahaan
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pemenntah yang pengeldasnnya diserakan  aleh
pemenntah dasrah dalam hal ini adalah peméerintah
daerah Habupaten Merauke, maka pengolahannya
di atur dan di pegang cleh pemerintah, Hal inl sesual
dengan UUD 1945 Pasal 33 ayvat (3], yang berbuny
soebagai berikut: Bumi dan air dan kekayasan alam vang
terkandung di dalam nya dituasal oleh negara dan
dipergunakan untuk sebesar-besarmys kemakmuran
rakyat, Untuk menaga dan mengalolah sumber daya
air wang di miliki Megara kesatuan Republik Indonesia
dibentukiah dasar hukum tentang sumbérdaya alr
yaitu datan Undang-undang Momeor T tahun 2004,

Dalarn  perdsabaan  jasa  peningharan  kualitas
pelayanan harus dilakukan secara balk, sehingga
mienarik pelanggan Kualitas pelayan jasaadalah tinghkat
keunggulan  yang
atas tingkat keunggulan tersebut untuk memehun
Ecbutuhan para pelanggan, (Tjiptono, 2001)

Berdasarkan  pengertian  diatas  maka  kualitas
pelayanan dapat disimpukan bawah segala sesuatu
yarmy diharmpkan oléh para pelanggan, baris mampu
di tandgaen cepat oleh perusahann untuk merndehun
kebutuhan para pelangangrya,

Yang menjadi masslah berdasarkan fenomena
wyang ada adalah adanya keluhan-keluban  dard
pelanggan  tentang  kualitas  pelayanan  terhadap
kepuasan konsuimen pada Poerusaaghan Daerah aie
Minum [PDAM) Merauke adalab: [1) Sening terjadingg,
air tidak mengalir ke pelanggan terutama pada musim
kermaraw, kemungkinan tergadingya  kelangkaan  air
bagi pelanggan, sehingga terjadl banyakeya komplen

diharapkan dan pengondalian

terhadop pelayanan Perusahaan Daerah &ir Minum
(PDAM) entang keslapan air bagh para pelanggan, (2)
Kelangkaan alr menjadl kefuhan, bagl para pelanggan
tidak terpenubi  kKepubsannys  sehingga  mermiiib
dan  membell |asa sepertl penjualan alr dengan
rrergagunakan air gallon,

Sernakin banyaknya masyamkat yang menggunakan
air bersih. rmaka kualitss pelayanan menfadi sangat
penting untuk terpenubinya Kebutuban masyarakat
Dangan  memahami
diharapkan oleh pelangan dar kualitos pelayanan
yang diberikan, ini akan mendapat suatu nital tambah

apa yang dinginkan dan

tersendirl bag: perusahaan tersebut. Kuafitas pelayanan
perlu mendapat pernatian begar dan perusahasn,
karena Rualitas pelayanan memplnyal  hubungan
langeung demgan tingkat kKeuntungan peruesahaan,
Hualitas pelayanan sebagsl suatu standar yang harus
dicapi oleh seseorcang, kelompokfiembaga atau
crganisesi meagenal kualitas sumber daya manesa,
kualitas cara kerja, proses dan hasil kerja atau produk
yang berupa barang danjasa, Tjiptonoe2011)

Pelayvananyang berkualitas sangat berperan penting
dalary membentuk kepussan pelanggan, selain [ty
juga erat kaktanrmya dengan mencigtakan keuntungan
bagl perusahaan. Sefmakin bérkualitas  pelayanan
yang diberkan oleh perusahaan maka Kepuasan yarg
dirasakan oleh pam pelanggan akan semakin tinggi.
Femusahaan akan berhasit mempereleh palanggan
dalam jumilah yang banyak apabilah dinilali dapat
mambernkan kepuasan bagl pelanggannya Kotika
pelanggan lelah merasa puds maka akan terjalirma
hubungan yang harmaonis antara perusabaan dan
pelandggan. untuk mencptakan dasar yang batk Bagi
para pelanggan dan membentuk rekomendas dori
mulut ke mulut yang akan mendapat menguniungkan
sebuah perwsahasn, Kepuasan pelanggan terhadoap
perusahaan jasa diarmikan sebagal suatu keadaan
dimana harapan para pelanggan terhadap swatu
pelayanan sesual derngan Kenyatasn yang ditenima
tentang pelayanan yamg diberikan kepada pelanggan.

Bardasakan uraian di atas maka penelitian inl di
berikan judul ‘Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan (studi kasus pada Perusahaan
Daerah Alr Minum, Helurahan Mandala Kabupaten
Merauke]”

L2 Rumusan Maosalah
Berdasarkan uralan diatas penelitn mengidentifikas

masalah sebagal berikiut

1. Bagaimana kualitas pelayanan Perusabaan Daerah
Air Mirwrm (PCRAM] kepada pelangoan d Kabupaten
Metrauke?

4 Seberapa besar kepuasan yang di rasakan olah para
pelangan Perusahasn Dagrah Al Minum [PDM)
Kabupaton Moeraube?
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L3, Tujuan Penelitian
Tujuan wang Ingin dicapal dalam perchoan in

adalah

1. Mengetahui kepuasan yang diberikan aleh PDAM
Habupaten Merauke,

2 Mengetahul pelayan PDAM Kabupaten Merauke
kopada pelanggan

L4 Manfoot penelition
Penalith mengharapkan semoga hast yang pendlian

ind dapat berrmanfast Bagi

1. Bagi Perusahaan:
Panelitinn Inl di harapkan dapat bergurakan bagl
perusahaan daerah air minum (PDAM)], Kabupaten
Merauke dalam kebijakan pengambilan keputusan
untuk menicgkatkan kualitas pelayanan, Ponelitian
ini juga dapat dijadikan sebagia bahan masubkandan
pertimbangan untuk mengevaluasl kebijakan yang
cdismbil mengenal pelayanan yang telah diberikan
dalam kaitarmm dengan upaya peningikatan kualitas
palayanan dan Kepussan pelayanan,

2. Puhak Lair
Hasil penebtian im dapat dijadikan sebagia sumber
puttaka tambahan untuk para peneliti selanjutrya.

3 Bagi Penglit
Penelittan ini dapat menarmbah wawasan dan
pengalaman, serta dapat menambah pengetabuan
tentang cara meneliti pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan
daerab air minum yvang bergerak ditedang iasa
cabagal salah satu cara yang cara yang telah
dipotajari peneht somasa di banghku porkuliahan

2 LAMDASAN TEORI

2.1. Hualitas Pelayanan

Pelayanan adalah tidak kasat mata (tidak dapat
diraba) dan melibatkanupaya manusia (karyawan| atauw
peralatan lainnya vang disediakan oleh peruzahaan
pemnyelenggara pelayanan, Menurut Ratminto & Atk
dalam buku *Manajermen Pelayanan®™ (2013 .2).

Menurut  [Tliptono2014)  menebutkan ada 5
karakreristik jasaflayanan adalah sebagai Berikut

I Intaregibility
Jasaflayvanan adalah suatu perbuatan, tindakan,
pengalarman, proses, kinerna, atau usaha

2 Inseporability
Barang biasanya diproduks], kemudian dijual, lalu
dikonsumst. Sedangkan jasafayanan umumnya
dijual terlekxib dahule, barw kemudian diproduksi
cdandibonsums padawakiu dan [empal yang samda,

3 Vanabilingheterogeneityinconsistency
Jasaflavanan  bersifat  sangat  warlabal  karena
merupakan  noreslondandized  output,  artinya
baryakvariasi bentuk, kualitas, dan jenis, terganiurg
padn slapa kapan, dandi mana jasalaanan ersebut
diproduks.

4. Perishobility
Pershobility borarti babwea jasaflavanan tidak taban
lama dan tidak dapat disimpan. Kursi pesawat
yang kosong, kamar hotel yang tidak dibuni, atawu
kapasitas jolur telepon yang tidak dimanfaatkan
akan berlalie atae hilamg begitu saja karena tidak
bisa disirmpan,

5 Lock Of Qwnership
Lock OFf Ownership merupakan perbedaan dasar
antars  jasaflavanan dan barang. Para pembeli
barang, konsumen memilks hak penub oatas
penggunaan dan maanfaat produl yarg dibelimyga.
Moreka biza mengkonsums|, memyimpan, ataug
menjualrya. D lain pikak, pada pembelian jasaf
fayanan, pelanggan mungkin kanya memiliki akses
personal atau sustu josalavanan wntuk jangka
wartu yang terbatas (misalnya kamar hotel, bloskop,
josa penerbangan dan pendidikan

211 Ciri-Ciri Pelayanan Yang Baik
Cirb-gin pelavanan vang balk menuret [Kasemis, 2012),

antar lain:

1 Temsedia saran dan prasaranan yang baik

2] Tersedia karyawan yang baik

1) Bertanggung jawab kepada setiap pelanggan sajak
aveal hingga sehesal

4] Mampu molayani sccara tepat dan cepat,

51 Mampu berkamunikasi

&) Momberikan jaminan kerahasiaan setiap transaskss,
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71 Memilikl pergetahuan dan kemanpuan yang balk

g8 Berusaha memahamd kebutuhan pelangagan

8 Mampu kepercayzan  hepada
pelanggan.

Hualtas pelayanan dapat dillhat antara harapan
dengan kenyataan yang dirasa pelanggan mengenai
pelmanan yang ditorima atao dipercleh, berdasarian
lima aspek komponen mMulu menusut Pasuraman,
Zotthaml dan Borry et al (Tliptono 201, melputs

L Responsiveness (daya tanggapl Kermampaan
petugas pelnanan dalam membanty pelanggan dalam
hal apapun dan kesiapan petugas dalam melayanl
sesual dengan prosedur dan dapat memendhl harapan
dan kebutduhan darn pelanggan,

2. Reliability |[kehardalan)
memborikan palayanan tepat waktu dan akurat sesum

memiberikan

Petugas  mampu
yang dijanjikan oleh perusahaan, mampu menciptakan
pelayanan yang efektifl dan efisien bagi pelanggan,

3, Assurance [jaminan| Berbubungan dengan sifat
ramah, pengeiahuan dan Kesopanan dari petugas
dalivm memberikan pelayanan mampu dipércaya aleh
pelangaan, dan pelanggan dapat merasa terbebas dar)
kesalahan

4. Empothy [empat) Hemampuan pendsahaan
dengan memberikan  rasa  pedull dan  pethatian
petugas kepada pelanggan, mampu paham terhadap
kebutuhannya

5 Tangible (bukti fisik]
reermyediakan fasifitas fisik dan perdengkapan yang
memadai yang dopat dirasakan secora langsung aleh
para pelanggan

Perusahaan mampu

21.2. Indikator Kualitas Pefayanan
Putra [2O1)] berpendapat batwa terdapat lima

dirme i kualitas jass sesunl urutan tingkat kepentingan

redatif iy, yaitu sebagai berikut

1 Pelaanan bersifat nyata Pelavanan bessifat myata
falah  kemampuan POAM  dalam menunjukkan
elzistesnsimyakepada pihak eksternal, Indikatormya
adalah sebagal berikut;

1) Hemudahan menjargkau (Baik dengan kendaraan
pribdi | maupun kendaraan karitos
polayvanan FOAM,

urrm)

2] Sistemicara  pembayaran  rekening  air
direraphan olah PLAM;

Iy Peralatan kerja dan peralatan pendulung peketjaan
yang dimiliki POAM,;

41 Adarya layanan pengaduan yvang disediakan oleh
POAM

5 Kebemdaan fasilitas pendulung pelayvanan POOM
[ruang wnggu pelanggan varg Bersib dan nyaman,
ketersediaan tempat parkie di kantor pelayanan).

B} Dapat dipercay

yang

2. Dapat dipercaya diartikan sebagal kermampuan
POAM untuk memberikan pelayvanan fesuai yang
dijanjikansecara akurat dan terpercaya, Indikatormya
adalah sebagai barikut

1 Tingkat kentinuitas kelancaran aliran ar PRDAM yvang
didistribusikan ke pelanggar

2] Kimlitas musetu air yang diprodubkst oleh PO
[Besunl dengan Dakd mutu air yang disgaratkan
Departermen Besehatan)

3 Keseusal Hargaftasif air dan biaya pelayanan lainrya;

4] Hasil pencatatan rekening pengounasn air PDAM/S
tngkat kKeakuratan perhitungan pernbayaran
pemakaian air yang dilakukan aleh petugas dan

51 Hasil pencatatan rekening penagunaan Alr PDAM/
tingkat HKeakuratan perhitungan pembayaran
pemakaian alr yang dilakukan oleh petugas

3. Bersikap tanggap
Bersikap ianggep diar ikan sebagan semua kemaan

uniuk mmembantu dan memberikan pelayanan yang

cepal atad responsif dan topat kepada pelanggan
dengan penyvampaian informasl vang ielas oleh POAM,

Indikatornya adalah sebagal berikut,

N Tanggapan PDAM  pada sast  pelanggan
mengadukan keluhan berkaitan dengan adarmya
pelayanan yang kurang atau tidak memuaskan;

2] Kecepatan melakukan tindakan darn pibak PO
terhadap keluhan-keluhan yang disampaikan olek
p=langgan;

31 Sikap dan targgapan pora petugas PDAM kepada
pelanggan  yang  menyampaikan  saran-saran
barkaitan dengan peningkatan pefayanan;
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&) Hesopanan  petugas  pelayanan PDAM, dan
Kemampuan petugas PDAM dalam menyelesaikan

pekerjaan sesual keluhan pelanggan.

4, Dapat menjamidn
Capat menjamin diartikan sebagai pengetabuan,

kosopansantunan, dan KEmampuan  para peaedel

FDAM  untuk menumbuhkan rasa  percays  para

polanggan terhadap perusabaan dan  perosabaan

btsa menciptakan raza aman bagl para palanggannga

Indikatornys adalah sebagal berikut

1) PDAM dapat menjamin keamanandan kehkgienisan
fasiitas instalasl pengolahan air bersih yang ekan
didistriusikan kepada pelanggannys;

2) PDAM dapat menjamin ketepatan wakiu dalam
memberikan polaya nan;

3 PDAM dapat menjamin tidak terjadinya kesalahan
dalam memberikan pefayanan yang memebabian
keeruginn pelanggan,

4y Sikap keramahan petugas/poganal POWA sebagal
pemiber poliyanan, sehingga masyarakatl selaku
HORSUMEn Marksa terfamin aras pelindnan yang
diberikan; dan

5 PDAM dapat menjamin keamanan dan kehiguenisan
fazilltas instalasl pengolahan air bersih yang axkan
dapat didistribusikan pada pelanggannya.

5 Merunjukkan kesengoguhan
Perhatian diartikan sebagal pemberian perhatian

yang tulus dan bersifar indwidual dan pribodi vang

diberikan clah PDAM kepada para pelanggan dengan
borupma momabami konsumen Indikatormyda adalahb
sebagal berikut

1) Timgkat akses untuk mermameaikan  kefuhan/
Iaporan kepada PDAM

2) Womunikasi vang dilakokan PDAM dengan para
pelanggan dalam melaksanakan pefaysanan;

3 Tingkat memudahan
informasl produk dan layanan PDAM kepada para
pelanggannya;

4 Perhatian  yang  diberkan PDAM
rrermperlakukan pars pelarggan secarn persanal;
dan

dalam memperaleh

dalam

51 PCAM  berupaya agar tidak terjadi - penundaan
el ananan,

2.2 Kepugsan Pelanggan

Kepuasan adalah hasil dan penilalan konsumen
bahwa produk atau jasa pelavanan telah memberikan
tingkat kendkrmatan dimana tinggat pemenuhan in
bisa lebih atsu kurang [SudaryonoZ0le], Menurgt
(Lovelock & ‘Wirtz 201] Kepuasan adalah suatu sikap
vang diputuskan  berdasarkan  pengalarman  vang
didapatkan, Kepuasan rmerdpakan penilalan mengenai
cirl atau keistimewaan produl, jasa, atau produk
ity zendin, yang menyediakan tingkat kesenangan
konsurnen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan
konsumsi. Hepuazan konsumen menyatakan  babwa
konswemen dapat mongalami salah satu darl tiga
tingkat kepuasan wmum yaltu jika kinerja di bawah
harapan, konsumen akan marasa kecowa tetapld jika
kirverja sesunl dengan harapan pelanggan akan merasa
puas dan apabila kinerja biss melebibd harapan maka
pelandggan akan mofasa sangat puas senang atad
gembira, [Philip Kotler £ Kevin Keller 2016)

Pengertian Secara Wmurm mendenal Kepuasan atau
ketidakpuasan para pelanggan merupakan hasl dor
adanya perbedaan-perbedaan antara harapan pafa
pelanggan dengan kinerja karsan di suatu perahaan
yang dirasakan aleh pelangan tersebut. Dan baragam
definis| kepuasan pelanggan yang btelah ditelitl dan
didefinisikan oleh para ahli dalam buku pemasaran,
dapat disimpulkan babvea kepuasan para pelanggan
ilah suatu tanggapan perilaku pelanggan berupa
cvluasl terhadap suatd borang otau |osa yang di
rasakanmya, dibandingkan dengan  harapan  pars
pelanggan. Kapuasan para pelanggan inl samgat
tergantung pada persepsl dan Barapan pelanggasr ity
sendin Faktor-faktor yang mempengandhl perseps dan
hafapan para pelamggan ketika melakukan pembahan
suatu barang atau |asa yong rmendpakan kebutuban
dan keinginan yang dirasakan oleh pelanggan tersebit,
pada saat mielakukan pembelian suatu barang atau
jasa, pengalaman rmasa 2l ketika mengkonsams
barang otou jasn sefta pengalaman dar Defman-
toman yang telah mengkonsumsi barang atau jasa
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tersebut merspakan suatu permbelajaran yang berarti,
FKepuaszan para pelanggan medupakan suatu keadaan
dirnana keinginan, harapan dan kebutuhan pelanggan
terpenuni Suatu pelavanan dinilai memuaskan apabila
pelayanan tersebut dapat memenuhd kebutuhan dan
harapan pelanggan. Pangukuran kepuasan pelanggan
merupakan olémen penting  dalam monyaediakan
pelayvanan yang lebih baik, efisten dan efeknf. Apabila
polanggan  merasa  tidak  puas  terhadap
pelayanan yang deecdiakan, maka pelayanan tersebut
dapat dipastikan tidsk efektif dan efisen. Hal inl
terutama sangat penting agl pelayanan publik.

kepuasan  para  pelanggan  terhadap
pelayanan merupakan fakior utama yang pening

suatu

Tirsgglent

dalam mengembanghkan suatu sistern  penyediaan
pelayanan yang tanggap terhadap kebutuchan para
pelanggan, meminimalkan blaya dan waktu serta
memaksimalkan  dampak pelayanan vang  baik
terhadop populns sasiran,

Ponguikuran Kepuasan polanggan mefupakan
clormen yang sangat penting dalarm menysdiakan
pelayanan yvang lebih efisien dan efelaif, Aoabila
pelanggan . merasa  tdak  puas terhadap
pelayanan vang digediakan, oleh perusahhan maks
pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan
tidak efisien. Hal inl terutama sangat penting bagl

SuUatTu

pelayanan publik Pada kondisi persaingan sempuena,
dirmana pelanggan mampd unbuk mermilin di antara
beberapa allermatil pelayanan dan memilik informasl
yang memadal,  kepuasan  pelanggan  mierupakan
parmintaan pelayanan, serta fungsifoperassonalisas)
pomasok. Mamun bila hamya  satu agon, baik
pemeEnntah maspun Seklor SwWasta, Yang misfupaksn
perwedia  twinggal pelayanan, maka  penggunaan
kKepussan  pelanggan  untuk  mengukur  pelayanan
secara efektifitas dan efisiens sering tidak kelihatan,
Hepuasan pelanggan sangat terganiung pada persepsi
dan harapan para pelanggan Sebuah perusahaan peru
mengetahul beberapa. faktor yang mempendganhl
persepsi dan hampan pelanggan, Fakior-faktar yang
mempengaruhl persepsi don harapan pelanggan d|
antaranya sebaga besrikur

1 Hebutwhon dan keinginan, yaitu Derkaitan dengan

hal-hal yang dirasakan ocleh para pelanggan
a8t sedang rmencaba ataw melakukan transaksi
dengan perusahaan. Jika pada saat [tu k2butuhan,
dan keinginan terhadap produbsi air minum yang
ditassarkan oleh perusahaan ail milnum sangat
besar, maka harapan-haragan para pelanggan yang
berb@itan dengan  kualitas produk dan layanan
perusahaan akan tingg pula, begitu juga sebalikenya,

2. Pengalarman [terdabuby)]  ketika
mengkensumsl produk dan pelayanan, vang batk
dari perusahaan maupun pesaing-pesaingrys,

3. Pengalarman dar  teman-terman,
ternan palanggan tentang kualitss produk dan
layanan perusahaan yang akan didapat cleh
pelanggan

&, Womunikass melalu
persepsl yang timbul dar gambar penklanan dan

masa lalu

rEnceritaHan

iklan dan pemasaran ataw

pemasaran yang akan dilakukan oleh penisahaan,
Terciptanya kepuasankansume n dapat memberikan
beberapa manfaat diantaramya Tiptono et al, (2004)
1. Hubungan perusahsan degan kensumen menjadu
Lt L plelyt
Mermbenkan dasar vang balk bagi pembel
Dapat mendorsng tercapainyg loyalitas Konturmen,
4, Membentuk rekormencdast darl pnulug
{evord of ot i) yang menguntungkan perusanaan,

ke rlut
5 Laba yarg dipesoleh meningkat.

2.2\ Pengukuran Kepuasan
Kansumen  Pengukuron  kKepuasan  konsumen

(Thptono, 2004), memiliba enam onsep

sobagai beorilkout:

a) Kepuasan pelanggsan Reseluruban [overall customier
satlafaction) Dalam konsep Inl, caramengukur kepu-
asan pelangganysitulangsung menaryakan kepadn
pelangoan seberaps puas mereka dengan produk
atau jasy suatu pernasahsan Penilaannga meliputi
menguker tingsat kepuasan pelanggan terhadap
produk danfatau jasa perusahaan bersangkiutan

Nt yaliu

serta membandingkan dengan tingkat kepuasan
pelanggan terhadnp perusahaan pesaing

b) Dimensi kepuasan pelarggan
Hopuasan pelanggan diukurdenganempat langkah,
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o ]

fl

Pertama, mengdentifikas) dimensi-dirmens kunci
kepuasan pelanggan. Kedua, meminta pelanggan
rmenilal produk dan/atau jasa perusahaan Ketiga,
meminta pelanggan menilai produk danfatau jasa
perusanaan pesaing berdasarkan ifem yang sama,
Can keempat, meminta para pefanggan untuk
menentukan dirmensi yang penting dalam menils
kpuasan pelinggan

Hornfirmasi harapan [confirmation aof expectations)
Kepuasan  diukur  berdasarkan  kesesuaian/
ketidaksecualan antara harapan pelanggan dengan
Kinedja produkjasa perusabaan.

Miat bell ukang (repurchage Intention)

Dalarm komsep ind, caranya adalah dengan menanys-
kan pelanggan secara langsung apakah akan mermbe|
produk atau menggunakan jasa penesahaan lage
Hesedlaan untuk merebomendas! (willingness to
recarrymend|]

Hesediaan pelanggan dntuk mereckamendasikan
produkijasa: kepada teman atau  keluangarya
menpdi. wkurtan  penting  untuk  dianalisis dan
citireiakanjuli dalam kasus pembelian produkiosa
yang pembelian ulangrya relatf lama.
Kﬂﬂﬂkﬂuﬂiﬂﬁp&mﬁgﬁﬁﬂEmﬂmmefﬂfmiﬁfhﬁldﬂ]
Fetidakpuasen  pelanggan meliputt  complalnt,
return atau pengembalian produk, biayva garansi,
product recall {penarikan kembali produk dari pasar),
gethok tular megatif, dan defections (konsurnen
yang beratih ke pesaing).

2.2.2. Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen

Merwrnit Hotler dan Keller [Tjiptono, Z004], untul

FIERCURUT Kepuassn FHHHQQHH ada empat e lodes
yaitu sebagal berikut.

a

Sigterm keluhan dar GRran

Setiap perosabaan yang berpusat pada pelanggan
hendakmya  membar  kesenpatan kepada
pelangganmnya  wntuk  menyampaikan  keluhan,
kritik dan saran kepada perusahaan, Hal ini dapat
dilakukan dengan berbagal media sepert| kotak
saran, telopon |layanan  korsurmen, dan karti
karmentar Dan informas tersebut, perusahann dapat
dengan copat memperbaiki masalah-masalah vang

ada sehingga tidak lagl rmengganggu Kenyamanan
pelanggan dalam menggunakan produk atau jass
pemisahaan,

b. Ghost/mystery shopping Ghost/mystery shopping
Dilakukan dengan cara mempekerjakan bebarapa
orang fohost shoppers) untuk berpesan menjadi
pelanggan  potensial  perusabaan dan pesaing.
Tujuannya untuk menggali informasi mengenai
kekuatan dan kelemahan perusahaan it sandie
clar perusahaan pesalng Selain tu tugas ghost
shoppers juga untuk mengetahui secara ERgsung
bagaimana Rinerja Karyawan.

£ Lesteusbarmar analysis
Perusahaan sevogvanys menghubungi dan mena-
nyakan kepada pelanggan vang telah berhenti
membedl produk atau jasa dan berabih  kepada
pesaing, agar perusahaan dalam mengetahul
permiasalahan dan dapat segera memperbaikings

d, Survel kepuasan
Falanggan Sebagian besar perusahaan maelakukan
poenelitian miekalul surveluni R mengukur Kepubsan
pelangoan,

2.2.3. Teknik Pengukuran Kepuasan Pelanggan
Teknlk pengukuran kepuasan  pelanggan yang

saring digunakan yaitu dengan metode survel, Metade

surve  kepuasan pefanggan  doapal menggunakan
pengukuran dengan berbagai céra sebagal berikut:

&, Directly reported satisfaction yaitu pengukuran
kepuasan  polEnggan  secara  langsung  dengan
misnamyakan tingkat kepuasan pelanggan terhadap
suatu produkfasa perusahaan,

. Derves dissatisfaction yvaltu dengan menanyakan
langsung kepada responden antara harapan dengan
keryataan terhadap produk/jass perusahaan

g. Problem analysis yaitu dengan meminta responden
untuk renuliskan masalah-masatah yang dihadapl
dan menulis saran untuk perbalkan-perbaikan

h, Importancefperformance analysis/performance
ratings yaitu dengan meaminta responden untuk
merangking elemen-dlemen berdasarkan derajat
pentingnya  setiap elemen dan tingkat kiners
perisahaan dalam making-masing elomen.
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2.2.4, Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan
Konsumen
iLuphycad] 2000 menyebutkan ma faktor wtama

yang perlu diperhatikan dalam kaitanmea dengan

Hepuasan konsurmen, antam lain;

1. Kualitas Produk
Forswmoen akan puas bila hasil evaluas] meroka
menunjukkan  babwa  produk vang  mgreka
gunakan borkualitas. Froduk dikatakon berbualitas
bagl seseorang, [tka produk ity dapat memenuhl
kebutuharys (Mentgomery dalarn Luphsoadi, 2001)
Fualitas produk ada dua yaitu eksternal dan intemal,
Satah sabu kualitas produb darl fakior eksternal
adalah eitra ek,

2. Kualitas Pelayanan
Honsuman akan metasa puas bila. mendapatkan
petayanan yang balk atau yang sesual dengan harapan

3. Emosional
Hansumen merssd puss ketika orang memilji din
karena menggunakan meres yang mahal

4, Harga
Procluk yang mempuryal  kudlitss yang  sama
etap menetapkan harga yang relatf murah akan
memberikan nilai yang lebih tingg

5. Biaya
Honsumen yvang tidak perlu mengeiuarkan g
tambahan atau tidak peru membuang wakiu ertuk
mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung
puasterhadap produl atau jasa tersebut

2.2.5, Elomen Kepuasan Konsumen
Merwrat donni jumi priansa 27) lima elemsn yang
memangkut Kepuasan konsumen adalah sebagasl
berikut
a] Harapan [expectotions)
Harapan kansumen terhdapa sustu barang atau
[asa telah dibentuk sebelum Konsdmen mermbel)
barang atau jasa tersebut. Pada saat proses
permbelian dilakukan, konsumen berharap babnea
barang atau |asa yang mereka terima sesuai dengan
harpan, keinginan dan keyakinan mencka. Barang
atou joss yang sesunl dengan harapan Konsumen
akan monyebabkan konsumen merasa puas,

o) Kinena {perfarmance)
Pengalarman kaosumen tehadag kinera aktual barang
atau jasa ketika digunakan tanpa dipengarubd cleh
harapan meraka Ketika kinerja sktual barang atau jasa
berhast maka konsurnen akan merasa puas

cl Perbandingan feormpanson)

Hal ini dilakukan dengan mebanding®an harapan
kinerja barang stay jasd sebelurn mebel dengan
perseps kinera aktual barang ataw |jasa tercseibut
Konsurmen akan mefasa puas ketika barapan
sebelurm pernbelian sesusl stad melebibi persepsi
miereka erhadap kKinerfa aktual prodsk

dj Pengalarman (expengnce)

Harapan konsumen dipengaruhl cleh pengalaman
mereka terhadap penggunaan merek dan barang
atau jasa vang borbeda dan orang lam,

e} Honfirmasi
[(isconifirmotion )
Kanlirmasi atal terkonfirmasi tenadi jika harapan
secual dengan kimerja aktual produbk Sebalikmya
diskenfirmasi atau tidak orkenfirmasi terjadi Katika
harapan eoih tnggi atau Febik o rendan dnn Kinerp
aktual produl, Honsummen akan merasa puas ketika
terjadi confirmation Mdiseonfirmaton

lcomfirmation) dan  dikonfirnasi

2.3, Penelitian Terdahulu
Alfi Syahn Lubis dan Nur Rabmah Andayani [2017)
dengan judul *Pengarubh Kualitas Peloponan Sendos

Quality) Terhodap Kepwrosan Pelanggan P Sucofinde

Botom”. Metede vang digunakan adalah metode Non

Probobilily Sampling:. Populasi dalam penelitian ind

adalah konsumen PT.Sucefinds Batamatau konsumen

yang penah menggunakan jass PT. Sucofindo Batam,

Jumilah sampel vang didapatkan menggunakan

perhitungan Slavin Sebarnak B0 Responden,
Kesimpulan dari pensfitian inladalah sebagal be rikut!

fl Vanabel Rualitas pelayanan yaitu tangible secara
parsial berpengaruh positil dan signifikan terhadap
kepuazan pelangoan.

g) Yariabal kRiusalktas pelayanan yatu refiability secarfa
parsial berpengarub positif dan signifikan terhadap
RepuUasan pelangoarn,

h) Wariabe! kualitas poelayanan yaitu responsivoness
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secara parsial berpenganih positif dan signifikan

terhadap kepuasan pelanggan

i Yarlabel kualitas pelayanan yaltu assurance secars
parsial berpengaruh pesitif dan signifikan terhadap
kepuasan pelancggan.

i Variabef kualitas pelayanan vaitu emphaty secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terthadap
kpuasan pelanggan

K] Variabel kualitas pelayanan yaitu Tangible, Realibility,
Responsheness, Assurance dan Emphaty, secara
simultan atau bersamatama mempunyal pengaruh
yang positif dan signifikan terbadap kepuasan
pelanggan
Mibtade Arie Sullstyawati dan M Ketut Seminari2015)

dengan judul “Pengaruwh Kuolitas Pelgyonon Terhodop

Hepuosan Pelonggon Restoran Indus Uboad Granyar”

Metode yang digunskan adalah metode purposihe

sampling. Populasi dalarm penelitian ini adalah seluruh

pelanggan yvang berkunjung ke Restaran Indus Ubud
dan sampel sebanyak 106 orang,

Kesirmpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut!

Berdatar hagil penelitian wang elah diuraikan moka
dapat diketahul babwa vanabel buktl sk, keandalan,
daya tanggap, jaminon, dan empati berpenganih
terhadap kepuasan pelaggan pada Restoran Indus
Ubud dan Juga dapat diketahui bahwa wariabel
perbedaan gender berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada Restoson ingus Ublnd.

Januar Efendi Panjaitan dan A Ll Yualisti {20156)
dergan judul  “Pengoruh Kuolitos . Pelovonan
Terhooop Hepuwosan Pelanggon Paodo Jne Cobang
Hondumng®. Metode yang digunakan adalab metode
non probability sampling,. Populas pada penelitian inl
adalah Pelanggan yang mengounakan jasa pengledman
JHE cabang Bandung dan rmasih aktif dalarm periade 1
Januarl 2013 hingas 18 Marer 2004 yang berumiah 350
poelanggan dan junilah sampel sebesar T8 responden:

Hesimpulan dari penelitian int adalah sebagai berikut:
1 Kualitas Pelayanan pada JME cabang Bandung

Berdasarkan  hasil deskriptil kualitas

polayanan JME Cabang Bandung termasuk dalam

kategor baik  Inl aminya kualitas pelayanan JNE
mendapatkan ponilaian positif dan kesan yang baik

analisis

oi hati pelanggan.

2. Fepuasan Pelanggan pada INE cabang Bandung
Berdasarkan hasll analisis deskriptd  kepuasan
palanggan dalam menggunakan jasa pengiriman
JME masuk dalam kategorl sangat baik Dengan
tingkat kepuasan yang tinggi hal ini menunjukan
bahwea pelanggan akan selalu setia menggunakan
jash penginman JME

3, Pengaruh  Mualitas Pelayanan  secara  Simultan
terhadap Kepuasan Pelanggan pada JNE cabarg
Bandung
Berdasarkan hasil ujl F dapat diketahul babwa
kualitas pelayanan Lecara simultan berpengarub
signifikan  terhadap HKepuasan pelanggan. Hal
ini menunjukan bahwa wariabel Jaminan, Bukd
Fisik, Empat), dan Daya Tanggap secara samultan

mempunyal  pengarah yang
signifikan terhadap ke puasan pelanggan
Herri Affandl, Muhammad Zaki dan Azrmer [2017)

dengan judul "Pengoruly Kualitos Peloyonon Terfodop

Kepuasan Pelanggan Poda Perusahoon Daerah Al

Mindrm (Palam) Tirta Mon Pase Kobupaten Aceh Lo,

Mewode vang digunakan adalah melode samplhing

incidental. Populasl dalam penelitian im adalah pars

pelanggan aktif dan non aktif darl PDAM Tirta Man

Pasze Kabupaten Aceh Ltara. Samped dalarn penalitian

ini adatah 212 pelanggan.

Kesimpulan dari panefitian ini adalah sebagal berikut:

1 Faktor kuatitas pelayanan yang paling berpengaruh
twerhadap kepuasan pefanggan PDARM Tirta Mon
Pace adalah faktor menunjukkan kesungguhan, Hal
ini rmanarnjukkan babwa apabila faktor menujukkan
kesungguban  ditingkatkan,  rmaka kepuasan
pelangoan PDAM Tirta Mon Pase akan semakin
rrenirngkat

2) Faktor-faktor hualitas: pelayanan secara  parsial
yang mempuryal pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan PDAM Tirta Mom Pase adalah faktor
dapat dipercaya, faktor bersikap tanggap, dan faktor
menunjukikan kesungguhan

31 Faktorfaktor kualitas pelayanan (faktor pelavanan
bersifat nvata, fakior dapat  dipercaya,  faktor
bersikop tonggap, fakior dapat menjamin. dan

persarmasamal
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faktor menunjukkan kesungguhan) secara simultan
emuanya  mempuryal | pengaruh  terhadap
kepuasan pelanggan PDAM Tirma Mon Pase.

4 Hubungan secara parsial antara kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan PDAKM Tirta Mon Pase
untuk faktor pelavaman bersifat nyata, faktor dapat
dipercays, dan fakior dapat menjamin memaunyz
hubumgan yang tinggl, sementara fakier bersikap
tanggap dan faktor menunjukkan kesungguhan
rmEmpuryal hubungan yang sangat tinggl

5 Fakior kualitas pelayvanan yang paling berpengaruh
ternadap kepuasan pelanggan PDAM Tirta Mon Pase
adalah fakior menunjukian kesungguhan. Secara
parsial faktor dapat dipercayva, bersicap tanggap,
dan fakitor menunjukkan kesungguhan mempenys
pengaruh, sedangkan secara smultan  semua
faktor kualitas pelayvanan mempunyal pengarah
terhadap kepuasan pelanggan Hubungan faktor
pelayanan bersifat nyate, capat dipercaya, dan
faktor dapat menjamin mempunyal hubungan
yang tirggl, sementara faktar bersikap tanggag dan
faktor rrenunjukkan  kesundguban  mempunya
hubungan yang sangat tinggl terhadap kepuasan
pelanggan

L4 Kerangka Pemikiran

Feraanghka berpikr inl disusun penulis tentang
pergaruly  kualitas  pelavan  terhadap kepuasan
pelanggan, dntuk menelaskan  baeah  memilik
persipsi terhadap pengaruh pelayan

Gambar 21 Kerangka Pemikiran

rhmmq\ fmwm"\l
1 Fespormenoss 1 Fuakas Produl
g i dally - P Wb
4 Enmity H'Fl'
5 Tagthy : T
. A o v,

Dan skerma i atas terdapat dua wvariabel aitu
variabel dependen dan varabel independen
1 ‘Variagbel terikat [dependen) adalobh wvariobel vang

miempengarvhi atau yang menjadi akibat karena
adanya vanable independen, Dalarm hal ink varabel
dependennya adalah Kepuasan Pelanagan [Y),

2. Variabel bebas |independen) adalah vanabel
yang rempengaruhl atau yang menjadl sebak
perabahan ataw timbulnya vanabel dependen.
Vasiabel independen dalam penelitian ini adalab
kualitas pelavanan [X)

2.0 Hipotesis Penelitian

Bertitik tolak dan pembahasan terdabull, maka
dapat diunrgkap babwa terdapat keterkaitan antara
kuinlitas - pelayanan dalam meningkatkan keplssan
pelanggan. Atas  daser  kerangka pemikian teorits
terserbut, maka hipotesis yang didji dalarn penelitidn kni
adalah:

HY Warlabel Kualitas Pelayanan (X} berpengarub
positif terhadap Kepuasan Pelanggan (Y] pada BPEAM
Kabupaten Meraube, Kelurahan Mandala,

3. METODE PENELITIAM
3.1 Tempat Penelition

Pepelitian mi, penslitl melakukan penslitian i
Kelurahan Mandala, Waktu penelitian selarma 3 bulan
terhitung dari bulan Februal samapal defgan Maret
2020,

1.2 Jenis Penelitian

Jenis penelitian  Ini adalah metode  penelitian
kuantatif. Metode penalitan kuantitatif adalah metode
penelitian yang berdasarkan pada sifal  positivism,
digumakan untuk menaliti Pada populas atau sernpel
tortenti.  Tekrik  pengambilan  sempeinya pada
urmunya digunakan secary randam, pengurmpulan
data mengaunakan instrument  penelitian, analiss

data  bersifat  kuantitatifsratistik  dengan  tujusn
untuk mengull hipotesis yang =lah di etapkan
(Sugiyono 2012}

3.3 Populasi dan Sampel

Menurut (Supareen), 2005  populas)  penelitian
adalah keselurshan jumiah yang terdir atas objek ataw
subjek yang mempuryal karakteristik dan Kualitas
tertentu yang ditefapkan oleh peneliti untuk divelin
dan kemudian ditarik kesimpulan
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Populasi yang o guanakan dafarm penelittan ini
adalah semau perusahaan aif rminum daerak {POAM),
terlebin kusus kabupaten Merauks, Rarena mendnt
peneliti dianggap belum memenuhl kebutuhan
mas@rakat

Sampel adalah suatu baglan dari keselurchan
serta karmkieristik yang dimiliki okeh sebuab papuiasi,
Jika populas tersebut besar, sehingga para penelit
tentunya tidak memungkinkan untuk mempelagar)
Ressurishan yang terdapat pada populash tersebul
beberaps kendals yang skan di hadapkan di antaranys
sepertl keterbatasan dana; tenaga dan waktu maka
datarm hal inl perdurnys menggunakan samgel vang di
ambil dari peplasi tu Kemudian, apa yang dipselajarl
dagi maka akan mendapatkan
kostmiculan yang  nantinya i berlakukan untuk
Populas: Dan sampel adalah baglan dar sejumlah
karaktenstik yang  dimiliki eleh  populasi yang
digunakan untuk penelitian. Bila populasi besar, dan
penciitian tidak mungkin mempelajan semea yang
ada pada pepulasi, misalnya karena keterbatasan dana,
REraga clam wakiu, maka penelitl dapat mengounakan
sampel yang diambil dan populast o, Apa wvang
digelajan dari sampel itu, keampudannya akan dapat
ditserlakukan untuk populast Untuk ity sampel yang

sampel  tersebut

diamibil danl populasi harus betul-betul regresentativ
irmenveakill]. Teknik sampling atau pengambilan samipel
yang digunakan dalarn penelitian inl adalah dengan
menggunakan sample rondorm sovmpling  [samipel
acak sederhama) vaitu setiap elemon popuias mamilik
peluang yang sama dan setara untuk terpilih sebaga
subjek. Dalam penelitian inl yang monjadi sampe|
adalab B respanden

1.4 Jenis don Sumber Data

Cata dalam penelitian inl mengguarakan data
selunder, yaitu data tidak Engsung. Data sekunder
yang i peroleh peneiitt dandokumen, publikas:, lagoran
penalitan darl dinas atau instans! maupun data lalnnya
yang menunjang penelitian [Darmavean, 2013) Sumber
data sehunder dalam penofitian ini adalah laparan
tahunan pergsaliaan ale minwem daerah [PDAR), dan
sigtus rosmi (jurmal),

4.5 Meotode Pengumpuian Cata
Menurut Sughvono (2015 metode pengumpulan

datayang dapat digunakan dalam penelitian adalah:;

1 Husioner {anghket)

takrik
data yang dilakbukan dengan cara memberikan
seperangkat pertaryasn atau permyataan terfulis
kepada responden untuk dijawabomya,

21 Internew [wawancara)
Wawancara digunakan sebagal teknik pengume
pulan dath apabilah  penelitl melakokan  studi
pendahuluan untuk menemukan masalah yarg
harnis diteliti dan jugs untuk mengetahul hal-kal
dari responden yang lebib mendalarm

Busioner  merupakan pengurmpulan

3.6Teknik Analisa Data

Teknlk analisis data adalah suatu teknlk atau
prosedur yang i pakal untuk mengull  hipotesis
penelitian [Setyaningtyas, 2004), Péngliti menggunakan
data sehunder dan menggunakan eknis analisis data
kuantitatif, agar pengolaban data menjadi | sebuak
infarrmasi  bare yang  Karakleristik, data tersebul
menjadl lebih mudah untuk dimengertl dan dapat
bBrguna sebaoga Solut fudtu penmbsalahan, khusutng
yang berhubungan dengan penclitian, Analisis dapat
didefinisikan sebagal suatu kegiatan yang dilakukan
untuk mengubah data hasil dan penelitian menjadi
sebuah informasi bard yoamg lavak digunakan dalam
rmembuat kesimpulan, Berikat ini adalab jenis analisis
data Secarn wmun
3} Aralises Data Secara Desknptf,

Pangertian  analisis data  deskrptif  morepakan

teknik anallsis vang digunakan dalam menganalisis

data dengan membuat gambaran data-data vang

terkurmpul tanps membust generalisas dar hasil

penelitian terset,
&) Analisis Data secara Inferansial

Pengertian analisis data secara inferensial adalah

telnd analisic data dengan mengounakan statistil

dengan cam membuat Kesimpulan yang beraku

SECATA UMM

Analisis  inferensial wang MENgounakan  numies
statistik tertentu, Hasdl perhitungan rumus wersebhul
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akan menjadi dasar dalarn generalisas: yang sampel
Bagl populass. Dengan kata lain, analisis inferensial in
berungst membuat generalisasi hasil suatu penelitian
sampel untuk populasi

3.7 Pengujian Hipotesis

Ralam penelitian inl pengujian hipotesis terdiz dari
Uji parsial (Uji o], L sirvabvan 1Uji ), Adapun defanis dan
pengukuranng akan dijtlaskan sebagai berfkut

5 UjiValiditas
Validitas adalah sustu ukuran yang rmenunjukan
tinghat  kevalidan atau  kesahiham  suatu

ingtrurment. Prinsip validitas adalah  pengukuran
atau pengarmatan yang berartl prinsip keandalan
instrurment dalam mengumpulkan data. Instrument
harus dapat mongukur apa yang seharuesnya
diuber. Jadi validitas lebih menekankan pada alat
pengukuran atau pengamatan
Validitas vaitu suatu pengukuran yvang bertujuan
wntuk mengujivaliditas indicator, Rumus persamaan
Procduct Mament menurut Arikunto dalam Resty
(2013

&) Uil Parsial [Sratist:k 1f
Untuk mengetalivl ada tidaknya pengarub vanabel
bebas terhadap varabe! terkat, maka dilakukan
pengujian terhadap hipotesis yang diajukan pada
pendlitian inl. Metode pengujian terhadap hipotesis
vang diajukan dilakukam pengujian secara parsial
menggunakan wji t. Wi ¢ menunjukkan seberapa
jauh pengargh varabel  independon  terhadap
dependen. Atau menggunakan rumus U ©;

Fin=1]

t Hitung =
Heterangan
t :nilai t hitung
r o hoefisen koledas) hasal rhitundg
N jumilah responden
untuk tabel o = 005 derajat kebebasan (dk = n-2]
Hea milal t hitung = t tabel berartd wvalid, demikian
sebaliknya,
jika nilai € hitungnya < 1 tabel tidak valid,
Ul Determinas (STotstik t)
Koefisien kelerasi determinan digunakan urtuk

mengetahur besar kecilnya pengaruh antar varabel
bebas dan vanabel tidak bebas, dengan rumus sebagai
berikut !

R = r? = 1005

Birmana ;

R :Hoefisien Determinan

¢ Koefision Korelasi

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Gambaran Umum Lokasi Penelition dan Deskripsi
Variabel Penelitian

4£11. Gambaran Umum Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) Kabupaten Merauke
Sistern  Penyediaan  Air Minum di Habupaten

tMerauke yang saat ini dikelclah ofeh Perusabaan Urmam

Caerah Alr Minem Jereukom Kabupaten Merauke,

pada mulamya dibangun dan dicperasicnalkan oleh

US Army [Angkatan Darat Armerika Serikat), Rreavat

sineat pengelolaan Sistern Penyediaan Air Bersin di

Habupaten Merauke adalab sebxgal Berikut:

1. Ancgeaten Darat Arnenks Senkat [Tahun 194.3 - 1944

2. Kerajaan Belanda (1944 - 1963)

3 Dinas Pekegaan Umum Kabupaten Merauke 1983
- 1982}

4. Badarn Pengelola Air Minum/BRAM 1983 - 293}

Parusahaan Daerab Air Minum /B OAA (15995 = 2004

6. Kerjazama Pemkab-PCAM Merauke - BV, TIRTA
RaPLAY WD Belanda [Tahun 2005 = 2016)

T, Pembentukan Porasahaan  Umem Dasrab S
Minum Jeroukom | PERUMDA [Tahun 2019)

B Pada Tahun 1993, Pomerntah Pusat  melabe
Direktorat Alr Bersh, Direktorat Jenderal Cipta
Karya, Departernan Pekeriaan Urmurmm vana telaln
membernikan baniuan untuk pengembangan sarans
dian prasarana aif bersih melalur system perpipaan,

wn

Pengelolaan zarana yang dibanguriselanjuts
dikelola oleh BRPAM (Badan Pengelola Air Minum)
berdasarkan Sumat Keputusan Menterl Pelerjaan
Urnum Moo 024/ KPTSCEAA983, Tanggal Febnuari
1983 tentang Pengaliban Pengelolaan Air Minumm d
Kabiupaten Merauke dar DPU Kabupaten Merauke
ko BERAM,
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Pengalihan status BPAM menadl Perusahaan
Caerah Al Minum (PERUMDA) Kabupaten bMeraobe
cecama resmib didasarkan  atas Peraturan  Daeah
{PERDA) HKabupaten Metauke Momor & Tahun @93

tertarggal 11 Juni 1953

4.2, Deskripsl Responden

Responden dalam penglitian ini adalab pelanggen
Perusahaan Daerah Alr Minum (PDAM]) Kabupaten
herauke, teknlk pengamibllan sampel dalam penalitian
ind adalah sarmpding incidental valtu teknik penentuan
sampel berdasarkan kebetulan, dirnana slapa sajayang
eecara kebetulandncidental Berternu dengan penehtl
dapat digunakan sebagai sampel, bils dipandang orang
yang kebetulan diternuil itu cocok sebagai sumber data
{sugiyona, 200100, Dan pengertian o atas maka jumlah
sampel yang diambll dalam penelitdan ini adalah B0

orang.
Tabel 4.1
Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
M =80

Jenis Kelamin

| Pria
® Wanita
Jents Kelamin | Jumlah Responden [Orang) | Presentass (%)
Prax 1 41
Yianda -l_.'l‘ 5
Jumlah B 100

Surmbaer ; Dara dslah, 2020

Berdasarsan tabel 41 di atas dapat difi hat bahwa
Whanita lebin banyak dibarnding dengan Pria dengan
jurnilah Wanita sebanyak 47 responden atou 59% dan
milah Pria hanya 33 respondon ataw 19,

Tabel 4.2
Distribusi Responden Bardasarkan Pendidikan
=80

Pendidikan

m 5MA
m5l

Pendidikan | Jumlah Responden  Presentase (%)
(Orang) 1
ShA 5 40
5 &8 | B
Jurmlaky ao TG

Swmber - Dot aieloh, 2020

Berdacarkan tabel 4.2 di atas dapat dillhat bakea 51
lebih bamsak dibanding dengan SMA dengan jumiah
Sheabaryak 48 recponden ataw 6O dam jumlabh SMA
hanya 32 responden atau 0%

Tabel 5.3
Distribusi Responden Berdasarkan Usia
M=80

Usia

m15-19
m 20-40
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Usia Jumish Responden (Orang] | Presentzss [%)
1519 K] 3
20 4 il
Jumiah B0 10
Sumber ! Data dioloh, 2020

Berdazarkan tabel 43 4 atas dapat dilihat bakwea
20-50 lebih bamyak dibanding dengan 1519 dengan
pemilah 20440 sebanyak 49 responden ataw 6I9% dan
jurmilab 1519 hanya 31 responden atau 39%

Karyarwan POAM me-
ngumiEan  perangial A
L I_E'-'I.EB il 3 L
inkdr

Sumber | Dotg dicdat, 2080

Berdasarkan tabel-4.5 diatas dapat diketabu babvwa
pernyataan yang paling deminan direspon  sangat
setifju dan setuju terdapat pada perryataan "Ketepatan
PDAM dalarn melakulkan jan)l kepada pelangaan” yaitu
sebanyak 66 responden. Inl berarti Sebagian besar

Tabel 4.4 recponden vaitu B3% merasa puas terhadap pelayvanan
Distribusi dan Pengolahan Kuesioner yang diberikan olsh PDAM sedangkan sisanya hama
b Keterangan Jurdah Kissioner | Persentase TP merasa puas kepada PDAM karena alasan lain,
1 Dembisibwsos | 80 100
) Fuessgner yang [halzh | 80 100 Tabel 4.6
H Samped = B0 Distribusi Jawaban Responden Variabel
Summber : Dato diskah, 2020 Kepuasan Pelanggan Y
Jawaban Respondan Totsl
Item Pemyataan
Ada sgpuluh pernyataan dalam kuesioner yang 55 |5 | K5 |TS 5TS  Responden
digunakan untuk mengukur variabel - variabel dori | PHanggen merna
responden, yaitu lima pernyataan untuk variabel mﬂ;;ﬂr‘mm a4 1312 12 L
kudlitas pelayaran dan lima permataan untuk vanabel e
Pelangpan meérasa pus
kepuasan pelanggan : et POAM 20 (3|18 (2} |0 (8
Pedanggan PLAM
ot s R Vbt | ot s 1 Laifafo. e
seAuN dengan polyyanan
pelayanan yarg dienma
Jawaban Respondan Pedangssn memberkan
Bem Perryataan Totad Responden
" 55S |Ks|Ts|sTs loodockyangbok |16 |31 |2 |4 |0 @
Kisetanon PTHAM terhadian pelayanan
dalam mefzkukanang (29 (37 (10 (4 |0 i) Pelangpan memisrkan
P gt i o 0% |7 ls |1 |w
Karyawan PLAM becko- berhislap peiaynran
munkasi dengan bak| 20 (44 | W (2 (0 (80 o

dengun pelinggan

Knryarwirns POAM mems-
i pengelahoan yang
cukig dakam menjenb
pevtanydan poianggan

Eefuban polanogen i
gy dengan cepal | I7 |34 | 10| 9| 1 &8l
dan fepaloleh PDAM

Sembr | Dodlo diadaly, 2000

Berdasarkan tabel 46 diates dapat diketabud
bahwa pernyataan yang paling dominan direspon
sangat setuu dan setuju terdapatl pada pornyataan
"Pelanggan merasa puas dengan pelayanan POAM®
waitu sebanyak 59 responden, Ini berarti sebagian besar
responden yaitu 75% merasa puas terhadap pelavanan
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yang diberikan oleh PDAM sedangkan sisanya hanya
260 merass puas kepada PDAM karena alasan lain,

421 Ui Validitas Dan Reliabiiitas
a U Validitas

Pengujian wvalkditas merupakan analisis hadap
suatu wburan yang menunjukkan tingkat kevalidan
dan kesahilan suate kuesioner, Menurat Jogivanto
(Resty 2013) waliditas  menunjukkan seberapa jauh
suali bEG alau OpErasi-OErasl MEengukur apa yang
seharusnya  diukur,  Analisis  waliditas  [lampiran)
dilakukan terhadap instrument Kualitas pelayanan
dan keputusan pembelian melalul alat bantu progtam
Ritung 5P55 20,

Crasar pengamibilan keputusan adatah:

1 Jikar, =r

ﬁ-ﬂ.l"l? o
2 Jkar,, > . maka pernyataan tidak valid

; maka pormyataan yalid

Untuk r . dengan responden (N} sebaryak 30,
maka 1, = 0381 r__ dopat dilihat pada kalom
Corrected Item-Total Correlation pada tabel tem-Total
Statistik pada 5F55 20

Tabel &7
Hasil Pengujian Validitas
Varizhe| rHiteng | ¢ Tabal Kateranigan
0719 | 0219 Vald
213 0,219 ‘Wahd
Kuslios Pelayanan (%) | 0628 | 0,218 Vabd
0.797 0,219 Vabd
e | o2 | Vabd
DEMN 0219 Yabd
DEH 0718 Wik
Kopuisan Pembelan(Y) | 0850 | 0219 Vakd
{ B85 0,219 vakd
0 g2 0,219 Valkd

Sumiber ; Mosi Ponedtiaan, 2000 fdata diofoh poda SP55.20)
Rurmus carabaca r Tabeldf=n-2
df =g0-2 =78
Hhat di r tabel = 0,219
Jika r hitung = r tabef maka valid
Jika r hutung < r babed maka tidak valid

£.2.2 Analisis Rgeresi Liner Sederhana
Berdazarkan perhitungan regresh liner sederhana

antara kualitas petayanan (%), terhadap keputusan
pembelan (Y] dan dibantu dengan alat bantu program
hitung spes 20 adalah sebagal barikut

Tabel 4.8
Hasil Analisis Regresi Linler Sederhana
Couficients*
Masdel Unstandard | Stan- | t | S | Colmsanty
ool | dard- Stanabcs
B i e -
el e
cxnta
S | Bot VIF
Erme
: Conetarg) | 1203 | 1828 | 3045 | i
WPTOTAL | g0z | 092 | w6 6ss0) 000 | 1000 | roo
a Dapendén! Wanabbs KEFTOTAL

Sormabey | Mo Penelition, 2020 fdato dicdoh poole SPS5 W

Berdasarkan tabel di atas maka didapat persamaan
regres| linker sederhana yang terbentuk pada ujl regres

inl setxagal Berikt:

¥ = T203 « Cupl2 {K)
Hasil persamaan regeest linier sederhana tersebut
deatas memberikan penzelasan bahwa ;

a. Milai konstanta sebesar 7203 nilal tersebut dapat
diartikan bahwva jika tidak dipsngarahi oleh varsabel
kualitas pelayanan maka Kepuasan pelanggan pada
Forusahaan Dasrab A Minum (PDAM] Kabupaten
Merauke tidak akan  mengalami  perubahan
[onstan]

b, Milai kesfisien regresi vanabel kualitas pelayanan
sebesar R bemilal positif mampunyal artl bakbwa
tanggapan terhadap kualitas pelayanan semakin
baikx maka kepuasan pelanggan pada Perusahaan
Daerah Al Minem (PDAM) Kabupaten Merauke
semakin meningiat.

403 Pengujian Hipotesis
a. Uit

Uji v digiunakan untuk mendgu)i variabel bebas dan
variatel terikat secara bersama-sama, benkut hasilujit
dengan méenggunakan spss 200
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Tabel 4.9
Hasil Ujit
Weried Urestandasd- | Stan- [ Calingphly
B eod Coolfi | dard- Tal- Spletcs
cienis ed Br
Cioed- e
Gy
Suf. | Befta WIF
2 Lo
1 iCoratant} | 7203 | 1824 285|000
| KPTOTAL | 602 (052 596 | BRSO | 000 | 1000 | 1000

a Dependent Vanabie: KEPTOTAL

Sy ! Ml Peneition 2030 (Gata dhodah g SP5S 200

i t ditakukan apakah variabel kualitas pelayanan
pergarub lerhadap ke puasan pelanggan

a. Hualitas Pelayanan

Variabel hualiths pelayanan berpengarub secara
gignifikan terhadap kKepuasan pelanggan hal inl terlinat
dari t hitung 6550 .= t tabel Tobs Sedangkan nikal
signifikan sebesar GO0 karena signifikan lekin kecil dar)
205 sehingga Hualltas pelayanan berpengaruhy positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan

b. Koefisien Derteminan

Berdasarkan hasil olah data spss 20 diketahul
bahwa koefisien determinas bertujuan untuk malibat
seberapd besor pengarah variabel Debas yaitu kualitas
pelayvanan (X} dilihat dari seberapa begar Y

Tabel 4,10
Hasil Koeflsien Determinasi
Model Summary*
Model | R | RSqare | AdpstedR | S Emoroithe
Sqeme Estmate
1 Sy 5 347 2772

Sumiber : Hasil Penglitian, 2020 (data diclsh pada SPSS )

a Predeton [Constant), KETOTAL
b, Beperden Varuble KEPTOTAL

Berdazarkan tabel diatas diketahul bahwéa besarnya
nifai koefisien determinas melalui tabel B waitu: G555,
basarnya rilas tersebut dapat dipelaskan bahwa vanake|
terikat atau kepuasan pelanggan [Y) dapat dijelaskan

cleh wanabel bebas yaitu kualitas pelayanan (K] dengan
nilai sebegar 0596 atau 596 % dan sizarma 40,.4% di
jelaskan pada wvanabel fain yang tidak ditelith pada
penelitian inl

4.2Pembahasan

Berdasarkan hasil penelitian yang telabh dilakukan
dan diclah dengon alat bantu program 5P55 20 terbukn
bahwa pengaruh kualitas  polayanan berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan. Artinga babwa
kepuasan pelanggan akan meningkal jiks kuaslitas
pelayanan leblh ditingkatkan lagl, dengan pemyataan
termebut dapatl diketahul babwa wvarlabel kualitas
pelayanan sangat penting.

Wariabal
mdikator yaitu dava tanggap, kehandalan, jaminan,

hualitas  pelayanan dibentuk oleh 5

empati dan buktl fisile Hasil analisis data secasa statistic
menunjukkan bahwa kualitas pelavanan berpenganih
pgnifikan  terhadap  kepuszan  pelanggan  pada
Porusahaan Caerah Air Minum (PDAM} Habupaten
berauke, hal ini dapat dilihat pada tabel coctlicients
dengan tingkat sigrifikan 000 < 0.5,

Darl hasd  penelitian dilapangan  menunukkan
batwa kualitas pelayanan (X] bernilai D02 atau 6024
jika dinaikan 1% maka kepuasan pelanggan akan
meningkat sebesar 0,602 atay GO Dan penelitian in
didukung obeh penelitian terdabulu yaitu; Herr Affandi,
Muharmmad Zakl dan Azmerd (2017T) dengan judul
“Pengoruh Kualitas Peloyonon Terhadap Hepuason
Folanggen Poda Peresahoan Daergh Air Minum
{FPdam) Tirta Mon Pose Kobupoten Aceh Uara™

Hasil wji hipotesis yarg berdiri darl wji £ hasil yvang
didapat sdalah sebagal berikut:

Darl kasll ujl © o dapatkan nilal © hitung bk besar
dibanding 1 tabel dengan leved significonse sebesar 5%
atau 005 pada setiap variabel, maka dapat dijelaskan
wariabel kualitas pelayanan rmermpunyal  pengardh
secara parsial terhadap kepuasan pelanggan, Hal ini
dapat dijelaskan bakwa wvarabel kualitas pelayanan
berpengarub positif terhadap kepuasan pelarggan.

Dari tabed hasil uji koefisien deterninasi dibabwa
nilai B sebesar 0596 besamya nilal tersebut dapat
diijolaskan bahwa arabel teeikat atad kepuasan
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pelanggan (Y] dapat dijelaskan oleh variabel bebas
yaitu kualitas pelayanan (X dengan nilai sebesar 0595
atau 596% dan sisanya 4.4% di elaskan pada variabe|
lain yang tidak diteliti pada penslitian ind,

5 PENUTUP
11 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dava yvang telab dilakukan
terhadap seluruh data yang diperobeh, maka dapat d)
ambill kesimpulan sebagal berkut:

Darl hasil pengelolaan data dirmans ol § yaitu B550
dengan tirgkat sSgnifikan 0000 karena nilal t hitung
G550 = dari t tabel 1664 dan angka signifikan (0000
=005 Berdazarkan nilal wjl © tersebiat maka vanabe

DAFTAR PLUSTARA,

kuahbtas pelayanan secara sgnifikan berpengaruh posif
terhadap kepuasan pelanggan, arina batwa ika kualites
pelayanan lebihditingkatkan lagi maka akan berpengarndh
terhadap kepuasan pefanggan pada Perusshaan Daerah
Abr Minurmn (PRDAM) Kabupaten Merauke,

5.2, Saran

Berdasarkan kesimpadan di atas, saran yang perly
bertujuan untuk membangun adalah sebagai berikut:

Sebaikmya Perusabaan Daerah &ir Minum (PDAM)
Kabupaten Merauke lebih meningkatkan kuaslitas
pelayanan dengan cara daya tanggap, Kehandalan,
empatl dan  bukth  Teik agor dapat
meningkatian kepuasan pelanggan

jarninan,
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PEMGARUH KUALITAS PELAYAMAN TERHADAP KEPUASAN PELANCGAN
Bauell Kasis Pada Peeciahson Daieah Adr bA L [POAM) Hehaahan Mandaln Knbugaten Mo

Lembaran Pernyataan Kuesioner

Sekclah Tinggi lmu Ekonomi [STIE) Saint Theresa, Fakultas Ekonomi

Responden yang torhormat,

Sava adalah calon sanana jurusan MManajermen,
yang akan malakukan penelitan mengonal Kepuasan
pelangan yang mengunakan air PDAM, sava okan
cangat berterima kasith kepads anda jlka mengisl
koesiarer ind, Harya dota sgregal vang dkan digurakan
untuk pekerjaan akadernis dan bukan tujuan untuk
komersial. Partisipasi  saudara  dalam  pengisian
koesioner ini sangat di hargal, serta homentar saudarah
akan sangat berharga bagl sava, Tidak akan ada resiko
yang diantisipasl darl partisipasi datam pengisican
Hoesionar ind, dan ind hanya memakan wakiu boeberpa

Distribusi Jawaban Responden Variabel Kualitas.

menit, Jawaban anda akan tetap anonim dan benar-
benar rabasia, serta partisipasl anda dalarn mengisi
kogsioner ini secara ketat dan sukarela, Jika anda
mermlikd  keraguan  apbpun  Jangan  ragu  unbuk
mEnghubungl saya, Penelih Servandus Samderubun
[+60ET24TTS0NE), Telong kermbalikan Koesioner yang
sudah sefecai pada saya,
Terirmakasth sekall lagl atas waktu anda yang
berharga dan kerja samanya yang baile
Hormat saya

Servandus Samderubun

Distribusi Jawaban Responden Variabel

pelayanan X Kepuasan Pelanggan Y
| Jawaban Responden | Total Jrwanan Respondan Total
Bem Mﬁﬂ-ﬁ 5s |5 |Ks | TS | 8T8 ““Fﬂﬂ"l’l H-nl"m:phn -E- ?hn&n"TT ﬁﬁéﬂ B e
Bedetapon PO dafam Pelancasn merasa
melakukan jong kepada reyarrian dergan fxdins
peeiarggon karior PLAM
Karyawan FDAM Predine e pli
berkomunikas dengan bak iengan pelimanan PEAM
dengan pelanggin Pelanggan POAM
Knsyawan POVWM memilk maembayar Kiswaibion
pengetahusn yang odup s dengan pelayanan
caam menjgwab perianyaan yarg ditfima
pelinggan Petanogan memberkan
Kirhuhan pelnggan & tangg Poedback yong besk
derryin opat dan fepal oleh besheniey: peimucen
= L1 Pefanonan membeskan
I efers) vars bl erhadap
Karyarwan POAM :
Fengunakon persngkul pedaymnan FOAM
ko yang meykedan






