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Abstrak

Analisis Kepuasan Pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)
Kabupaten Lembata di Lewoleba

Penelitian ini dilakukan pada pelanggan air minum/masyarakat PDAM
Kabupaten Lembata di Lewoleba. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
menganalisis tingkat kepuasan pelanggan air minum di Lewoleba berdasarkan 5
(lima) variabel yaitu variabel kehandalan (reability), berwujud (tangible),
ketanggapan (responsiveness), keyakinan (assurance) dan empati (empaty).

Populasi dalam penelitian ini adalah berjumlah pelanggan 1.471 pelanggan
PDAM Kabupaten Lembata di Lewoleba dengan teknik “kuwota sampling. Data-
data dikumpulkan dengan menggunakan kuisioner, wawancara dan observasi.

Hasil penelitian membuktikan bahwa tanggapan pelanggan terhadap 5 (lima)
variabel penelitian yaitu variabel kehandalan (reability), berwujud (tangible),
ketanggapan (responsiveness), keyakinan (assurance) dan empati (empaty)
dengan rata-rata skala nilai sebesar 2,82 pada kategori tingkat kepuasan cukup

puas.

Kata-kata kunci : Kepuasan pelanggan, kehandalan, berwwjuds ketanggapan,
keyakinan, dan empati.
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Abstract

Customer Satisfaction Analysis of Lembata District Regional Water
Company (RWC) in Lewoleba

This research was done on drinking water customers/public of the
Lembata Distric RWC, those are stay in Lewoleba. The aims of this study was to
analyze the level of customer satisfaction at Lewoleba drinking water, based on 5
(five) variables were reliability, tangible, responsiveness, assurance, and empathy.

The population in this study amounted to 1.471 customers and 10
employees of the Distric of Lembata RWC, those are stay in Lewoleba with the
technique of "quota sampling".

The data was collected by questionnaire, interview and observation.
The research proves that the customer response to the 5 (five) survey variables
that reliability, tangible, responsiveness, assurance, and empathy with an average
value of 2.82. '

Key words : customer’s satisfaction, realibility, tangible, résponsiveness,
assuranse, and empaty.
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BAB1
PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG MASALAH

Air merupakan kebutuhan dasar manusia (basic human need) sehari-hari
seperti minum, masak, cuci, mandi dan kebutuhan pengolahan industri. Karena
itu, fungsi air tidak hanya terbatas untuk menjalankan fungsi ekonomi saja, namun
juga sebagai fungsi sosial. Fungsi sosial ini erat kaitannya dengan kondisi air
yang sehat, jernih dan bersih sehingga sangat penting dipahami oleh semua pihak
dalam rangka menjaga dan meningkatkan kesehatan masyarakat. Kedua fungsi air
ini perlu dipertimbangkan perusahaan air minum dalam pelayanan bagi
pelanggan.

Kotler (2003) menyatakan bahwa sebuah organsisasi harus dapat
mengembangkan pemasaran eksternal dan perasaran internal untuk
mempertahankan kontinuitas operasi dan sekaligus, inengambil posisi yang lebih
menguntungkan dalam lingkungan kempetitif yang dinamis, secara logika
mendapatkan pembenarannya.

Syarat yang harus,dipenuhi oleh suatu perusahaan agar dapat sukses
dalam persaingan adalak’“bertsaha mencapai tujuan untuk menciptakan dan
mempertahankan, pelanggan (Levitt,1987) dalam Tjiptono (2009). Selanjutnya
dijelaskan bahwa dgar tujuan tersebut tercapai, maka setiap perusahaan harus
berupaya menghasilkan dan menyampaikan barang dan jasa yang diinginkan
konsumen dengan harga yang pantas. Dengan demikian setiap perusahaan harus

mampu memahami perilaku konsumen pada pasar sasarannya. Hal ini penting,
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karena kelangsungan hidup perusahaan tersebut sebagai organisasi yang berusaha
memenuhi kebutuhan dan keinginan serta perilaku konsumen. Perilaku konsumen
sendiri merupakan tindakan-tindakan individu secara langsung terlibat dalam
memperoleh, mengunakan, dan menentukan produk yang mendahului dan
mengikuti tindakan-tindakan tersebut (Engel et al, 1990). Meskipun demikian,
apabila hal tersebut dapat dilakukan, maka perusahaan yang bersangkutan akan
meraih keuntungan yang jauh lebih besar daripada para pesaingnya, karena
dengan dipahaminya perilaku konsumennya, perusahaan dapat memberikan

kepuasan secara lebih baik kepada konsumennya (Kotler, et al, 1996).

Menurut Schnaars (1991) dalam Tjiptono (2008) pada dasarnya tujuan
dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan yang merasa puas.
Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan, beberapa manfaat,
diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis,
memberikan dasar yang baik bagi pembelian 4lang dan terciptanya loyalitas
pelanggan dan membentuk suatu rekomiendasi“dari mulut ke mulut yang

menguntungkan bagi perusahaan.

Kepuasan merupakar tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan
hasil perbandingan antara” kinerja produkfjasa yang diterima dengan yang
diharapkan (Kotler;1997) “dalam Lupiyoadi (2001). Semakin tinggi tingkat
kepuasan pelanggan terhadap pemenuhan akan air minum bersih, mengandung
arti bahwa ‘kudlitas pelayanan perusahaan semakin baik. Namun demikian,
sekalipun kualitas pelayanan yang diukur dengan kepuasan yang telah diterima
secara luas, penerapannya tidaklah semudah yang diperkirakan. Karena itu Kotler

(2001) menyatakan salah satu strategi yang dapat dilakukan pengelola jasa adalah
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secara konsisten memberikan pelayanan dengan kualitas yang lebih tinggi dari
pesaing. Kuncinya adalah memenuhi atau melebihi ekspektasi kualitas jasa
sasaran. Sehubungan dengan itu, Parasuraman et al, (1988) dalam Lupiyoadi
(2001), menyatakan ada 5 dimensi kualitas pelayanan yaitu 1) tangibless, atau
bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya
kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik
perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan
yang diberikan oleh pemberi jasa, meliputi fasilitas (gedung, gudang, dan lain
sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta
penampilan pegawainya, 2) reliability, atau kehandalan yaitu kemampuan
perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang bérarti ketepatan
waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang
simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi, 3) responsivéness, atau ketanggapan
yaitu suatu kemauan untuk membantu dan/meémberikan pelayanan yang cepat
(responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan menyampaikan informasi yang
jelas fnenyebabkan persepsi yangnegdtif‘dalam kualitas pelayanan, 4) assurance,
atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan
para pegawai perusaliaafi untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan
kepada perusahdan,\ Assurance terdiri dari beberapa komponen antara lain
komunikasi, ‘(communication), kredibilifas (credibility), keamanan (security),
kompetensi “(competence), dan sopan santun (courtesy), 5) empaty, yaitu
memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang

diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan
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konsumen. Suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan
tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta

memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.

Permasalahan yang menarik bagi peneliti dalam melakukan penelitian ini
antara lain, 1) air tidak mengalir yang berakibat pada naiknya tunggakan
pembayaran rekening air dari 2008 sebesar Rp.27.276.600. menjadi 2009 sebesar
Rp.84.508.070 atau naik sebesar Rp.57.231.470 (209,82%) pertahun atau rata-rata
4.769.289 (17,48%) perbulan, 2) kerusakan sambungan rumah menyebabkan
terjadinya penurunan jumlah pelanggan selama 2009 sebesar 1.544 pelanggan
turun menjadi 1.471 pada tahun 2010 atau turun sebanyak 73 sambungan rumah
(4,73%) pertahun atau rata-rata sebesar 6,08 sambungan rumah (0,39%) perbulan,
3) terjadinya kenaikan kerusakan meteran air menyebabkan naiknya dana
pemeliharaan meteran air pada tahun 2008 sebesar ‘Rp.6.287.000. menjadi
Rp.38.372.000. pada tahun 2009 atau naik sebesar.Rp:32.085.000. (510,34%)
pertahun atau naik rata-rata sebesar Rp(2.674(500. (42,53%) perbulan, 4)
terjadinya kerusakan jaringan tranSmisi ~dan jaringan distribusi = yang
menyebabkan kenaikan biaya pemeliharaan transmisi dan distribusi pada tahun
2008 sebesar Rp.193.366!526) menjadi Rp.509.815.740. atau naik sebesar
Rp.316.449.214. (163%)~ pertahun atau naik rata-rata  sebesar
Rp.26.370.768.(13;64%) perbulan, 4) perusahaan mengalami kerugian antara
tahun 2008 dan, 2009 yang ditandai dengan kenaikan kerugian tahun 2008 sebesar
Rp.280.395.342.menjadi Rp.1.195.333.466. atau naik sebesar Rp.914.938.124
(326,30%) pertahun atau naik rata-rata sebesar Rp.76.244.844 (27,19%)

perbulan, (Neraca PDAM Kabupaten Lembata, Tahun 2008 dan 2009).
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Dari uraian permasalahan diatas maka dipandang perlu melakukan
penelitian dengan judul “Analisis Kepuasan Pelanggan Perusahan Daerah Air

Minum (PDAM) Kabupaten Lembata di Lewoleba” .

B. PERUMUSAN MASALAH
Berdasarkan latar belakang permasalahan yang dikemukakan terdahulu

- maka dapat dirumuskan permasalahan pokok yang harus dijawab dalam
penelitian ini, yaitu bagaimana tingkat kepuasan pelanggan Perusahaan Daerah

Air Minum (PDAM) Kabupaten Lembata di Lewoleba.

C. TUJUAN PENELITIAN
Adapun tujuan dilakukan penelitian ini adalah untuk menganalisis tingkat

kepuasan pelanggan Perusahaan Derah Air Minum (PDAM) Kabupaten Lembata

di Lewoleba.

D. KEGUNAAN PENELITIAN
Kegunaan yang diperoleh dari hasil pénelitian ini adalah sebagai berikl._lt:

1.  Bagi PDAM Kabupaten Lembata
a. Sebagai bahan informfasi kepada pihak PDAM Kabupaten Lembata

tentang tingkat képuasan pelanggan air minum yang memanfaatkan

jasa pelayanian RDAM Kabupaten Lembata.

b. Dapat“digunakan sebagai bahan pertimbangan bagi pihak PDAM
Kabupaten Lembata dalam rangka penataan dan perumusan kebijakan

strategis di bidang pelayanan perusahaan secara komperhensif.
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2.  Bagi Universitas Terbuka.
a. Menambah koleksi buku/referensi yang ada di Perpustakaan

Universitas Terbuka.

b. Menjadi acuan bagi mahasiswa lain untuk menambah dan
mengembangkan ilmu pengetahuan khususnya mengenai analisis

tingkat kepuasan pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM).
3. Bagi Mahasiswa/Peneliti.

Menambah wawasan dan kemampuan mahasiswa dalam mengaplikasikan
teori dan konsep ilmu-ilmu manajemen, khususnya manajemen pemasaran
dalam rangka memecahkan masalah riil dalam dunia bisnis secara ilmiah

dan dapat dipertanggungjawabkan.
4. Bagi para pelanggan air minum.

Memberikan masukan kepada para pelanggan “{erhadap jasa pelayanan
PDAM Kabupaten Lembata sehingga dapat menikmati pelayanan yang

lebih baik.
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BABII
TINJAUAN PUSTAKA

A. KAJIAN TEORI

Sebagai landasan ilmiah dalam penelitian ini akan dipaparkan beberapa
kajian teori yang relevan berkaitan dengan kepuasan pelanggan. Berdasarkan
perspektif psikologi, terdapat 2 (dua) model kepuasan pelanggan (Mischel dan

Shoda, 1995) dalam Tjiptono (2008).
1. Model Kognitif

Pada model ini, penilaian pelanggan didasarkan atas perbedaan antara
suatu kumpulan dari kombinasi atribut yang dipandang ideal untuk individu dan
persepsinya tentang kombinasi dari atribut yang sebenarnya (dipérsepsikan atau
yang dirasakannya), maka pelanggan akan sangat puas terhadap produk/jasa
tersebut. Sebaliknya, bila perbedaan antara yang ideal dan yang sebenarnya (yang
dipersepsikan) itu semakin besar, maka semakin”tidak puas pelanggan tersebut.
Jika perbedaan semakin kecil, maka besar Kemungkinannya pelanggan yang
bersangkutan akan mencapai kepuasan. Persepsi individu terhadap kombinasi dari
atribut yang ideal tergantung pada daur hidupnya, pengalaman atas produk/jasa,

dan harapan serta kebutuliannnya.

Berdasarkan-model kognitif ini, kepuasan pelanggan dapat dicapai dengan
dua cara utama: Pertama, mengubah penawaran perusahaan sehingga sesuai
dengan yang ideal. Kedua, meyakinkan pelanggan bahwa yang ideal tidak sesuai

dengan kenyataan. Beberapa model kognitif yang dikenal, antara lain:
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a. The expectancy Disconfirmation Model

Berdasarkan model yang dikembangkan oleh Oliver ini, kepuasan
pelanggan ditentukan oleh dua variabel kognitif, yakni : harapan prapembelian
(prepurchase expectations), yaitu keyakinan kinerja yang diantisipasi dari suatu
produk atau jasa dan disconfirmation, yaitu perbedaan antara harapan
prapembelian dan persepsi purnabeli (post-purchase perception). Konsep harapan
pra pembelian (Tse dan Wilton, 1988; Engel, et al, 1990, dalam Tjiptono, 2008),
yaitu :
1). Equitable performance (normative performance), yaitu penilaian
normatif yang mencerminkan kinerja yang seharusnya diterima
seseorang atas biaya dan usaha yang telah dicurahkan untuk membeli
dan menggunakan suatu produk atau jasa.
2). Ideal performance, yaitu tingkat kinerja”optimium atau ideal yang
diharapkan oleh seorang konsumen,
3). Expect performance, yaitu tingkatkinerfja yang diperkirakan atau yang
paling diharapkan/disukai (Whatthe performance probably will be).
b. Equity Theory |
Menurut teori inigvs€seorang akan puas bila rasio hasil (outcame) yang
diperolehnya dibandingkan-dengan input yang digunakan dirasakan fair atau adil.
Dengan kata dain Kepuasan terjadi bila konsumen merasa bahwa rasio hasil
terhadap inputhya proporsional terhadap rasio yang sama (outcome disbanding
input) yang diperoleh orang lain (Oliver dan de Sarbo, 1998).

c. Attribution Theory

Teori ini dikembangkan dari hasil karya Weiner (1971) dalam Oliver
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dan DeSarbo, 1988, Engel et al, 1990). Teori ini menyatakan bahwa ada tiga

dimensi (penyebab) yang menentukan keberhasilan atau kegagalan suatu hasil
(outcome), sehingga dapat ditentukan apakah suatu pembelian memuaskan atau
tidak memuaskan. Ketiga faktor tersebut yakni 1) stabilitas atau variabilitas,
apakah faktor penyebabnya sementara atau permanen, 2) locus of causality,
apakah penyebabnya berhubungan dengan konsumen (external attribution) atau
dengan pemasar (internal attribution), seringkali dikaitkan dengan kemampuan
dan usaha yang dilakukan oleh pemasar. Sedangkan external atribution
dihubungkan dengan berbagai faktor seperti tingkat kesulitan suatu tugas dan
faktor keberuntungan, 3) controllability, apakah penyebab tersbut berada dalam
kendali kemauannya sendiri ataukah dihambat oleh faktor luar yang tidak dapat
dipengaruhi.
2. Model Afektif

Model afektif menyatakan bahwa perilaian pelanggan individual
terhadap suatu produk atau jasa tidak semata-mata berdasarkan perhitungan

rasional, namun juga berdasarkan kebuttihari subyektif, aspirasi, dan pengalaman.

Selanjutnya Koteler, ¢€t, al“%(1996) dalam Tjiptono (2008) menyatakan

untuk mengukur kepuasan pelafiggan digunakan 4 metode yaitu:

a. Sistem\ keéluhan dan saran, dimana setiap organisasi yang
beroriéntasi pada pelanggan memberikan kesempatan yang luas
kKepada para pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat,
dan keluhan mereka.

b.  Ghost shopping, merupakan satu cara untuk memperoleh gambaran

mengenai kepuasan pelanggan adalah dengan mempekerjakan
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beberapa orang (ghost shopper) untuk berperan atau bersikap
sebagai pelanggan/pembeli potensial produk perusahaan dan
pesaing. Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan
yang telah berhenti membeli atau yang telah pindah pemasok agar
dapat memahami mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat
mengambil kebijakan perbaikan/penyempurnaan selanjutnya.

c. Survey kepuasan pelanggan, umumnya banyak penelitian mengenai
kepuasan pelanggan yang dilakukan dengan penelitian survey
melalui pos, telepon, maupun wawancara pribadi untuk memperoleh
tanggapan dan umpan balik (feedback) secara langsung dari

pelanggan.
1. Pengertian Pelanggan

Supranto (2001) mendefinisikan pelanggan ddalalr’setiap individu yang
menerima suatu jenis barang atau jasa dari beberdpa orang lain atau kelompok
orang. Seorang individu yang secara kontinyw.dan berulang kali datang ke tempat
dengan memiliki suatu produk atau mendapat suatu jasa dan memuaskan produk

atau jasa tersebut (Lupiyoadi, 2001),

Individu atau kdmpulan individu yang dipengaruhi aspek eksternal dan
internal yang mengarah dntuk memilih dan mengkonsumsi barang atau jasa yang
diinginkan disebut'sebagai pelanggan (Umar, 1999). Selanjutnya Dharmmesta dan
Handoko '(1997) dalam  Wulansari (2007) mangatakan pelanggan merupakan
individu-individu yang melakukan pembelian untuk memenuhi kebutuhan

pribadinya atau konsumsi rumahtangga.
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Menurut L.L. Bean Freeport, Maine (Gasperz,1997) dalam Nasution
(2007) pelanggan adalah semua orang yang menuntut kita atau perusahaan untuk
memenuhi suatu standar kualitas tertentu yang akan memberikan pengaruh pada
performansi kita atau manajemen perusahaan. Selanjutnya membagi pelanggan
pada tiga golongan yaitu 1) pelanggan internal adalah orang yang berada dalam
perusahaan dan memiliki perigaruh pada performansi pekerjaan, 2) pelanggan
antara adalah pelanggan yang bertindak atau berperan sebagai perantara, bukan
sebagai pemakai akhir produk, 3) pelanggan eksternal adalah pembeli atau

pemakai akhir produk, yang sering disebut sebagai pelanggan nyata.
2. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Menurut Supranto (2001) istilah kepuasan pelanggan merupakan label
yang digunakan oleh pelanggan untuk meringkas suatu“himpunan aksi atau
tindakan terlihat, terkait dengan produk atau jasa. XKepuasan adalah tanggapan
pelanggan atas terpenuhinya kebutuhan yang berari bahwa penilaian pelanggan
atas barang atau jasa memberikan tingKat\kenyamanan yang terkait dengan
pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk peienuhan kebutuhan yang tidak sesuai
harapan atau pemenuhan yang melebihi harapan pelanggan Oliver dalam Banes

(2003).

Day (1998)“dalam Tse dan Wilton sebagaimana Tjiptono (2008)
menyatakan_bahwa  kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon
pelanggan, terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dirasakan
antara harapan sebelumnya atau norma kerja lainnya dan kinerja aktual produk
yang dirasakan setelah pemakaian. Artinya bahwa pelanggan akan merasa puas

bila hasilnya sesuai dengan yang diharapkan dan sebaliknya pelanggan akan
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merasa tidak puas bila hasilnya tidak sesuai dengan harapannya. Kepuasan
pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau
hasil yang ia rasakan dengan harapannya Oliver dalam Banes (2003). Selanjutnya
Engel, et al, Pawitra (1993) dalam Mulyadi (2007) menyatakan bahwa kepuasan
pelanggan merupakan evaluasi purnabeli di mana alternatif yang dipilih sekurang-
kurangnya memberikan hasil sama atau melampaui harapan pelanggan.
Sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi
harapan pelanggan. Kepuasan pelanggan sebagai respon pelanggan terhadap
ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang
dirasakannya setelah pemakaian, Kotler dan Engel, Rangkuti (2008). Selanjutnya
Tjiptono (2008), mengartikan kepuasan pelanggan yang mencakup perbedaan

antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan.

Menurut Irawan (2009) seorang pelanggan yang, puas” adalah pelanggan
yang merasa mendapatkan value dari pemasok{ prodisen atau penyedia jasa.
Value ini bisa berasal dari produk, pelayaran, sistim atau sesuatu yang bersifat
emosi. Kalau pelanggan mengatakan~bahwa value adalah produk yang
berkualitas, maka kepuasan tegjadi kaldu pelanggan mendapatkan produk yang
berkualitas. Kalau value bagi-pelanggan adalah kenyamanan, maka kepuasan akan
datang apabila pelayanan\yang diperoleh benar-benar nyaman. Kalau value dari
pelanggan adalah hatga yang murah, maka pelanggan akan puas kepada produsen
yang memberikan harga yang paling kompetitif. Pelanggan yang puas adalah
pelanggan yang akan berbagi kepuasan dengan produsen atau penyedia jasa.
Bahkan pelanggan yang puas, akan berbagi rasa dan pengalaman dengan

pelanggan lain. Ini akan menjadi referensi bagi perusahaan yang bersangkutan,

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



404b4.pdf

karena baik pelanggan maupun produsen akan sama-sama diuntungkan apabila

kepuasan terjadi.

Sebaliknya, Kotler dan Keller (2007) menyatakan bahwa pelanggan tidak
puas dengan sekitar 25% dari keseluruhan, tetapi hanya 5% yang mengeluh.
sebanyak 95% lainnya merasa keluhan tidak berguna untuk disampaikan, oleh
karena itu perusahaan dan karyawannya perlu diyakinkan terus menerus setiap
hari, bahwa menjaga kepuasan pelanggan adalah bak menaburkan benih yang
sehat. Perusahaan akan menuai laba pada saatnya, di mana laba tersebut

diperoleh dari:

a. Pelanggan yang puas akan siap membayar dengan harga premium.

b. Perusahaan yang mempunyai banyak pelanggan yang puas, biaya
marketing seperti iklan jauh lebih efektif.

c. Pelanggan yang puas adalah penyebar promosi.dari mulut ke mulut
yang baik. Di lain pihak, pelanggan yang-tidak puas adalah penyebar
bauh busuk yang efektif.

d. Pelanggan yang puas, umunuiya akan menceriterakan kepada sekitar 3
orang tentang pelangalaman produk yang baik. Tetapi sebaliknya,
apabila mereka-tidak puas, mereka akan menceriterakan kepada sekitar
11 orangt Jika mereka masing-masing menceriterakannya kepada
orang ‘lain lagi, jumlah orang yang mendengar kabar buruk dari mulut
ke,mulut tersebut akan terus bertambah berlipatganda.

e. Perusahaan yang memiliki banyak pelanggan, umumnya lebih efisien

biaya operasinya. Yang sering memberikan kontribusi besar adalah
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bahwa pelanggan puas akan membeli lebih banyak lagi untuk produk

yang memuaskan atau melalui cross-selling.

Di Indonesia, berdasarkan hasil survey dari Frontier dalam Irawan
(2009) menunjukkan bahwa pelanggan yang puas dan yang tidak puas,
menceritakan kepada pelanggan hampir sama banyaknya. Oleh karena itu, setiap
perusahaan, mau tidak mau, harus menciptakan sebanyak mungkin pelanggan
yang puas dan mengeliminasi jumlah pelanggan yang tidak puas. Selanjutnya
Menurut Irawan (2009), bagi kelompok yang sangat puas ini atau yang disebut:
“de lighted customer” ini bertindak bak nabi. Mereka senang menyebarkan kabar
baik untuk perusahaan dengan rasa tulus dan tanpa meminta komisi.
Rekomendasi mereka umumnya jauh lebih efektif dari upaya penjualan yang
dilakukan oleh tenaga salesman. Oleh karena itu, penting sekali perusahaan untuk
menciptakan sebanyak mungkin nabi terutama dari pelanggan intinya. Sebaliknya,
pelanggan yang sangat tidak puas, umumnya bértitidak bak teroris. Untuk
memuntahkan kejengkelannya, mereka tidak henfi-hentinya menyebarkan bau
busuk. Bahkan ceriteranya sering dibuatlebih negatif dari sebenarnya. Kelompok
teroris ini jelas sangat merugikafi,perusedhaan terutama kalau mereka sudah mulai
mengekspos ke media_imdsa. Oleh karena itu, menurut Irawan, motivasi
pelanggan untuk mesxiyampaikan komplain adalah salah satu cara yang baik untuk
mereduksi ketidakpuasan mereka. Selanjutnya, Irawan menegaskan, bahwa
apapun bidang usahanya, mulailah menghitung jumlah nabi dan teroris, setelah
itu, pertimbangkanlah program untuk menciptakan sejumlah Nabi dan

mengurangi jumlah teroris.

Selanjutnya, Irawan (2009) menandaskan bahwa dalam memformulasikan
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kepuasan pelanggan, setiap perusahaan haruslah memperhatikan dua hal
fundamental yakni mulai dengan harapan pelanggan dan memilih pelanggan yang
benar. Secara sederhana, kepuasan akan terjadi kalau perusahaan mampu
menyediakan produk, pelayanan, harga dan aspek lain sesuai dengan harapan atau

melebihi harapan pelanggan.

Rangkuti (2008) membagi harapan pelanggan menjadi dari dua tingkat.
Yang pertama: adalah “desired expectation”. Harapan ini mencerminkan apa
yang harus dilakukan perusahaan atau produk kepada pelanggannya. Misalnya
seorang pelanggan yang membeli mobil, mempunyai harapan bahwa dealer
tempat dia membeli mobil, akan memberikan pelayanan yang baik untuk layanan
purna jual. Yang ke-dua, pada situasi tertentu, dalam kasus di atas, dimana saat
mobilnya benar-benar rusak ﬁlcngalami kerusakan berat, pelanggan juga sadar

bahwa tidak semua suku cadang akan tersedia dalam waktu yang singkat.

Sehubungan dengan harapan pelanggan “tersebut, IraWan (2009),
mengemukakan beberapa faktor yang mempengdrahinya, antara lain: 1) faktor
pengalaman masa lalu terhadap produk atau jasa yang pernah dipergunakan.
Misalnya, pengalaman yang laluy, pelanggan hanya membutuhkan waktu 2 hari
untuk menunggu instalasi telepon maka terbentuklah harapan bahwa proses
instalasi haruslah 2 hari. Kdlau pelanggan mempunyai pengalaman bahwa proses
klaim asuransiselesai’dalam waktu 1 jam, maka pengalaman ini akan membentuk
harapan«di masa mendatang terhadap pelayanan klaim yang tidak boleh lebih dari
1 jam. 2) faktor komunikasi, misalnya iklan-iklan di televisi dan media cetak.
Banyak perusahaan memberikan janji-janji: “lebih baik, dijamin kualitasnya. Pasti

paling enak, pelayanan yang tercepat” dan lain-lain. Keseluruhan proses
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komunikasi ini akan mempengaruhi harapan pelanggan. Harapan pelanggan juga
sangat dipengaruhi oleh komunikasi dari mulut ke mulut. Produk pelayanan yang
sulit dievaluasi kualitasnya dan situasi dimana pelanggan jarang mempunyai
pengalaman seperti rumah sakit, sangatlah bergantung pada komunikasi dari
mulut ke mulut. Seseorang yang direkomendasikan oleh kawannya untuk pergi ke
rumah sakit tertentu, akan cepat mempunyai harapan yang tinggi terhadap
pelayanan dari rumah sakit yang bersangkutan. Kalau rumah sakit tersebut tidak
baik pelayanannya , maka akan cepat keluar umpatannya “ katanya baik, ternyata
buruk sekali pelayanannya. 3) faktor personal needs. Ini adalah harapan yang
terbentuk karena faktor internal seperti self-personality dari pelanggan. Ada
pelanggan yang sifatnya memang sudah tidak sabar, cepat emosi dan pemarah.
Ada pelanggan yang sifatnya sangat teliti. Oleh karena itw, hdenurut Irawan,
sungguh-sungguh mendalami harapan pelanggan akan menjadi‘menu harian bagi
yang percaya pentingnya kepuasan pelanggan. Demikian_ juga dengan janji-janji
dalam iklan. Sebelum janji dalam iklan’ diforinulasikan, perusahaan perlu
mengevaluasi kemampuannya untuk niemenuhi janji yang tertuang dalam iklan.
Intinya, janji harus realistis. Apabilatidak, hanya mendorong peningkatan
penjualan jangka pendek. Mereka yang telah mencoba produk atau pelayanan dan
kemudian kecewa adaldh keélompok pelanggan yang jauh lebih sulit untuk
diyakinkan untik-kembali dibandingkan dengan mereka yang belum pernah

mencoba.

Menurut Kotler (1998) bahwa kepuasan adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan

harapannya. Jadi, tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja
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yang dirasakan dengan harapan.

Dari beberapa definisi mengenai kepuasan pelanggan di atas, maka dapat
disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah perbandingan antara harapan

dengan kenyataan terhadap pelayanan yang diterima.
3. Faktor- faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

Dalam kaitannya dengan beberapa faktor yang berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan, Tjiptono (1996) mengatakan bahwa ketidakpuasan
pelanggan disebabkan oleh faktor internal dan faktor eksternal. Faktor internal
yang relatif dapat dikendalikan perusahaan, misalnya karyawan yang kasar, jam
karet, kesalahan pencatatan transaksi. Sebaliknya, faktor eksternal yang di luar
kendali perusahaan, seperti cuaca, gangguan pada infrastruktug~umum, aktivitas
kriminal, dan masalah pribadi pelanggan. Lebih lanjut dikatakan bahwa dalambhal
terjadi ketidakpuasan, ada beberapa kemungkinan yafhg/bisa-dilakukan pelanggan,
yaitu: 1) tidak melakukan apa-apa, pelanggan yang tidak puas tidak melakukan
komplain, tetapi mereka praktis tidak akan‘membeli atau menggunakan jasa
perusahaan yang bersangkutan lagi~2) ‘ada beberapa faktor yang mempengaruhi
apakah seorang pelanggan yang tidak puas akan melakukan komplain atau tidak,
yaitu: a) derajat kepentingan‘Konsumsi yang dilakukan, b) tingkat ketidakpuasan
pelanggan, ¢) manfaat, yang diperoleh, d) pengetahuan dan pengalaman, €) sikap
pelanggan terhadap keluhan, f) tingkat kesulitan dalam mendapatkan ganti rugi,

g) peluang keberhasilan dalam melakﬁkan komplain.

Parasuraman et al (1988) dalam Lupiyoadi (2001), menyatakan ada 5
dimensi kualitas pelayanan yaitu 1) tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan

suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal.
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Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan
lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh
pemberi jasa, meliputi fasilitas (gedung, gudang, dan lain sebagainya),
perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta penampilan
pegawainya, 2) reliabylity, atau kehandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu,
pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang
simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi, 3) responsiveness, atau ketanggapan
yaitu suatu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat
(responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan menyampaikan informasi yang
jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanaq, 4) assurance,
atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan
para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan/rasavpercaya para pelanggan
kepada perusahaan. Assurance terdiri atas “bebérapa komponen antara lain
komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security),
kompetensi (competence), dan{ sopansantun (courtesy), 5) empaty, yaitu
memberikan perhatian yarg.-tulus' dan bersifat individual atau pribadi yang
diberikan kepada pdra“ pelanggan dengan berupaya memahami keinginan
konsumen. Diniana| suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan
pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik,

serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.

Zeithami dan Bitner dalam Mulyadi (2007), menyatakan bahwa tingkat

kepuasan pelanggan (customer satisfaction), dipengaruhi oleh lima faktor,
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mencakup kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, faktor situasional dan faktor

personal/emosional. Lebih lanjut diutarakan bahwa faktor situasional dan faktor
emosional merupakan faktor eksternal perusahaan yang relatif sulit dikendalikan
oleh perusahaan. Sedangkan faktor kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga

merupakan faktor internal yang relatif mudah dikendalikan perusahaan.

Senada dengan Zeithami dan Bitner diatas, Irawan (2009) juga
mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh lima driver
utama, yakni 1) kualitas produk, 2) harga, 3) service quality, 4) emotional factor,

5) berhubungan dengan biaya dan kemudahan.

Alma (2007) menyatakan bahwa untuk keberhasilan sebuah lembaga
dalam jangka panjang, maka lembaga tersebut harus menciptakan layanan yang
memuaskan needs and wants pelanggannya. Guna menciptakan layanan yang
memuaskan ini, maka lembaga menciptakan bauran peinasaran (marketing mix).
Elemen-elemen strategi bauran pemasaran ini terdifi atas 7P yaitu 4P tradisional
dan 3P lagi dalam pemasaran jasa, yang disebut pula sebagai evidence of service.
Adapun ketujuh elemen atau faktor“tersebut adalah; produk, price, place,

promotion, people, physical evidence dan process.

Menurut Lupiyoddi (2001) ada lima faktor utama yang perlu diperhatikan

dalam kaitannya defigién Kepuasan pelanggan yaitu:

1) Kualitasproduk; pelanggan akan puas bila hasil evaluasi mereka

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

2) Kaualitas pelayanan; pelanggan akan merasa puas bila mendapatkan

pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan harapan.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



40204 pdf

3) Emosional; pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan
keyakinan bahwa orang lain akan kagum bila seseorang menggunakan
produk yang bermerek dan cenderung mempunyai kepuasan yang
lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari
produk tetapi nilai sosial yang membuat pelanggan menjadi puas

dengan merek tertentu.

4) Harga; produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan
harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi

kepada pelanggannya.

5) Biaya; pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau
tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau

jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.
4. Penelitian Terdahulu yang Pernah Dilakukar

a. Penelitian yang dilakukan Ni Nyopian/Yuliarmi dan Putu Riyasa tahun
2007 tentang Analisis fakter-faktor” yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan terhadap pelayanan PDAM Kota Denpasar. Penilaian
dilakukan terhadap-~faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan
pelanggan _dengan~ variabel tangible, reliability, responsiveness,

assurance\datvemphaty adalah sebagai berikut.

B “T'ngkat kepuasan pelanggan PDAM Kota Denpasar berdasarkan
kontinuitas berada pada kategori tingkat kepuasan sedang,
pencatatan meteran pada kategori tingkat kepuasan sedang, lokasi

pembayaran berada pada kategori tingkat kepuasan tinggi dan
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kecepatan penanganan keluhan pada kategori tingkat kepuasan

rendah.

2) Secara bersama-sama atau simultan seluruh variabel berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan pelanggan PDAM Kota Denpasar.

3) Secara Parsial 5 (lima) variabel berpengaruh nyata terhadap
kepuasan pelanggan Kota Denpasar sebaliknya faktor kehandalan
tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PDAM Kota

Denpasar.

b. Penelitian yang dilakukan oleh Eka Wulansari Tahun 2007 tentang
analisis kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan Perusahaan

Daerah Air Minum.(PDAM Cabang Semarang).

1) Secara keseluruhan kepuasan pelanggan terhadap, kualitas pelayanan
PDAM Cabang Semarang Selatan pada kategori ¢ yaitu kurang baik

dengan nilai rata-rata 62,25 %.

2) Unsur-unsur pelayanan~sesuai” harapan kurang baik, seperti
serviceability, sistim pengiriman, prosedur pelayanan, kedisiplinan
petugas, tanggungjawab, kemampuan pettigas, kewajaran biaya,
kepastian biaya, kepastian jadwal pelayanan.

3) Unsur-tinsur pelayanan perlu dipertahankan karena sudah sesuai
kategori baik yaitu, kualitas produk, persyaratan pelayanan,
kejelasan petugas, kecepatan pelayanan, keadilan mendapatkan
pelayanan, kenyamanan lingkungan pelay?man, keamanan

lingkungan pelayanan, persyaratan pelayanan, kejelasan petugas
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pelayanan, kecepatan pelayanan, keadilan mendapatkan pelayanan,

kesopanan dan keramahan petugas.

c. Penelitian yang dilakukan oleh Engelina M. Manaha tahun 2007 tentang
Analisis Kualitas Layanan Publik Oleh Perusahaan Daerah Air Minum

Kabupaten Kupang.

1) Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan PDAM
Kupang berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dengan
nilai F hit sebesar 74,086 lebih besar dari F tab sebesar 2,29 pada
taraf keyakinan 95 % (z =0,05) serta koeefisien determinasi

keseluruhan (R?) sebesar 0,765

2) Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel bebas realibility,
tangible, responsivenes, assurance dan empaty “dapat diketahui
bahwa variabel jaminan (assurance) yarg mempunyai pengaruh
terbesar terhadap kepuasan pelanggan” dengan nilai koefisien
determinasi sebesar 0,368 atau 36,80 % dengan probabilitas sebesar,

0,000 (p=0,05).
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B. KERANGKA BERPIKIR
Parasuraman et al (1988) dalam Lupiyoadi (2001) ada 5 dimensi kualitas

pelayanan yaitu 1) tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan
dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan
sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa.
Yang meliputi fasilitas (gedung, gudang, dan lain sebagainya), perlengkapan dan
peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya, 2)
reliability, atau kehandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus
sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang
sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan
akurasi yang tinggi, 3) responsiveness, atau ketanggapan'yaitu Suatu kemauan
untuk membantu dan memberikan pelayanan yang ‘eepat (responsif) dan tepat
kepada pelanggan, dengan menyampaikan informasi” yang jelas menyebabkan
persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan,4) assurance, atau jaminan dan
kepastian yaitu pengetahuan, kesopansaiifunan, dan kemampuan para pegawai
perusahaan untuk menumbuhkahn, rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan.
Assurance terdiri atds/.béberapa komponen antara lain komunikasi
(communication), Kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompetensi
(competence),..dan sopan santun (courtesy), 5) empaty, yaitu memberikan
perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepadd
para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen. Dimana suatu
perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan,

memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu
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pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.

Tingkat kepuasan pelanggan eksternal (masyarakat pengguna) terhadap
kualitas pelayanan air minum bersih di Lewoleba akan diukur dengan
menggunakan 5 (lima) determinan penting menurut pelanggan; 1) kehandalan, 2)
responsif, 3) keyakinan, 4) empati dan 5) berwujud (Parasuraman, et al, 1990)
Setiap determinan akan dikembangkan beberapa item pertanyaan yang akan
diajukan kepada para pelanggan air minum, jawaban yang diberikan akan
menunjukkan tingkat kepuasan pelanggan, sangat puas, puas, cukup puas, tidak

puas atau sangat tidak puas.

Berdasarkan teori yang dikemukakan Parasuraman diatas maka

digambarkan kerangka berpikir dalam bentuk diagram konsep pada Gambar 2.1

VARIABLE PENENTU
KEPUASAN

5 Variabel Kepuasan Pelanggan
Keandalan (Realibility)
Ketanggapan (Responsiveness)

Keyakinan (Assurance)
Berwujud (Tangibles)
Empati (Empathy)

TINGKAT KEPUASAN
PELANGGAN

Gambar 2.1 Diagram Konsep Kepuasan Pelanggan Parasuraman, et al
(1997) dalam Suparanto (1997)
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C. DEFINISI OPERASIONAL VARIABEL

Definisi operasional terhadap konsep/veriabel penelitian menjadi hal yang
sangat penting. Hal ini dimaksudkan agar tidak terjadi kesalahan
pengertian/penafsiran. Di samping itu, definisi opersional juga bertujuan untuk
memudahkan untuk menjabarkan indikator-indikator variabel yang benar-benar

terukur (Bungin, 2001).

1. Kehandalan (realibility) yaitu kemampuan petugas PDAM Kabupaten
Lembata dalam melaksanakan jasa secara cepat, tepat dan terpercaya sesuai
penilaian pelanggan air minum. Variabel ini berkaitan dengan kesanggupan
PDAM Kabupaten Lembata menjamin kecepatan, ketepatan dan kecermatan

pelayanan setiap saat apabila ada pengaduan dari pelanggan air minum.

2. Ketanggapan (resposeveness) yaitu kemauan untuk membanti pelanggan air
minum dalam memberikan pelayanan secara cepat, jtepat dan tanggap.
Variabel ini menunjukkan kesediaan dan ketetbulkaan PDAM Kabupaten
Lembata dalam menghadapi masalah yang tefjadi. PDAM dituntut untuk
tanggap terhadap setiap keluhan yafig.dilaporkan dan memberikan kesan baik

terhadap pelanggan air minund.

3. Jaminan (assurance) yaitu)pengetahuan dan kesopanan karyawan PDAM
Kabupaten Lembata-untuk membangun kepercayaan dan keyakinan pelanggan

air minum.
4. Empati (empaty) yaitu kepedulian dan perhatian secara pribadi yang diberikan
oleh karyawan PDAM Kabupaten Lembata terhadap pelanggan. Variabel ini

menuntut PDAM Kabupaten Lembata punya kemampuan dalam menyediakan

berbagai informasi baik melalui karyawan secara langsung maupun media-
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media promosi yang tersedia.

5. Bukti fisik (tangible) yaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil, dan
media komunikasi yang dimiliki PDAM Kabupaten Lembata. Variabel ini
menuntut PDAM Kabupaten Lembata lebih berbenah diri dalam menyiapkan
fasilitas baik jaringan maupun sarana meteran yang sangat dibutuhkan

pelanggan untuk mengatasi persoalan yang sedang dihadapi baik oleh PDAM.
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BAB III

METODE PENELITIAN

A. DESAIN PENELITIAN

Umumnya penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan dengan
penelitian survei (Tjiptono, 2009). Berdasarkan pendapat Tjiptono tersebut dan
sejalan dengan rumusan masalah dan tujuan penelitian sebagaimana diuraikan di

atas, maka penelitian ini dilakukan dengan survei dan bersifat deskriptif.

Menurut Singarimbun dan Effendi (1995) penelitian survei adalah
penelitian yang mengambil sampel dari suatu populasi menggunakan kuisioner
sebagai alat pengumpulan data yang pokok. Selanjutnya, Kline dalam Sugiyono
(2005), menyatakan bahwa penelitian deskriptif adalah penelitian yang dilakukan
untuk mengetahui nilai variabel mandiri baik satu ‘variabel atau lebih
(independen) tanpa membuat perbandingan atau-menghubungkan antara satu

variable dengan variable lain.
B. POPULASI DAN SAMPEL
1. Populasi

Populasi adalah_ semua ¢lemen yang terdiri atas obyek/subyek yang
mempunyai kualitas ‘dah karaktristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2001). Jadi populasi
bukan hanya'orang, tetapi juga obyek dan benda-benda alam yang lain. Populasi
juga bukan sekedar jumlah yang ada pada obyek/subyek yang dipelajari , tetapi
meliputi seluruh karakteristik/sifat yang dimiliki oleh subyek atau obyek itu

(Sugiyono, 2010). Selanjutnya, Singarimbun dan Effendi (1995) mendefinisikan
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populasi atau universe sebagai jumlah keseluruhan dari unit analisa yang ciri-
cirinya akan diduga. Berdasarkan kedua pengertian ini maka yang menjadi
populasi dalam penelitian ini adalah keseluruhan pelanggan air minum di

Lewoleba sebanyak 1.471 pelanggan, seorang direktur.
2. Sampel

Sugiyono (2010), mendefinisikan sampel merupakan bagian dari jumlah
dan karaktristik yang dimiliki oleh populasi. Bila populasi besar, dan peneliti
tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, maka peneliti dapat
menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. Apa yang dipelajari dari
sampel itu, kesimpulannya akan dapat diberlakukan untuk populasi. Untuk itu
maka sampel yang diambil dari populasi harus betul-betul representatif

(mewakili) populasinya.

Mengacu pada pengertian tersebut di atas niaka, yang menjadi sampel
dalam penelitian ini adalah sebagian dari populasi pelanggan air minum di

Lewoleba.

Sugiyono (2010) menegaskan.fergantung dari tingkat ketelitian atau
kesalahan yang dikehendaki. Makin'besar tingkat kesalahan maka akan semakin
kecil jumlah sampel yang.diperlukan sebagai sumber data, dan sebaliknya
semakin kecil tingkat Kesalahan maka akan semakin besar jumlah anggota sampel

yang digunakan.
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Penentuan sampel dalam penelitian ini dengan teknik kuota sampling,
yaitu teknik menetukan sampel dari populasi yang mempunyai ciri-ciri tertentu
(Sugiyono, 2010). Sejalan dengan pengertian ini maka dalam penelitian ini, yang
menjadi sampel adalah pelanggan rumahtangga dan karyawan PDAM Kabupaten
Lembata di Lewoleba. Pengambilan sampel pelanggan rumah tangga dilakukan
pada 7 (tujuh) Kelurahan yaitu Kelurahan Lewoleba, Lewoleba Tengah,
Lewoleba Barat, Lewoleba Timur, Lewoleba Utara, Lewoleba Selatan, dan
Selandoro merupakan wilayah pelayanan PDAM Kabupaten Lembata di

Lewoleba ditentukan sebanyak 147 pelanggan rumah tangga.
C. INSTRUMEN PENELITIAN

Sugiyono (2010), menegaskan bahwa pada prinsipnya, meneliti adalah
melakukan pengukuran terhadap suatu fenomena. Karena..meneliti adalah
melakukan pengukuran, maka harus ada alat ukurtataw disebut instrument

penelitian.

Bertolak dari definisi operasional kepuasan pelanggan dan indikator-
indikator yang telah ditentukan yaitu.kehandalan (reliability), ketanggapan
(responsiveness), keyakinan (assurance), empati (empaty), dan penampilan fisik
(tangible), maka selanjutnya~dijabarkan ke dalam butir-butir pertanyaaan atau
pernyataan sebagai kisi-kisi instrumen penelitian sebagaimana terlihat pada Tabel

3.1
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Tabel 3.1
Kisi- kisi Instrumen Penelitian Analisis Kepuasan Pelanggan PDAM Kabupaten
Lembata di Lewoleba, Tahun 2010

Konsep Variabel Item
Pertanyaan
1. Kehandalan (reliability) 1-4
2. Ketanggapan (responsiveness) 5-7
Kepuasan Pelanggan | 3. Keyakinan (assurance) 8-11
4. Empati (empathy) 12-14
5. Penampilan fisik (tangible) 15-18

Kepuasan pelanggan diukur dengan Skala Likert yang memungkinkan
pelanggan menjawab pada setiap butir yang menguraikan pelayanan publik.
Untuk memungkinkan para pelanggan menjawab dalam berbagay tingkatan bagi
setiap butir kepuasan format tipe Litker yang biasa digunakan, R/A. Litkert (1932)
dalam Lupiyoadi (2001). Kategori yang dipergunakari.oleh Skala Litkert berupa
analisis tingkat kepentingan dan kinerja (performance and importance analisys)

dengan lima kategori (Suparanto, 1997):

No Tingkat Kepuasan Skala
1 Sangat Puas 5
2 Puas 4
3 KurangPuas 3
4 | TidakPuas 2
5 Sangat Tidak Puas 1
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D. PROSEDUR PENGUMPULAN DATA,

Untuk memperoleh data penelitian, peneliti harus dapat mengumpulkan
data yang berasal dari sumbernya. Berdasarkan sumbernya, data penelitian dapat
dikelompokkan menjadi dua jenis yaitu data primer dan data sekunder

(Nupikso, 2007).
1. Data Primer

Data primer merupakan data penelitian yang diperoleh secara langsung
dari sumber aslinya (tidak melalui media perantara). Data primer diperoleh
langsung dari pelanggan air minum di Lewoleba yang tersebar pada Kelurahan
Lewoleba, Lewoleba Timur, Lewoleba Utara, Lewoleba Barat, Lewoleba
Selatan, Lewoleba Tengah dan Selandoro. Sedangkan untuk memperoleh
gambaran kondisi PDAM Kabupaten Lembata dilakukan ‘ob€servasi langsung
terhadap unit teknis yang berhubungan langsung defigan masyarakat pelanggan
air minum dan wawancara langsung dengan, Direktur PDAM sebagai

penyempurnaan data yang diperoleh dari responden.
2. Data Sekunder

Data sekunder merupakan data penelitian yang diperoleh peneliti secara
tidak langsung (melaluivmeédia perantara). Data sekunder ini pada umumnya
berupa catatan atau laporan historis yang telah tersusun dalam arsip yang telah
atau belum, dipublikasikan. Menurut Nupikso (2007), ada beberapa metode yang
dapat diguniakan untuk mengumpulkan data penelitian dan biasanya metode ini
berhubungan dengan sumber data penelitian. Data sekunder yang diperoleh

dalam penelitian ini dikumpulkan melalui studi pustaka pada PDAM
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Kabupaten Lembata.
E. METODE ANALISIS DATA

Analisis data merupakan bagian dari proses pengujian data setelah
kegiatan pengumpulan data dari seluruh responden. Menurut Sugiyono (2010),
kegiatan dalam analisis data adalah mengelompokan data berdasarkan variabel
dan jenis responden, menyajikan data tiap variable yang diteliti, melakukan

perhitungan untuk menguji hipotesis yang telah diajukan.

Analisis data yang dilakukan yaitu menghitung rata-rata (mean) dengan

tahapan sebagai berikut:

1. Penghitungan nilai total atas skor tiap komponen yang diteliti, yaitu dengan
cara mengalikan frekuensi data dengan nilai bobotnya (Umar;\1999).

2. Perhitungan skor tertinggi dan terendah dengan memperhatikan jumlah
sampel, jumlah indikator atau jumlah pertanyaan, ddn bobot nilai teringgi dan

terendah (Suyadi, 2002), sehingga dipergunakan rumus:

Bobot teréndah X Jumlah indikator atau
pertanyaan.X jumlah sampel

a. Skor terendah

Bobet tertinggi X Jumlah indikator atau
pertanyaan X jumlah sampel

b. Skor tertinggi

3. Perhitungan rentangsskala untuk setiap kriteria dengan menggunakan rumus:

_ _Skor Tertinggi-Skor Terendah _ 5-1 _
Rentang Skala = Jumlah Kelas =3 0,8

4. Perhitungan total nilai total setiap indikator, dengan menggunakan rumus:

Nilai Total= Skor X Frekuensi
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5. Perhitungan nilai rerata skor setiap indikator, dengan menggunakan rumus:

Nilai Rerata Skor Indikator = —joial Nilai
Jumlah Sampel

6. Perhitungan nilai rerata skor setiap variabel, dengan menggunakan rumus:

Nilai Rerata Nilai Rerata skor indikator 1+......+Nilai Rerata
Skor Variabel skor indikator n
Jumlah indikator

7. Penyusunan distribusi kriteria kategori:

Distribusi Kategori

1,0 0 <1,80 Sangat tidak puas
1,80 <2,60 Tidak puas
2,60 <3,40 Cukup puas
3,40 <4,20 Puas

4,20 <5,00 Sangat puas
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BAB1V

TEMUAN DAN PEMBAHASAN

A. GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN

Pembentukan PDAM Kabupaten Lembata sesuai Peraturan Daerah
Kabupaten Lembata Nomor 04 Tahun 2003 tentang Pembentukan dan
Pengelolaan Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Lembata. Sebelum resmi
menjadi sebuah perusahaan daerah, sejak tahun 1989-1999 pengelolaan air
minum di Kabupaten Lembata ditangani oleh Unit Pelayanan Air Minum PDAM

Kabupaten Flores Timur.

PDAM Kabupaten Lembata terletak di Jalan Panti Asuhan Lewoleba
dengan kondisi kantor masih berstatus menyewa rumah pendudukidan berpindah-

pindah sejak tahun sejak tahun 1989 sampai dengan sekarang,

Gambaran potensi jaringan distribusi dalam Kota Lewoleba sejak tahun
1967 hingga sekarang sepanjang 7.806 “ingter, sementara panjang jaringan
transmisi 13.538 meter, terdiri dari panjang jaringan dari sumber mata air
waigolo di Desa Lite Ulumadg” 8:000 meter dan sumber mata air Waiplatin di

Desa Nubamado 5.583 meter'di K€camatan Nubatukan.

Dengan dilanitiknya Direktur PDAM pada tanggal 12 Nopember 2008
maka sejak saatiitu PDAM Kabupaten Lembata resmi memiliki seorang direktur

mulai menjalankan tugasnya layaknya sebuah perusahaan.
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B. KEDUDUKAN, TUGAS POKOK DAN WEWENANG

Sebagai organisasi/lembaga ekonomi daerah PDAM Kabupaten Lembata
mempunyai kedudukan, tugas pokok dan fungsi yang diatur dalam Peraturan
Daerah Kabupaten Lembata Nomor 4 tahun 2003 tentang pembentukan

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Lembata, sebagai berikut:
1. Tugas dan Wewenang Direktur.
a. Tugas
1) Memimpin dan mengendalikan semua kegiatan PDAM

2) Menyampaikan program kerja 4 (empat) tahunan, Rencana Strategis,
Rencana Kerja dan Rencana Anggaran Tahunan PDAM kepada
Bupati dan Badan Pengawas untuk mendapat™ pengesahan,

selanjutnya disampaikan kepada DPRD untuk diketahui

3) Melakukan perubahan terhadap prograni”kerja setelah mendapat

persetujuan tertulis dari BupatidarnBddan Pengawas
4) Membina Pegawai PDAM
5) Mengurus administrasi umum dan keuangan
6) Menyelenggarakan manajemen produksi dan pemasaran
7) Mengurusdan mengelola kekayaan PDAM

8). ‘Mewakili PDAM baik didalam maupun diluar pengadilan atau dapat

menunjuk seorang atau beberapa orang kuasa atau wakil -

9) Menyampaikan laporan berkala mengenai seluruh kegiatan termasuk

neraca dan perhitungan rugi/laba kepada Bupati dan Badan
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Pengawas dengan tembusannya kepada DPRD
b. Wewenang

1) Mengangkat dan memberhentikan pegawai dan manager PDAM

dengan sepengetahuan Badan Pengawas

2) Mengangkat, memberhentikan dan memindahtugaskan pegawai dan
manager PDAM dengan memperhatikan profesionalisme dan

keahlian

3) Mengangkat dan menetapkan pegawai sesuai Struktur Organisasi

dan Tata Kerja PDAM dengan sepengetahuan Badan Pengawas
4) Menandatangani neraca dan perhitungan rugi/laba
5) Membuat dan menandatangani peljanjian dengan piliak-lain
2. Tugas dan Wewenang Badan Pengawas
a. Tugas

1) Merumuskan kebijakan pengawasan PDAM sesuai dengan

kebijaksanaan pemeritah.daefah
2) Mengawasi kegiatan operasional PDAM

3) Memberikaf pendapat dan saran kepada Bupati terhadap

perigangkatan dan pemberhentian Direktur

4y Memberikan pendapat dan saran kepada Bupati terhadap program

kerja yang diajukan oleh Direksi

5) Memberikan pendapat dan saran atas laporan Kinerja PDAM
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b. Wewenang:

1) Memberikan peringatan kepada Direksi yang tidak melaksanakan

tugas sesuai dengan program kerja yang telah disetujui.
2) Memeriksa Direksi yang diduga merugikan PDAM
3) Mengesahkan Rencana Kerja dan Anggaran PDAM

4) Menerima dan menolak pertanggungjawaban keuangan dan program

kerja Direksi pada tahun berjalan

Sebagai perusahaan milik pemerintah daerah dan juga merupakan alat
kelengkapan ekonomi daerah, maka penyelenggaraan usahanya sesuai asas
ekonomi perusahaan dalam kesatuan sistim pembinaan ekonomi Indonesia
berdasarkan pancasila yang menjamin kelangsungan demokrasi, yang berfungsi
sebagai alat untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat, PDAM sehari-hari

dipimpin oleh seorang Direktur dibawah pengawasatiistatu‘Badan Pengawas.
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C. ORGANISASI DAN SUMBERDAYA PDAM KABUPATEN
LEMBATA

1. Organisasi PDAM Kabupaten Lembata

PDAM Kabupaten Lembata mempunyai Struktur Organisasi yang
dinamis dimana pelimpahan tugas, wewenang dan tanggungjawab dilakukan
secara tegas taransparan dan koordinatif antara unit-unit pengelolaan dan telah
dijabarkan pula dalam Keputusan Direksi PDAM Kabupaten Lembata Nomor
124/PDAM-LBT/01/2009 tentang Struktur Organisasi dan Tata Kerja Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Lembata, diagram bagan Struktur

Organisasi dapat dilihat pada Gambar 4.1
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Gambar4.1. Struktur Organisasi dan Tata Kerja Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Lembata
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2.  Sumber Daya Manusia

Sumber daya manusia tidak terlepas dari 3 (tiga) unsur penting yang
saling terkait yaitu; 1) mental (atituded), 2) kecakapan dan 3) ketrampilan (skill).
Apabila mental baik namun kecakapan dan ketrampilan kurang baik, maka akan
menghasilkan karyawan kurang profesional, dan sebaliknya apabila kecakapan
dan ketrampilan baik tetapi mental kurang baik maka tidak akan menghasilkan
karyawan yang porfesional. Oleh karena itu maka untuk mencapai hasil yang
maksimal sesuai harapan pelanggan maka upaya-upaya dari PDAM terus
dilakukan agar dapat meningkatkan SDM yang sudah ada. Usaha-usaha untuk
meningkatkan SDM perusahaan merupakan hal yang tidak mudah, dalam hal ini
merubah mental dan sikap karyawan menjadi mental wirausahawan yang
profesional (enterpreneur). Dengan melihat kondisi perusahaan yang semakin
hari semakin dituntut pelayanan yang prima oleh pe€rusahaan, maka karyawan
diberikan kesempatan yang seluas-luasnya untuk wicfiingkatkan pengetahuan dan
ketrampilan di bidang administrasi dan bidang tcknik, baik yang dilakukan sendiri
oleh perusahaan maupun melalui kerjasaima dengan pihak lain. PDAM Kabupaten
Lembata mempunyai karyawaf sebanyak 25 orang dan 1 orang Direktur yang
dapat dikelompokkan menufut/status kepegawaian dan tingkat pendidikan dapat

dilihat pada Tabel 4:1
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Tabel 4.1
Profil Pegawai PDAM Kabupaten Lembata, Menurut Status Pendidikan, Tahun
2010.
Nomor Status Pendidikan Jumlah Persentase
(%)
1 SD 2 7,69
2 SLTP 5 19,23
3 SLTA 16 61,54
4 SM 1 3,85
5 S1 2 7,69
Jumlah 26 100

Sumber : PDAM Kabupaten Lembata, Tahun 2010

Dari Tabel 4.1 di atas dapat disimpulkan bahwa tingkat pendidikan
karyawan PDAM Kabupaten Lembata yang berijasah SLTA sangat dominan
dengan jumlah karyawan sebanyak 16 orang atau sebesar 61,54% diikuti SLTP
sebanyak 5 orang atau 19,23%, dan berturut-turut S1 dan SD dan SM. Dominasi
status karyawan seperti ini dapat berimplikasi negatif terthadap”SDM PDAM
Kabupaten Lembata terutama dalam hal kemiampuan manajerial dan
profesionalisme karyawan, dengan demikian maka‘apabila tidak didukung dengan
berbagai pelatihan teknis dan administrasi sesuai dengan bidang tugas masing-
masing maka akan menyulitkan .PDAM  sendiri dalam menata organisasi
perusahaannya yang lebih profesional. Untuk selanjutnya data sebaran karyawan
menurut status kepegawaian.menurut jenis kelamin PDAM Kabupaten Lembata

dapat dilihat pada Tabél 4.2
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Tabel 4.2
Profil pegawai PDAM Kabupaten Lembata
Menurut Status Kepegawaian dan Jenis Kelamin, Tahun 2010

N Status Laki Perem | Jumlah Persen Keterangan
o Pegawai -laki puan -tase
(%)
1 Pegawai tetap 3 3 6 57,69 | Termasuk
PDAM Direktur
2 Pegawai 12 3 15 23,08
Kontrak
PDAM
3 PNS yang 4 1 5 19,23
diperbantuka
n pada
PDAM
Jumlah 19 7 26 100

Sumber: PDAM Kabupaten Lembata, Tahun 2010

Dari Tabel 4.2 di atas terlihat bahwa status pegawai pada PDAM
Kabupaten Lembata dengan status pegawai kontrak PDAM lebih dominan yaitu
sebanyak 15 orang atau 57,69%, untuk pegawai tetap PDAM-sebanyak 6 orang
(termasuk Direktur) atau 23,08% dan pegawai negefi sipil ‘yang diperbantukan
pada PDAM Kabupaten Lembata sebanyak S “Orang arau 19,23%. Dengan
demikian terlihat bahwa jumlah dan Kapasitas pegawai PDAM Kabupaten

Lembata masih sangat terbatas.

D. VISI, MISI, TUJUAN\DAN SASARAN PDAM KABUPATEN

LEMBATA
1. Visi PDAM Kabupaten Lembata

Visi\adalah sesuatu yang menjadi cita-cita bagi perusahaan yang
teraktualisasi dan dijadikan sebagai arah untuk memacu perusahaan dalam
memperoleh keuntungan yang maksimal. Adapun visi PDAM Kabupaten

Lembata adalah Terwujudnya Perusahaan Daerah Air Minum sebagai institusi
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yang profesional, sehat dan berwibawa, yang menyediakan kebutuhan air bersih
yang cukup bagi masyarakat perkotaan dan perdesaan dengan pola manajemen
berbasis masyarakat dan ramah lingkurigan, nyaman, sehat, sejahtera, beretos
kerja tinggi, kesadaran hukum dan menjunjung tinggi sikap gotongroyong, yang
dijiwai semangat persaudaraan senasip dan seperjuangan. Melalui Visi ini maka
PDAM Kabupaten Lembata terus berupaya melakukan berbaikan sistim jaringan

dan pembinaan terhadap para pelanggan tanpa kenal waktu.
2. Misi PDAM Kabupaten Lembata
Adapun misi PDAM Kabupaten Lembata adalah:

a. Reorientasi dan rehabilitasi Struktur Organisasi Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) Kabupaten Lembata sebagai lembaga yang,.telah mendapat
legalitas dari pemerintah

b. Mendorong peran aktif masyarakat, menumbuhkarsikap mendiri dan
beretos kerja yang tinggi dalam mendofngkrak Pendapatan Asli Daerah
(PAD)

c. Meningkatkan jaringan kerja sama déngan semua stakeholder yang sinergis
dan intergral, baik pemerintah'maupun non pemerintah

d. Membangun sarana’dan prasarana air minum bersih perkotaan dan perdesaan
melalui jaringan‘perpipaan

e. Menginventdrisasi sumber-sumber mata air di seluruh kecamatan se
Kabupaten Lembata |

f. Meningkatkan kesejahteraan masyarakat Lembata melalui pemberdayaan
ekonomi kerakyatan dengan merhanfaafkan sumber daya air minum bersih

sebagai alternatif usaha
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g. Meningkatkan pengawasan manajemen Perusahaan Daerah Air Minum
dalam rangka akuntabilitas dan transparansi

h. Meningkatkan daya dukung semua sumber daya, baik sumber daya manusia,
sumber daya teknologi, sumber daya keuangan dan sumber daya operasional

i. Menyediakan kantor Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten

Lembata dan pergudangan yang representatif
3. Tujuan dan Strategi Pengembangan PDAM Kabupaten Lembata

Adapun tujuan yang hendak dicapai oleh PDAM Kabupaten Lembata
adalah sebagai berikut: 1) Pembangunan daerah pada khususnya, 2) Pembangunan
Nasional pada umumnya dalam rangka meningkatkan kesejahteraan dan
memenuhi kebutuhan rakyat menuju masyarakat adil dan makmur berdasarkan
pancasila. Dalam perjalanannya PDAM Kabupaten Lembata, rhengalami berbagai
persoalan yang dihadapi baik dari para pelanggan~yang’ Sempat melakukan
pemogokan pembayaran rekening selama 3 (tiga) tahuii terakhir yaitu pada tahun
2005-2008 dimana pengelolaannya padd ‘Dinds’ Pemukiman dan Prasarana
Wilayah (KIMPRASWIL) Kabupateri® llembata  yang mengelola PDAM
Kabupaten Lembata sejak Kabupaten Lembata menjadi daerah otonom pada
tahun 2000, maka dengan-dilanfiknya Direktur PDAM Kabupaten Lembata yang
baru pada tanggal 28 Nopember 2008 dimana PDAM sudah mempunyai strategi
kedepan dalam“\ pengembangan PDAM Kabupaten Lembata yang dapat
digambarkan sebagai suatu alat untuk mencapai tujuan organisasi PDAM di

rumuskan sebagai berikut:

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



40404 pdf

a. Bidang pemasaran dan pelayanan
1) Penertiban pelanggan air minum dan pemasangan water meter
2) Penambahan sambungan pelanggan
3) Pembentukan Ibu Kota Kecamatan (IKK) Unit Loang di kecamatan
Nagawutung, Ibu Kota Kecamatan (IKK) Lamaau di Kecamatan Ile
Ape Timur, Ibu Kota Kecamatan (IKK) Balauring di Kecamatan
Omesuri dan Ibu Kota Kecamatan (IKK) Wairiang di Kecamatan
Buyasuri.
4) Pelayanan air minum dengan menggunakan mobil tangki
5) Peningkatan kualitas pelayanan (cepat dan tepat)
b. Bidang Produksi
1) Pembangunan sumber baru
2) Optimalisasi produksi
3) Pemeliharaan kualitas air
4) Pemeliharaan transmisi dan distribusi
c. Bidang Distribusi
1) Pengembangan jaringan’distribusi
2) Penyempurnaan/pérbaikan aliran air
3) Penurunan tingKat kebocoran
4) Pemerataan aliran air di daerah pelayanan
d. Bidang Manajemen
1) Peningkatan Sumber Daya Manusia

2) Penambahan fasilitas kerja
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6) Penyusunan sistim informasi manajemen termasuk perangkat keras dan
perangkat lunak
e. Bidang Keuangan
1) Efisiensi / efektifitas penagihan dan biaya operasional
2) Mobilisasi sumber dana penyehatan, maupun investasi (APBD I dan
APBD II serta APBN)
3) Kenaikan / penyesuaian tarif air minum

4) Evaluasi , monitoring dan pelaporan
E. PROFIL DAN POTENSI PERUSAHAAN

PDAM Kabupaten Lembata mempunyai kapasitas produksi air sebanyak
38,89 liter/detik yaitu untuk sumber mata air waigolo Desa Lite Ulumado sebesar
2,50 liter/detik dan sumber Waiplatin di Desa Nubamado sebesar 36,39 liter/detik
untuk melayani masyarakat pelanggan air minum dalafi Keta Lewoleba. Dengan
keterbatasan produksi air yang sangat terbatas\ini“maka PDAM Kabupaten
Lembata tetap berupaya untuk memberikar pelayanan yang terbaik dengan sistim
pelayanan zona/wilayah yang dilakukan secara roling mulai tanggal 1 sampai
dengan tanggal 31 dalam setiap“bulan yaitu dengan pola 2 (dua) hari sekali
palayanan untuk 7 (tujuh),wilayah atau zona yaitu, Wangatoa, Kota Baru, Tujuh
Maret, Berdikari, Waldkeam dan Eropaun, Rayuan Kelapa, dan Waikomo yang
dilakukan pelayanan sesuai pembagian jadwal rata-rata selama setiap 4 (empat)
jam pelayanan. Adapun jadwal waktu pelayanan PDAM Kabupaten Lembata di

Lewoleba per zona pelayanan setiap hari dapat dilihat pada Tabel 4.3
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Tabel 4.3
Jadwal Waktu Pelayanan Per zona Pelayanan PDAM Kabupaten Lembata di
Lewoleba, Tahun 2010
No Zona / Wilayah pelayanan | Tanggal pelayanan Jam pelayanan
air minum air minum setiap air minum
bulan setiap bulan

1 Panti Asuhan, 1,4,7,10,13,16 06.00 — 08.00
Wangatoa Timur, 22,25, 28. 06.00-11.00
Wangatoa 11.00 - 15.00
Tengah,Wologlarak, 15.00-20.00
Wangatoa Barat, Bluwa.

2 Panti Asuhan, 2,5,8,11,14,17, 06.00 — 08.00
Rayuan kelapa Timur 20, 23, 26, 29. 06.00-11.00
dan Barat,

Rumah jabatan Bupati, 11.00 - 15.00
Kota Baru Utara, Jalur 15.00 —20.00
Gua,

Tujuh Maret Bawah,

Berdikari Bawah.

3 Panti Asuhan, 3,6,9,12, 15,18, 06.00 - 08.00
Kota Baru tengah, 21, 24,27, 30 06.00-11.00
Tujuh Maret L1;00 — 15.00
Atas,Berdikari Atas,

Walakeam Atas, 15.00 —20.00
Eropaun Atas, Eropaun
Bawah.

Sumber: PDAM Kabupaten Lembata, Tahun 2010.

Selain dengan sistim pelayanan-air mirium di Lewoleba seperti terlihat
pada tabel 4.3 tersebut diatas PDAN Kabupaten Lembata juga melakukan
pelayanan kepada para pelanggan, dis¢luruh Kabupaten lembata melalui pelayanan
mobil tangki air sebanyak'4~{empat) unit untuk melayani kebutuhan air minum
bersih di 5 (lima) wilayah kecamatan yang kekurangan air minum bersih yaitu
di Kecamatair-Ile Ape, Ile Ape Timur, Omesuri, Buyasuri dan Nubatukan.
Sementara potensi sumber-sumber mata air péda daerah-daerah yang kesulitan air
minum bersih, pihak PDAM Kabupaten Lembata tetap melakukan survei potensi

mata air.
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Pada tahun 2010 PDAM Kabupaten lembata bekerja sama dengan Dinas
PU Kabupaten Lembata dan Bappeda Kabupaten L.embata melakukan survei pada
beberapa titik mata air yaitu mata air Weilain di Desa Wailolong di Kecamatan
Omesuri untuk wilayah kecamatan Omesuri dan Buyasuri dengan kapasitas debit
air 97 liter/detik, mata air Waibur di Kalikasa Kecamatan Atadei untuk wilayah
pelayanan Kecamatan Ile Ape dan Ile Ape Timur dengan kapasitas debit air 12
liter/detik, dan mata air Waimatan di Boto Kecamatan Nagawutung untuk

Wilayah Kota Lewoleba dengan kapasitas debit air 11 liter/detik..
F. DESKRIPSI KARAKTERISTIK RESPONDEN
1. Deskripsi Karakteristik Responden Pelanggan

Kuisioner yang disebarkan kepada responden samipel, uatuk pelanggan
sebanyak 147 eksemplar, dan hasilnya sebanyak 147 w€sponden untuk dianalisa.
Ditinjau dari faktor demografisnya, terdapat 117 orang (79,59%) laki-laki dan 30
orang (21,41 %) perempuan, sementara, distribusi responden berdasarkan umur
sangat bervariasi dari umur 17 tahun\sampai dengan 85 tahun, dengan didominasi
oleh umur 31-43 tahun sebesar'41,50 %. Keadaan distribusi responden sampel

berdasarkan umur tersaji\pada Tabel 4.4
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Tabel 4.4
Distribusi Responden Pelanggan Berdasarkan Umur, Tahun 2010
No Umur ( Tahun ) Frekuensi Persentasi
1. 17-30 15 10,20 %
2. 31-43 61 41,50 %
3. 44 - 57 44 29,93 %
4, 58-171 25 17,01 %
5. 72-85 2 1,36 %
Jumlah 147 100,00 %

Sumber: Data Primer dan Diolah, Tahun 2010

Hasil penelitian mengenai karekteristik responden sampel dilihat dari

aspek status perkawinan tersaji pada Tabel 4.5.

Tabel 4.5
Distribusi Responden Pelanggan Berdasarkan Status Perkawinan, Tahun 2010

No Status Perkawinan Frekuensi Persentasi

1 Kawin 122 82,99 %

2. Belum Kawin 13 8,84 %

3. Janda 8 5,44 %

4 Duda 4 2,72 %
Jumlah 147 - 100,00 %

Sumber: Data Primer dan Diolah, Tahun 2010

Tabel 4.5 menunjukkan bahwa tesponden pelanggan berdasarkan status
perkawinan berstatus kawin sebanyak 122 orang (82,99%), belum kawin 13 orang
(8,84%), janda 8 orang'(5,44%) dan duda 4 orang (2,72%). Hasil penelitian
mengenai karektiristik ‘responden sampel‘ ditinjau dari aspek pekerjaan dapat

~ dilihat pada, Tabel 4.6
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Tabel 4.6

Distribusi Responden Pelanggan Berdasarkan Pekerjaan, Tahun 2010

No Jenis Pekerjaan Frekuensi Persentasi
1. | PNS 14 9,52%
2. | Tani 26 17,69%
3. | Swasta 37 25,17%
4, | Petani 37 25,17%
5 |IbuRT 11 7,48%
6 | Nelayan 1 0,68%
7 | Tukang 2 1,36%
8 | Pensiun 14 9,52%
9 | Guru 1 0,68%
10 | CPNSD 1 0,68%
11 | Sopir 1 0,68%
12 | Pembantu RT 1 0,68%
13 | Wiraswasta 1 0,68%
Jumlah - 147 100,00%

Sumber: Data Primer dan Diolah, Tahun 2010

Tabel 4.6 menunjukkan bahwa distribusi respendefi~yang mendapat
pelayanan di PDAM Kabupaten Lembata di Iéwoleba berdasarkan jenis
pekerjaan didominasi pelanggan yang bekerja Sebagai petani sebanyak 37 orang

(25,17 %) dan swasta sebanyak 37 orang (25,17 %).

2. Deskripsi Karyawan

Distribusi responden’_karyawan berdasarkan jenis kelamin didominasi
oleh laki-laki sebanyak 21 brang (80,77%) dan perempuan sebanyak 5 orang
(19,23%). Sementara distribusi karyawan berdasarkan umur dapat dilihat pada

Tabe_l 4.7 |
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Tabel 4.7
Deskripsi Karyawan Berdasarkan Umur, Tahun 2010
No Umur ( Tahun ) Frekuensi Persentasi
1 17-29 9 34,62 %
2 30-42 , 13 50,00 %
3 43 atau lebih 4 ‘ 15,38%
Jumlah 26 100,00%

Sumber: Data Primer dan Diolah, Tahun 2010

Tabel 4.7 menunjukkan bahwa deskripsi karyawan berdasarkan umur
bervariasi dari 17 tahun sampai dengan 43 tahun atau lebih dan didominasi oleh
umur 30 sampai dengan umur 42 tahun sebanyak 13 orang (50,00%), sedangkan

tingkat pendidikan karyawan dapat dilihat pada Tabel 4.8

Tabel 4.8
Deskripsi Karyawan Berdasarkan Tingkat Pendidikan, Tahuui 2010

No Tingkat Pendidikan Frekuensi Persentasi

1. SD 2 7,69%

2. SMP 5 19,23%

3. SMA 16 61,54%

4. DIPLOMA i 3,85%

5. SARJANA 9 7,69%
Jumlah 26 100,00%

Sumber : Data Primer dan Diolah,fahin 2010

Tabel 4.8 menunjukkan bahwa tingkat pendidikan karyawan dari tingkat
Sekolah Dasar (SD) samipai dengan Sarjana, dan didominasi oleh tingkat

pendidikan Sekotah Menengah Atas (SMA) sebanyak 16 orang (61,5 %).
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Tabel 4.9
Deskripsi Karyawan Berdasarkan Status Kepegawaian, Tahun 2010
No Status Kepegawaian Frekuensi Persentasi
1 Pegawai Tetap PDAM 6 23,08%
2 Pegawai Kontrak PDAM 15 57,69%
3 Pegawai Negeri Sipil Yang 5 19,23%
Diperbantukan '
Jumlah 26 100,00%

Sumber: Data Primer dan Diolah, Tahun 2010

Tampilan Tabel 4.9 terlihat bahwa deskripsi karyawan berdasarkan status

kepegawaian didominasi oleh Pegawai Kontrak PDAM sebanyak 15 orang

(57,69%)

G. DESKRIPSI VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN PDAM

KABUPATEN LEMBATA

1. Variabel Kehandalan (Reliability)

Variabel kehandalan terdiri atas 4 kompenen,” yakni 1) prosedur

penerimaan laporan pelanggan air minum yang cepat dan tepat, 2) prosedur

pelayanan yang tidak berbelit-belit, 3) pemeriksaan kerusakan dan perbaikan

jaringan yang cepat dan tepat, dan 4} jadwal pelayanan dijalankan dengan tepat.

a. Komponen Prosedur Pé¢rierimaan Laporan Pelanggan Air Minum yang
Cepat dan Tepat

Hasil penglitian’ mengenai tanggapan responden

pelanggan atas

komponen prosedur penerimaan laporan pelahggan air minum terhadap pelayanan

yang cepat dan‘tepat dapat dilihat pada Tabel 4.10
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Tabel 4.10
Distribusi Tanggapan Responden Pelanggan terhadap Prosedur
Penerimaan Laporan Pelanggan Air Minum yang Cepat dan Tepat di PDAM
Kabupaten Lembata, Tahun 2010

No | Tanggapan Skor | Frekuensi | nilai Persentase
1 Sangat tidak puas 1 7 7 4,76
2 | Tidak puas 2 26 52 17,69
3 Cukup puas 3 77 231 52,38
4 | Puas 4 36 144 24,49
5 Sangat puas 5 1 5 0,68
Jumlah 147 439 100,00

Sumber: Data Primer dan Diolah,Tahun 1010

Tabel 4.10 diatas menggambarkan bahwa terkait prosedur penerimaan
laporan atau keluhan pelanggan air minum baik secara langsung kepada petugas
lapangan atau ke kantor PDAM melalui Bidang Hubungan Langganan.
Selanjutnya hasil analisis deskriptif secara menyeluruh dengan menggunakan
skala penilaian, dan membuat skor penilaian terdapat sebafiyak 77 responden
pelanggan  (52,38%) pelanggan menyatakan cukup“puas diikuti 36 orang
(24,49%) menyatakan puas, 26 orang (17,69%)/ménydtakan tidak puas dan 7
orang (4,76%) menyatakan sangat tidak puas serta hanya 1 orang (0,68%)
menyatakan sangat puas. Dengan demikian maka dari hasil analisis ini tergambar
bahwa tingkat kepuasan pelafiggin ~terhadap prosedur penerimaan laporan

pelanggan air minum yang depat dan tepat pada kategori cukup puas.

b. Komponen Prosedur Pelayanan yang tidak Berbelit-belit

Hastl, “penelitian mengenai tanggapan responden  pelanggan atas
komponen prosedur penerimaan yarig tidak berbelit — belit dapat dilihat pada

Tabel 4.11
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Tabel 4.11

Distribusi Tanggapan Responden Pelanggan tethadap Prosedur Pelayanan yang
tidak Berbelit-belit di PDAM Kabupaten Lembata, Tahun 2010

No Tanggapan Skor Frekuensi Nilai Persentase
1 Sangat Tidak Puas 1 9 9 6,12
2 Tidak Puas 2 29 58 19,73
3 Cukup Puas 3 64 192 43,54
4 Puas 4 44 176 29,93
5 Sangat Puas 5 1 5 0,68
Jumlah 147 440 100,00

Sumber: Data Primer dan Diolah, Tahun, 2010

Terkait prosedur pelayanan yang tidak berbelit-belit terlihat dari hasil
analisis deskriptif secara menyeluruh terhadap komponen ini dengan
menggunakan skala penilaian, dan dengan membuat skor penilaian dimana
sebanyak 64 (43.54%) pelanggan menyatakan cukup puas diikuti 44 orang
(29,93%) menyatakan puas, 29 orang (19,73%) menyatakan tidak puas dan 9
orang (6,12%) menyatakan sangat tidak puas sertashanya 1 orang (0,68%)
menyatakan sangat puas. Dengan demikian maka dati hasil analisis ini tergambar
bahwa tingkat kepuasan pelanggan air minum'terhadap prosedur pelayanan yang

tidak berbelit-belit pada kategori cukup puas.

c¢. Komponen Pemeriksaan K¢€rusakan dan Perbaikan Jaringan yang Cepat
dan Tepat

Hasil penelitian” Tiiengenai tanggapan responden  pelanggan atas
komponen pemeriksaari kerusakan dan perbaikan jaringan yang cepat dan tepat |

dapat dilihat “pada Tabel 4.12
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Tabel 4.12
Distribusi Tanggapan Responden Pelanggan terhadap Pemeriksaan Kerusakan dan
Perbaikan Jaringan yang Cepat dan Tepat di PDAM Kabupaten Lembata, Tahun

2010
No Tanggapan Skor | Frekuensi | Nilai | Persentase
1 | Sangat Tidak Puas 1 8 8 5,44
2 | Tidak Puas 2 43 86 29,25
3 | Cukup Puas 3 68 204 46,26
4 | Puas 4 25 100 17,01
5 Sangat Puas 5 3 15 2,04
Jumlah 147 413 100,00

Sumber: Data Primer dan Diolah, Tahun 2010

Pemeriksaan kerusakan dan perbaikan jaringan yang cepat dan tepat.
Dari hasil analisis deskriptif secara menyeluruh terhadap komponen ini dengan
menggunakan skala penilaian, dan dengan membuat skor penilaian dimana
sebanyak 68 responden pelanggan (46.26%) pelanggan menyatakan cukup puas
diikuti 43 orang (29,25%) menyatakan tidak puas, 25 forang ~ (17,01%)
menyatakan puas dan 8 orang (5,44%) menyatakan sangat tidak puas serta hanya
3 orang (2,04%) menyatakan sangat puas. Dengan demikian maka dari hasil
analisis ini tergambar bahwa tingkat kepuasan{ pélanggan air minum terhadap
pemeriksaan kerusakan dan perbaikan jaringan yang cepat dan tepat pada

kategori cukup puas.

d. Komponen Jadwal Pelayanan Dijalankan dengan Tepat di PDAM
Kabupaten Lembata

Hasil penelitian” mengenai tanggapan responden  pelanggan atas
komponen «jadwal “pelayanan dijalankan dengan tepat di PDAM Kabupaten

Lembata dapat dilihat pada Tabel 4.13
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Tabel 4.13
Distribusi Tanggapan Responden Pelanggan terhadap Jadwal Pelayanan
Dijalankan dengan Tepat di PDAM Kabupaten Lembata, Tahun 2010

No Tanggapan Skor Frekuensi Nilai | Persentase
1 Sangat Tidak Puas 1 8 8 5,44
2 | Tidak Puas 2 37 74 25,17
3 | Cukup Puas 3 66 198 44,90
4 | Puas 4 33 132 22,45
5 Sangat Puas 5 3 15 2,04
Jumlah 147 427 100,00

Sumber: Data Primer dan Diolah, Tahun 2010

Jadwal pelayanan air minum yang dijalankan dengan tepat waktu. Dari
hasil analisis deskriptif secara menyeluruh terhadap komponen ini dengan
menggunakan skala penilaian, dan dengan membuat skor penilaian dimana
sebanyak 66 orang (40,90%) pelanggan menyatakan cukup puas diikuti 37 orang
(25,17%) menyatakan tidak puas, 33 orang  (22,45%) menyatakan puas dan 8
orang (5,44%) menyatakan sangat tidak puas serta hanya '3 orang (2,04%)
menyatakan sangat puas. Dengan demikian maka ddri hasil analisis ini tergambar
bahwa tingkat kepuasan pelanggan terhadap jadwal pelayanan air minum yang

dijalankan dengan tepat pada kategori cukup puas.
e. Variabel Kehandalan di PDAM Kabupaten Lembata

Selanjutnya, berdasarkan nilai skor distribusi tanggapan responden
terhadap 4 komponen{yvariabel kehandalan secara terpisah (Tabel 4.10 sampai

dengan Tabel 4:13), maka diperoleh nilai skor total untuk variabel kehandalan

seperti tersaji dalam Tabel 4.14
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Tabel 4.14
Hasil Skoring Variabel Kehandalan di PDAM Kabupaten Lembata, Tahun 2010
No Indikator Nilai Skor Jawaban Nilai Skor
Total
5 4 3 21 1
1 | Prosedur penerimaan laporan| 5 (144 {231 52 | 7 439
pelanggan air minum yang
cepat dan tepat
2 | Prosedur pelayanan yang tidak | 5 | 176 | 192 | 58 | 9 440
berbelit-belit
3 | Pemeriksaan kerusakan dan| 15|100|204| 86 | 8 413
perbaikan jaringan yang cepat
dan tepat
4 |Jadwal pelayanan dijalankan}15)132 198} 74 | 8 427
dengan tepat '
Total | 40 | 552 | 825 [ 270 { 32 1719

Sumber: Data Primer dan Diolah, Tahun 2010

Penilaian tingkat kehandalan ditentukan dengan mengacu kepada

distribusi nilai skor total dengan perhitungannya sebagai berikut:

1) Skor tertinggi=5x4 komponenx147 responden=2940
2) Skor terendah=1x4 komponenx 147 resporiden=588
3) Rentang=skor tertinggi-skor téreiidah=2940-588=2352
4) Jumlah kelas=5 v
5) Interval atau rentangskala=rentang/jumlah kelas=2352/5=470,4
Berdasarkan perhitungan ~tersebut, maka skala penilaian variabel
kehandalan adalah:
No Nilai skor total Klasifikasi
1 588,0-1058,4 Sangat tidak puas
2 1058,5-1528,9 Tidak puas
3 1529,0-1999,4 Cukup puas
4 1999,5-2469,9 Puas
5 2470,0-2940,4 Sangat puas
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Ternyata nilai skor total dalam Tabel 13 yaitu total skor variabel
kehandalan sebesar 1719, pada skala penilaian skor total variabel kehandalan
tersebut berada pada rentang skala 1529,0-1999,4 dengan demikian variabel

kehandalan di PDAM Kabupaten Lembata tergolong kategori cukup puas.

Hasil penelitian membuktikan bahwa variabel kehandalan meliputi
komponen atau indikator prosedur penerimaan laporan pelanggan air minum yang
cepat dan tepat, prosedur pelayanan yang tidak berbelit-belit, pemeriksaan
kerusakan dan perbaikan jaringan yang cepat dan tepat, dan jadwal pelayanan
dijalankan dengan tepat pada PDAM Kabupaten Lembata sangat mempengaruhi
kepuasan pelanggan baik pelayanan teknis maupun administrasi. Hal ini sejalan
dengan teori Parsuraman et al (1988) dalam Lupioyadi (2001) bahwa kehandalan
yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang
dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus\sesuai dengan harapan
pelanggan yang berarti ketepatan waktu, sikap yarg simpatik, dan dengan akurasi
yang tinggi. Jika dibandingkan dengan hasil penélitian Manaha (2007) tentang
Analisis Kualitas Layanan Kepada PublikyOl¢h Perusahaan Daerah Air Minum
Kabupaten Kupang disimpulkan‘bahwa variabel kehandalan pada kategori puas
dimana variabel ini mempunyaithubungan dan pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan/dapat dipertahankan dengan selalu memperhatikan kinerja
dengan mengoritrol~proses pelayanan bisnis inti maupun layanan administrasi.
Sejalan derigan pendapat Zeithami dan Bitner dalam Lupioyadi (2007) yang
menyatakan bahwa tingkat kepuasan pelanggan (customer satisfaction)
dipengaruhi lima faktor yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, faktor

situasional dan faktor emosional merupakan faktor eksternal perusahaan yang
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relatif sulit dikendalikan oleh perusahaan. Sedangkan kualitas layanan, produk

dan harga merupakan faktor internal yang relatif mudah dikendalikan oleh
perusahaan. Hal ini juga sejalan dengan pendapat Mischel dan Shoda (1995)
dalam Tjiptono (2008) teori ini mengatakan bahwa perilaku bukanlah merupakan
hasil dari beberapa sifat kepribadian umum, melainkan muncul dari persepsi
individu tentang dirinya sendiri dalam situasi tertentu. Dengan demikian bahwa
adanya perbedaan hasil penelitian ini sangat dipengaruhi adanya perbedaan

perepsi individu yang berbeda.
2. Variabel Ketanggapan (Responsiveness)

Variabel ketanggapan (responsiveness) terdiri atas 3 komponen, yakni 1)
kemampuan petugas teknis PDAM untuk cepat tanggap menyelesaikan
permintaan/keluhan pelanggan air minum, 2) kemampuan Petugas teknis PDAM
atau petugas lainnya memberikan informasi yang jelas-dan.mudah dimengerti, 3)

tindakan cepat pada saat pelanggan air minum membutuhkan pelayanan

a. Komponen Kemampuan Petugas Teknis PDAM untuk Cepat Tanggap
Menyelesaikan Permintaan/Kelulian. Pelanggan Air Minum

Hasil penelitian mengenai', tanggapan responden  pelanggan atas
komponen kemampuan petugdsteknis PDAM untuk cepat tanggap menyelesaikan

permintaan/keluhan gelanggan air minum dapat dilihat pada Tabel 4.15
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Tabel 4.15
Distribusi Tanggapan Responden Pelanggan terhadap Kemampuan Petugas
Teknis PDAM untuk Cepat Tanggap Menyelesaikan Permintaan/Keluhan
Pelanggan Air Minum di PDAM Kabupaten Lembata, Tahun 2010

No Tanggapan Skor Frekuensi Nilai | Persentase
1 | Sangat Tidak Puas 1 9 9 6,12
2 | Tidak Puas 2 34 68 23,13
3 | Cukup Puas 3 65 195 44,22
4 | Puas 4 39 156 26,53
5 Sangat Puas 5 0 0 0,00
Jumlah 147 428 100,00

Sumber: Data Primer dan Diolah, Tahun 2010

Kemampuan petugas teknis PDAM untuk cepat tanggap menyelesaikan
permintaan/keluhan pelanggan air minum. Dari hasil analisis deskriptif secara
menyeluruh terhadap komponen ini dengan menggunakan skala penilaian, dan
dengan membuat skor penilaian dimana sebanyak 65 orang (44,22%) pélanggan
menyatakan cukup puas diikuti 39 orang  (26,53%) menyatakan puas, 34 orang
(23,13%) menyatakan tidak puas dan 9 orang (6,12%) menyatakan sangat
tidak puas tidak ada responden pelanggan yang/menyatakan sangat puas. Dengan
demikian maka dari hasil analisis ini tergambar bahwa

tingkat kepuasan

pelanggan  terhadap  kemampuan ../ petugas  teknis = menyelesaikan

permintaan/keluhan pelanggan-air rinum pada kategori cukup puas.

b. Komponén Kemamnipuan Petugas teknis PDAM atau Petugas Lainnya
Memberikan Informasi‘yang Jelas dan Mudah Dimengerti

Hasil “penelitian mengenai tanggapan responden  pelanggan atas

komponen Kemampuan petugas teknis PDAM untuk cepat tanggap
menyelesaikan  permintaan/keluhan

pelanggan  air  minum  dapat

dilihat pada Tabel 4.16
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Tabel 4.16
Distribusi Tanggapan Responden Pelanggan terhadap Petugas Teknis PDAM atau
Petugas Lainnya Memberikan Informasi yang Jelas dan Mudah Dimengerti
di PDAM Kabupaten Lembata, Tahun 2010

No Tanggapan Skor Frekuensi Nilai Persentase
1 | Sangat Tidak Puas 1 12 12 8,16
2 | Tidak Puas 2 21 42 14,29
3 | Cukup Puas 3 70 210 47,62
4 | Puas 4 40 160 27,21
5 | Sangat Puas 5 4 20 2,72
Jumlah 147 444 100,00

Sumber: Data Primer dan Diolah, Tahun 2010

Terhadap komponen tanggapan responden kepada Petugas teknis PDAM
atau petugas lainnya memberikan informasi yang jelas dan mudah, dari hasil
analisis deskriptif secara menyeluruh terhadap komponen ini dengan
menggunakan skala penilaian, dan dengan membuat skor penilaian dimana
sebanyak 70 orang (47,62%) pelanggan menyatakan cukup puas'diikuti 40 orang
(27,21%) menyatakan puas, 21 orang (14,29%) menyatakan fidak puas dan 12
orang (8,16%) menyatakan sangat tidak puas /sertavhanya 4 orang (2,72%)
menyatakan sangat puas. Dengan demikian maka dari hasil analisis ini tergambar
bahwa tingkat kepuasan pelanggan @air.minom terhadap kemampuan petugas
teknis PDAM atau petugas lainnya niemberikan informasi yang jelas dan mudah

dimengerti pada kategori clkup puas.

. ¢ Komponen Tindakan” Cepat pada Saat Pelanggan Air Minum
Membutuhkan Peldyanan

Hasil “penelitian mengenai. tanggapan responden  pelanggan atas
komponen ~Kemampuan petugas teknis PDAM untuk cepat tanggap
menyelesaikan permintaan/keluhan pelanggan air minum dapat dilihat pada Tabel

4.17
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Tabel 4.17
Distribusi Tanggapan Responden Pelanggan terhadap Tindakan Cepat pada saat
Pelanggan Air Minum Membutuhkan Pelayanan di PDAM Kabupaten Lembata,

Tahun 2010
No Tanggapan Skor frekuensi Nilai | Persentase
1 Sangat tidak puas 1 9 9 6,12
2 | Tidak puas 2 36 72 24,49
3 | Cukup puas 3 73 219 49,66
4 | Puas 4 26 104 17,69
5 | Sangat puas 5 3 15 2,04
Jumlah 147 419 100,00

Sumber: Data Primer dan Diolah, Tahun 2010

Pada komponen tanggapan terkait tindakan cepat pada saat saat
pelanggan air minum dalam membutuhkan pelayanan PDAM. Dari hasil analisis
deskriptif secara menyeluruh terhadap komponen ini dengan menggunakan skala
penilaian, dan dengan membuat skor penilaian dimana sebanyak 73 orang
(49,66%) pelanggan menyatakan cukup puas diikuti 36¢ orang (24,49%)
menyatakan tidak puas, 26 orang (17,69%) menyatakan puas dan 9 orang
(6,12%) menyatakan sangat tidak puas serta hanya™3 orang (2,03%) menyatakan
sangat puas. Dengan demikian maka dari_hasil analisis ini tergambar bahwa
tingkat kepuasan pelanggan air mindimn. terhadap tindakan cepat pada saat
pelanggan air minum membutuhkéan pélayanan dari petugas pada kategori cukup

puas.
d. Variabel Ketanggapan

Selanjutnya,” berdasarkan nilai skor distribusi tanggapan responden
terhadap 3, _komponen variabel ketanggapan secara terpisah (Tabel 4.15 sampai

dengan Tabel 4.17), maka diperoleh nilai skor total untuk variabel ketanggapan

seperti tersaji dalam Tabel 4.18
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Tabel 4.18
Hasil Skoring Variabel Ketanggapan di PDAM Kabupaten Lembata, Tahun 2010
Nilai Skor
No Indikator Nilai Skor Jawaban Total
5{ 4] 3 2] 1
1 | Kemampuan petugas teknis | O [ 156 | 195| 68 | 9 428
PDAM untuk cepat tanggap
 menyelesaikan
permintaan/keluhan
pelanggan air minum.
2 | Petugas teknis PDAM atau [ 20 [ 160 { 210 | 42 | 12 444
petugas lainnya memberikan
informasi yang jelas dan
mudah dimengerti
3 | Tindakan cepat pada saat|15{104|219| 72 | 9 419
saat pelanggan air minum
membutuhkan pelayanan.
Total | 35 [ 420 | 624 | 182 | 30 1291

Sumber: Data Primer dan Diolah, Tahun 2010

Penilaian tingkat kehandalan ditentukan dengan/ mg¢ngacu kepada

distribusi nilai skor total dengan perhitungannya sebagairberikut:

1) Skor tertinggi=5x3 komponenx147 responden=2205

2) Skor terendah=1x3 komponenx147 responiden=441
3) Rentang=skor tertinggi-skor terendah=2205-441=1764

4) Jumlah kelas=5

5) Interval atau rentang skala=tentang/jumlah kelas=1764/5=352,8

Berdasarkan perhiturigan” tersebut, maka skala penilaian variabel

kehandalan adalah:
No Nilai skor total Klasifikasi
1 441,0-793,8 Sangat tidak puas
2 793,9-1146,7 Tidak puas
3 1146,8-1499,6 Cukup puas
4 1499,7-1852,5 Puas
5 1852,6-2205,4 Sangat puas
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Ternyata nilai skor total dalam Tabel 4.18 yaitu total skor variabel

ketanggapan sebesar 1291, pada skala penilaian skor total variabel ketanggapan
tersebut berada pada rentang skala 1146,8-1499,6 sehingga variabel ketanggapan

di PDAM Kabupaten Lembata tergolong cukup puas.

Hasil penelitian membuktikan bahwa variabel ketanggapan meliputi
komponen atau indikator kemampuan petugas teknis PDAM untuk cepat tanggap
menyelesaikan permintaan/keluhan pelanggan air minum, petugas teknis PDAM
atau petugas lainnya memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti dan
tindakan cepat pada saat saat pelanggan air minum membutuhkan pelayanan pada
PDAM Kabupaten Lembata sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan baik
pelayanan teknis maupun administrasi. Hal ini sejalan dengan teori Parsuraman et
al (1988) dalam Lupioyadi (2001) bahwa ketanggapan yaitu kemauan untuk
membantu dan memerikan pelayanan yang cepat (respensif) dan tepat kepada
pelanggan, dengan menyampaikan informasi yang.j€las dapat menyebabkan
persepsi yang negatif dalam kualitas pelaydnan: Jika dibandingkan dengan hasil
penelitian Manaha (2007) tentang Analisis Kﬁalitas Layanan Kepada Publik Oleh
Perusahaan Daerah Air Minum/Kabupaten Kupang disimpulkan bahwa variabel
ketanggapan pada kategori.ptias dimana variabel ini mempunyai hubungan dan
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan dapat ditempuh
dengan jalan selalumemberikan pelatihan kepada karyawan pada PDAM Kupang.
hal ini juga‘s€jalan dengan hasil penelitian di Kabupaten Lembata dimana tingkat
pendidikan ~ karyawan pada PDAM Kabupaten Lembata dengan tingkat
pendidikan didominasi oleh karyawan yang berpendidikan Sekolah Menengah

Atas (SMA) sebanyak 16 orang (61,5 %). Dengan demikian maka perlu
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dilakukan pendidikan dan pelatihan bagi petugas PDAM Kabupaten Lembata baik

pelatihan teknis maupun administrasi.
3. Variabel Keyakinan (Assurance)

Variabel Keyakinan (assurance) teridiri atas 4 komponen, yakni: 1)
pengetahuan dan kemapuan petugas teknis PDAM dalam memberikan pelayanan
kepada pelanggan air minum, 2) ketrampilan para petugas teknis PDAM dalam
memberikan pelayanan, 3) pelayanan yang sopan dan ramah dari petugas teknis
PDAM dan staf pendukung lainnya, 4) jaminan keamanan pelayanan dan

kepercayaan terhadap pelayanan air minum yang diterima.

a. Komponen Pengetahuan dan Kemapuan Petugas Teknis PDAM dalam
Memberikan Pelayanan kepada Pelanggan Air Minum

Hasil penelitian mengenai Pengetahuan dan kemaputianr petugas teknis
PDAM dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan-airminum dapat dilihat

pada tabel 4.19

Tabel 4.19
Distribusi Tanggapan Responden Pelariggan tethadap Pengetahuan dan Kemapuan
Petugas Teknis PDAM dalam Membetikan Pelayanan kepada Pelanggan Air
Minum di PDAMKabupaten Lembata, Tahun 2010

No | Tanggapan \Skor Frekuensi Nilai | Persentase
1 | Sangat Tidak Puas 1 6 6 4,08
2 | Tidak Puas 2 27 54 18,37
3 | Cukup Puas 3 66 198 44,90
4 | Puas 4 47 188 31,97
5 | Sangat\Puas 5 1 5 0,68
Jumiah 147 451 100,00

Sumber: Data Pfimer dan Diolah, Tahun 2010
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Tabel 4.19 memperlihatkan tanggapan responden terhadap pengetahuan dan

kemapuan petugas teknis PDAM dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan
air. Dari hasil analisis deskriptif secara menyeluruh terhadap komponen ini
dengan menggunakan skala penilaian, dan dengan membuat skor penilaian
dimana sebanyak 66 orang (44,90%) pelanggan menyatakan cukup puas diikuti 47
orang (31,97%) menyatakan puas, 27 orang (18,37%) menyatakan tidak puas
dan 6 orang (4,08%) menyatakan sangat tidak puas serta hanya 1 orang (0,68%)
menyatakan sangat puas terhadap komponen ini, dengan demikian maka dari hasil
analisis ini tergambar bahwa tingkat kepuasan pelanggan air minum terhadap
pengetahuan dan kemampuan petugas teknis PDAM dalam memberikan

pelayanan pada kategori cukup puas.

b. Komponen Ketrampilan Para Petugas Teknis-.PDAM dalam
Memberikan Pelayanan

Hasil penelitian mengenai Ketrampilan pata petigas teknis PDAM dalam

memberikan pelayanan dapat dilihat pada Tdbel 4,20

Tabel4.20
Distribusi Tanggapan Responden Pelanggan terhadap Ketrampilan Para Petugas
Teknis PDAM dalam Memberikan Pelayanan di PDAM Kabupaten Lembata,

Tahun 2010
No Tanggapan Skor frekuensi Nilai Persentase
1 Sangat Tidak Puas 1 6 6 4,08
2 | Tidak Puads 2 24 48 16,33
3 | Cukup Puas 3 59 177 40,14
4 | Puas 4 56 224 38,10
5 | Sangat Puas 5 2 10 1,36
Jumlah 147 465 100,00

Sumber: Data Primer dan Diolah, Tahun 2010
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Tabel 4.20 menunjukkan tanggapan responden pelanggan terhadap
ketrampilan para petugas teknis PDAM dalam memberikan pelayanan. Dari hasil
analisis deskriptif secara menyeluruh terhadap komponen ini dengan
menggunakan skala penilaian, dan dengan membuat skor penilaian dimana
sebanyak 59 orang (40,14%) pelanggan menyatakan cukup puas diikuti 56 orang
(38,10%) menyatakan puas, 24 orang (16,33%) menyatakan tidak puas dan 6
orang (4,08%) menyatakan sangat tidak puas serta hanya 2 orang (1,36%)
menyatakan sangat puas. Dengan demikian maka dari hasil analisis ini tergambar
bahwa  tingkat kepuasan pelanggan ketrampilan petugas teknis dalam

memberikan pelayanan pada kategori cukup puas.

¢. Komponen Pelayanan yang Sopan dan Ramah dari Petugas Teknis
PDAM dan Staf Pendukung Lainnya

Hasil penelitian mengenai tanggapan respofiden) ~ pelanggan atas
komponen pelayanan yang sopan dan ramah dari fefugas teknis PDAM dan staf

pendukung lainnya dapat dilihat pada Tabel 4:21¢

Tabel4.21
Distribusi Tanggapan Responden Pelanggan terhadap Pelayanan yang Sopan dan
Ramah dari Petugas Teknis PDAM dan Staf Pendukung Lainnya di PDAM
Kabupaten Lembata, Tahun 2010

No Tanggapan Skor | Frekuensi | Nilai | Persentase
1 Sangat Tidak Paas 1 4 4 2,72
2 Tidak Pués 2 18 36 12,24
3 Cukup Puas 3 63 189 42,86
4 | Puas 4 59 236 40,14
5 Sangat Puas 5 3 15 2,04
Jurnlah 147 480 100,00

Sumber: Data Primer dan Diolah, Tahun 2010
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Tanggapan responden pelanggan terhadap pelayanan yang sopan dan
ramah dari petugas teknis. Dari hasil analisis deskriptif secara menyeluruh
terhadap komponen ini dengan menggunakan skala penilaian, dan dengan
membuat skor penilaian dimana sebanyak 63 orang (42,86%) pelanggan
menyatakan cukup puas diikuti 59 orang (40,14%) menyatakan puas, 18 orang
(12,24%) menyatakan tidak puas dan 4 orang (2,72%) menyatakan sangat tidak
puas serta hanya 3 orang (2,04%) menyatakan sangat puas. Dengan demikian
maka dari hasil analisis ini tergambar bahwa tingkat kepuasan pelanggan air
minum terhadap pelayanan yang sopan dan ramah dari petugas teknis staf
pendukung lainnya pada kategori cukup puas.

d. Komponen Jaminan Keamanan Pelayanan dan Kepergayaan terhadap
Pelayanan Air Minum yang Diterima

Hasil penelitian mengenai tanggapan responden  pelanggan atas
komponen Jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap pelayanan air

minum yang diterima dapat dilihat pada Tabel'4.22

Tavel4.22
Distribusi Tanggapan Responden Pelanggan terhadap Jaminan Keamanan
Pelayanan dan Kepercayadn Pelayanan Air Minum yang Diterima di PDAM
Kabupater Lembata,  Tahun 2010

No Tanggapan Skor frekuensi Nilai Persentase
1 Sangat TidakPuas 1 6 6 4,08
2 Tidak,Puas 2 25 50 17,01
3 Cukup Puas 3 79 237 53,74
4 Puas 4 33 132 22,45
5 Sangat Puas 5 - 4 20 272
Jumlah 147 445 100,00

Sumber: Data Primer dan Diolah, Tahun 2010
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Tabel 4.22 memperlihatkan tanggapan responden pelanggan terhadap

jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap pelayanan air minum
yang diterima. Dari hasil analisis deskriptif secara menyeluruh terhadap
komponen ini dengan menggunakan skala penilaian, dan dengan membuat skor
penilaian dimana sebanyak 79 orang (53,74%) pelanggan menyatakan cukup puas
diikuti 33 orang (22,45%) menyatakan puas, 25 orang (17,01%) menyatakan
tidak puas dan 6 orang (4,08%) menyétakan sangat tidak puas serta hanya 4
orang (2,72%) menyatakan sangat puas. Dengan demikian maka dari hasil analisis
ini tergambar bahwa tingkat kepuasan pélanggan air minum tehadap jaminan
keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap pelayanan air minum yang

diterima pada kategori cukup puas.

e. Variabel Keyakinan (Assurance)

Selanjutnya, berdasarkan nilai skor distribusiy tanggapan reSponden
terhadap 4 komponen variabel keyakinan secara terpisah (Tabel 4.19 sampai
dengan Tabel 4.22), maka diperoleh nilai skor, total untuk variabel ketanggapan

seperti tersaji dalam Tabel 4.23
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Tabel 4.23
Hasil Skoring Variabel Keyakinan di PDAM Kabupaten Lembata, Tahun 2010
Nilai
No Indikator Nilai Skor Jawaban Skor
Total
50 4} 3] 241
1 | Pengetahun dan kemapuan petugas | 5 | 18 | 19154 { 6 451
teknis PDAM dalam memberikan 8 | 8
pelayanan kepada pelanggan air
minum. '
2 | Ketrampilan para petugas teknis | 10 [ 22 | 17 | 48 | 6 465
PDAM dalam memberikan 4 { 7
pelayanan.
3 | Pelayanan yang sopan dan ramah | 15 [ 23 | 18 | 36 | 4 480
dari petugas teknis PDAM dan staf 6|9
pendukung lainnya
4 | Jaminan keamanan pelayanan dan |20 {13 {23 |50 6 445
kepercayaan terhadap pelayanan air 2 (7
minum yang diterima
Total | 50 | 78 [ 80 | 18 | 2 1841
0f1]8]2

Penilaian tingkat keyakinan ditentukan dengan mengacukepada distribusi

nilai skor total dengan perhitungannya sebagai berikut;

1) Skor tertinggi=5x4 komponenx147 responden=2940

2) Skor terendah=1x4 komponenx147 réesponden=588

3) Rentang=skor tertinggi-skorterendah=2940-588=2352

4) Jumlah kelas=5

5) Interval atau rentang skala=rentang/jumlah kelas=2352/5=470.

Berdasarkan perhitunigan tersebut, maka skala penilaian variabel

keyakinan adalah:
No Nitai Skor Total Klasifikasi
1 588,0-1058,4 Sangat tidak puas
2 1058,5-1528,9 Tidak puas
3 1529,0-1999,4 Cukup puas
4 1999,5-2469,9 Puas
5 2470,0-2940,4 Sangat puas
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Nilai skor total dalam Tabel 4.23 , yaitu total skor variabel keyakinan

sebesar 1841, pada skala penilaian skor total variabel keyakinan tersebut berada
pada rentang skala 1529,0-1999, séhingga variabel keyakinan di PDAM

Kabupaten Lembata tergolong cukup puas.

Hasil penelitian membuktikan bahwa variabel keyakinan meliputi
komponen atau indikator pengetahun dan kemapuan petugas teknis PDAM dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan air minum, ketrampilan para petugas
teknis PDAM dalam memberikan pelayanan, pelayanan yang sopan dan ramah
dari petugas teknis PDAM dan staf pendukung lainnya dan jaminan keamanan
pelayanan dan kepercayaan terhadap pelayanan air minum yang diterima pada
PDAM Kabupaten Lembata sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan baik
pelayanan teknis maupun administrasi. Hal ini sejalan dengan teofi Parsuraman et
al (1988) dalam Lupioyadi (2001) bahwa keyakinan ataw jaminan dan kepastian
yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemanfpuan ‘para pegawai perusahaan
untuk menumbuhkan rasa percaya parafpelanggan kepada perusahaan. Jika
dibandingkan dengan hasil penelitian(Manaha (2007) tentang’Analisis Kualitas
Layanan Kepada Publik Oleh Petusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Kupang
disimpulkan bahwa variabel.ke€yakinan pada kategori puas dimana variabel ini
mempunyai hubungan, dan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Terkait~dengan hasil penelitian ini maka karyawan bada PDAM
Kabupaten Lémbata perlu ditingkatkan pendidikan dan pelatihan teknis maupun

administrasi dalam rangka peningkatan kemampuannya.
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4. Variabel Empati (Empathy)
Variabel empaty (empathy) terdiri atas 3 komponen, yakni 1)

memberikan perhatian kepada para pelanggan air minum, 2) perhatian terhadap
keluhan atau pengaduan pelanggan air minum, 3) pelayanan kepada semua

pelanggan air minum tanpa memandang status sosial dan lain-lain.

a. Komponen Memberikan Perhatian kepada Pelanggan Air Minum

Hasil penelitian mengenai tanggapan responden  pelanggan atas
memberikan perhatian kepada para pelanggan air minum dapat dilihat pada Tabel

424

Tabel 4.24
Distribusi Tanggapan Responden Pelanggan terhadap Pemberian Perhatian kepada
Para Pelanggan Air Minum di PDAM Kabupaten Lembata, Tahun 2010

No Tanggapan Skor | Frekuensi | Nilai Persentase
1  [Sangat Tidak Puas 1 6 6 4,08
2  [Tidak Puas 2 23 46 15,65
3 {Cukup Puas 3 89 267 60,54
4 |Puas 4 28 112 19,05
5 [Sangat Puas 5 1 5 0,68
Jumlah 147 436 100,00

Sumber: Data Primer dan Diolah, Tahuri2010

Tabel 4.24 menunjukkan tanggapan respondén pelanggan terhadap
PDAM dalam memberikan pethatian kepada para pelanggan air minum. Dari
hasil analisis deskiiptif/secara menyeluruh terhadap komponen ini dengan
menggunakan_skala ‘penilaian, dan dengan membuat skor penilaian dimana
sebanyak ‘29 drang (60,54%) pelanggan menyatakan cukup puas diikuti 28 orang
(19,05%) menyatakan puas, 23 orang (15,6_5%) menyatakan tidak puas dan 6
orang (4,08%) menyatakan sangat ‘tidak puas serta hanya 1 orang (0.,69%)_

menyatakan sangat puas. Dengan demikian maka dari hasil analisis ini tergambar
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bahwa tingkat kepuasan pelanggan air minum terhadap pemberian perhatian

petugas kepada para pelanggan pada kategori cukup puas.

b. Komponen Perhatian terhadap Keluhan atau Pengaduan Pelanggan Air
Minum ‘

Hasil penelitian mengenai tanggapan responden pelanggan atas Perhatian
terhadap keluhan atau pengaduan pelanggan air minumdapat dilihat pada

Tabel 4.25

Tabel 4.25
Distribusi Tanggapan Responden Pelanggan terhadap Perhatian Keluhan atau
Pengaduan Pelanggan Air Minum di PDAM Kabupaten Lembata, Tahun 2010

No Tanggapan Skor frekuensi Nilai | persentase
1 Sangat Tidak Puas 1 9 9 6,12
2 Tidak Puas 2 48 96 32,65
3 - | Cukup Puas 3 69 207 46,94
4 Puas 4 21 84 14,29
5 Sangat Puas 5 0 0 0,00
Jumlah 147 396 100,00

Sumber: Data Primer dan Diolah, Tahun 2010

Tabel 4.25 memperlihatkan tanggapaf responden pelanggan terhadap
perhatian terhadap keluhan atau pengaduan pelanggan air minum. Dari hasil
analisis deskriptif secara meny€lunilt " terhadap komponen ini dengan
menggunakan skala penilaian,\dandengan membuat skor penilaian dimana
sebanyak 69 orang (46.94%) pelanggan menyatakan cukup puas diikuti 48 orang
(32,65%) menyatakantidak puas, 21 orang (14,29%) menyatakan puas dan
tidak responden menyatakan sangat tidak puas. Dengan demikian maka dari hasil
analisis initergambar bahwa tingkat kepuasan pelanggan air minum terhadap
pemberian perhatian keluhan dan pengaduan pelanggan pada kategori cukup

puas..
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c¢. Komponen Pelayanan kepada Semua Pelanggan Air Minum tanpa
Memandang Status Sosial dan Lain-lain

Hasil penelitian mengenai tanggapan responden  pelanggan atas

pelayanan kepada semua pelanggan air minum tanpa memandang status sosial dan

lain-lain dapat dilihat pada Tabel 4.26

Tabel 4.26
Distribusi Tanggapan Responden Pelanggan terhadap Pelayanan Kepada Semua
Pelanggan Air Minum tanpa Memandang Status Sosial dan Lain-lain di PDAM
Kabupaten Lembata, Tahun 2010

No Tanggapan Skor Frekuensi Nilai | Persentase
1 Sangat Tidak Puas 1 8 8 5,44
2 | Tidak Puas 2 35 70 23,81
3 | Cukup Puas 3 75 225 51,02
4 | Puas 4 27 108 18,37
5 Sangat Puas 5. 2 10 1,36
Jumlah 147 421 100,00

Sumber: Data Primer dan diolah, Tahun 2010

Terkait tanggapan responden pelanggan terhadap pelayanan kepada semua
pelanggan air minum tanpa memandang status sosial/dan-lain-lain. Dari hasil
analisis deskriptif secara menyeluruh terhadap” komponen ini dengan
menggunakan skala penilaian, dan dengan ‘membuat skor penilaian dimana
sebanyak 75 orang (51,02%) pelanggan.menyatakan cukup puas diikuti 35 orang
(23,81%) menyatakan tidak.puas, 27 orang (18,37%) menyatakan puas dan 8
orang (5,44%) menyatakan.sangat tidak puas serta hanya 2 orang (1,36%)
menyatakan sangat puas! Dengan demikian maka dari hasil analisis ini tergambar
bahwa tingkat.Kepuasan pelanggén air minum terhadap pelayanan yang diberikan

kepada semua pelanggan tanpa memandang status sosial dan lain-lainnya pada

kategori cukup puas.
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d. Variabel Empati (Empaty)

Selanjutnya, berdasarkan nilai skor distribusi tanggapan responden terhadap

3 komponen variabel ketanggapan secara terpisah (Tabel 4.24 sampai dengan

Tabel 4.26), maka diperoleh nilai skor total untuk variabel empati séperti tersaji

dalam Tabel 4.27
_ Tabel 4.27
Hasil Skoring Variabel Empati di PDAM Kabupaten Lembata, Tahun 2010
N Nilai
Indikator Nilai Skor Jawaban Skor
0
Total
50 4t 3| 2| 1| '
1 Membenkar} pe.rhatlan kepada para 5 11 | 26 46 | 6 436
pelanggan air minum. 2 1.7
2 | Perhatian terhadap l.(elu!lan atau o | 84 20 96 | 9 396
pengaduan pelanggan air minum 7
3 | Pelayanan kepada semua pelanggan 11101 22
air minum tanpa memandang status 0 5 70 1.8 421
sosial dan lain-lain
113069 N211 2
Total s | afols |3 1293

Sumber: Data Primer dan Diolah, Tahun 2010

Penilaian tingkat empati ditentukan dengasn mengacu kepada distribusi nilai

skor total dengan perhitungannya sebagdi berikut:

1) Skor tertinggi=5x3/koniponenx147 responden=2205

2) Skor terendah=1%3 komponenx147 responden=441

3) Rentang=skor tertinggi-skor terendah=2205-441=1764

4) Jumlah kelas=5

5) Interval atau rentang skala=rentang/jumlah kelas=1764/5=352,8
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Berdasarkan perhitungan tersebut, maka skala penilaian variabel empati

adalah:
No Nilai skor total Klasifikasi
1 441,0-793,8 Sangat Tidak Puas
2 | 793,9-1146,7 Tidak Puas
3 1146,8-1499,6 ' Cukup Puas
4 1499,7-1852,5 Puas
5 1852,6-2205,4 Sangat Puas

Sumber: Data Primer dan Diolah, Tahun 2010

Nilai skor total dalam Tabel 4.27 yaitu total skor variabel empati sebesar
1253, pada skala penilaian skor total variabel keyakinan tersebut berada pada
rentang skala 1146,8-1499,6 sehingga variabel keyakinan di PDAM Kabupaten
Lembata tergolong cukup puas.

Hasil penelitian membuktikan bahwa variabel empati meliputi komponen
atau indikator memberikan perhatian kepada para pelanggan,air minum, perhatian
terhadap keluhan atau pengaduan pelanggan air mihim dan pelayanan kepada
semua pelanggan air minum tanpa memandafig/status sosial dan lain-lain pada
PDAM Kabupaten Lembata sangat memperigaruhi kepuasan pelanggan baik
pelayanan teknis maupun administrasi>Hal ini sejalan dengan teori Parsuraman et
al (1988) dalam Lupioyadi~(2001) bahwa empati yaitu memberikan perhatian
yang tulus dan bersifét /dndividual atau pribadi yang diberikan kepada para
pelanggan dengan'| befupaya memahami keinginan konsumen, perusahaan
diharapkan “mermiliki pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan
pelanggan‘secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi
pelanggan. Jika dibandingkan dengan hasil penelitian Manaha (2007) tentang
analisis kualitas layanan kepada publik oleh perusahaan daerah air minum

Kabupaten Kupang disimpulkan bahwa variabel empati pada kategori puas
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dimana variabel ini mempunyai hubungan dan pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Terkait dengan hasil penelitian ini maka karyawan pada
PDAM Kabupaten Lembata dituntut memahami kebutuhan pelanggan.

5. Variabel Penampilan Fisik (Tangible)

Variabel Penampilan (rangible) teridiri atas 4 komponen, yakni: 1) kualitas
air dan jaringan distribusi yang terpasang selalu dalam keadaan baik, 2)
kelengkapan sarana dan prasarana peralatan yang dipakai dalam memberikan
pelayanari pelanggan, 3) penataan jaringan distribusi dan perbaikan jaringan
transmisi di derah pelayanan,.4) penataan ruangan pelayanan rekening air dan
ruangan pengaduan sesuai standar pelayanan.
a. Komponen Kualitas Air dan Jaringan Distribusi yang Terpasang selalu

dalam Keadaan Baik

Hasil penelitian mengenai tanggapan responden pelanggan atas Kualitas air
dan jaringan distribusi yang terpasang selalu dalam, keaddan baik dapat dilihat
pada Tabel 4.28.

| Tabsl4.28

Distribusi Tanggapan Responden Pelariggan terhadap Kualitas Air dan Jaringan
Distribusi yang Terpasang Selalu dalam Keadaan Baik di PDAM Kabupaten

Lémbata, Tahun 2010
No Tanggapan Skor Frekuensi Nilai Persentase

1 Sangat Tidak Puas 1 11 11 7,48

2 | Tidak Puas 2 45 90 30,61

3 Cukup Puas 3 61 183 41,50

4 [Puas, 4 27 108 18,37

5 Sangat Puas 5 3 15 2,04

' Jurnlah 147 407 100,00

Sumber: Datd Primer dan Diolah, Tahun 2010
Terkait tanggapan responden pelanggan terhadap kualitas air dan jaringan
distribusi yang terpasang selalu dalam keadaan baik. Dari hasil analisis dan

dijabarkan secara deskriptif penilaian responden terhadap komponen dengan
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menggunakan skala penilaian, dan dengan membuat skor penilaian dimana
sebanyak 61 responden pelanggan (41,50%) pelanggan menyatakan cukup puas
diikuti 45 orang (30,61%) menyatakan tidak puas, 27 orang (18,37%)
menyatakan puas dan 11 orang (7,48%) menyatakan sangat tidak puas serta
hanya 3 orang (2,04%) menyatakan sangat puas. Dengan demikian maka dari hasil
analisis ini tergambar bahwa tingkat kepuasan pelanggan air minum terhadap
kualitas air dan jaringan distribusi yang terpasang selalu dalam keadaan baik pada
kategori cukup puas.
b. Komponen Kelengkapan Sarana dan Prasarana Peralatan yang Dipakai
dalam Memberikan Pelayanan Pelanggan

Hasil penelitian mengenai tanggapan responden pelanggan atas
Kelengkapan sarana dan prasarana peralatan yang dipakai gdalam’memberikan
pelayanan pelanggandapat dilihat pada Tabel 4.29

| Tabel 4.29

Distribusi Tanggapan Responden Pelanggan tefhadap Kelengkapan Sarana dan

Prasarana Peralatan yang Dipakai dalam’Memberikan Pelayanan Pelanggan di
PDAM Kabupaten-Lembata, Tahun 2010

No Tanggapan Skor| . Frekuensi Nilai Persentase
1 | Sangat Tidak Puas 1 16 16 - 10,88
2 | Tidak Puas 2 42 84 28,57
3 | Cukup Puas 3 67 201 45,58
4 | Puas 4 21 84 14,29
5 - | Sangat Puas 5 1 5 0,68
Jumlah 147 390 100,00

Sumber: Data'Primer dan Diolah,Tahun 2010
Tabel', 429 menyajikan tanggapan responden pelanggan terhadap
kelengkapan sarana dan prasarana peralatan yang dipakai dalam memberikan
pelayanan pelanggan. Dari hasil analisis dan dijabarkan secara deskriptif penilaian

responden terhadap komponen dengan menggunakan skala penilaian, dan dengan
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membuat skor penilaian dimana sebanyak 67 responden pelanggan (45,58%)
pelanggan menyatakan cukup puas diikuti 42 orang (28,57%) menyatakan tidak
puas, 21 orang (14,29%) menyatakan puas dan 16 orang (10,88%) menyatakan
sangat tidak puas serta hanya 1 orang (0,68%) menyatakan sangat puas. Dengan
demikian maka dari hasil analisis ini tergambar bahwa tingkat kepuasan
pelanggan air minum terhadap kelengkapan sarana dan prasarana peralatan yang
digunakan dalam memberikan pelayanan' pada kategori cukup puas.
c¢. Komponen Penataan Jaringan Distribusi dan Perbaikan Jaringan

Transmisi di Derah Pelayanan

Hasil penelitian mengenai tanggapan responden pelanggan atas Penataan
jaringan distribusi dan perbaikan jaringan transmisi di derah pelayanan dapat
dilihat pada Tabel 4.30.
Tabel 4.30.
Distribusi Tanggapan Responden Pelanggan terhddap\Penataan Jaringan

Distribusi dan perbaikan Jaringan Transmisi diDeraliPelayanan di PDAM
Kabupaten Lembata, Tahun 2010

No Tanggapan Skor Frekuensi Nilai Persentase
1 Sangat Tidak Puas 1 12 12 8,16
2 | Tidak Puas 2 41 82 27,89
3 | Cukup Puas 3 77 231 52,38
4 | Puas 4 13 52 8,84
5 Sangat Puas 5 4 20 - 2,72
Jumlah 147 397 100,00

Sumber: Data Primer dan'Diolah, Tahun 2010

Tabel 4.30-.memperlihatkan tanggapan responden pelanggan terhadap
penataan jaringan distribusi dan perbaikan jaringan transmisi di daerah pelayanan.
Dari hasil analisisi secara deskriptif penilaian responden terhadap komponen
tanggapan responden pelanggan ini menggunakan skala penilaian dengan

membuat skor penilaian dimana sebaxiyak 77 orang (52,38%) pelanggan
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menyatakan cukup puas diikuti 41 orang (27,83%) menyatakan tidak puas, 13
orang (8,84%) menyatakan puas dan 12 orang (8,16%) menyatakan sangat tidak
puas serta hanya 4 orang (2,72%) menyatakan sangat puas. Dengan demikian
maka dari hasil analisis ini tergambar bahwa tingkat kepuasan pelanggan
terhadap penataan jaringan distribusi dan perbaikan jaringan transmisi di daerah
pelayanan pada kategori cukup puas.
d. Komponen Penataan Ruangan Pelayanan Rekening Air dan Ruangan

Pengaduan sesuai Standar Pelayanan

Hasil penelitian mengenai tanggapan responden pelanggan atas penataan
ruangan pelayanan rekening air dan ruangan pengaduan sesuai standar pelayanan
dapat dilihat pada Tabel 4.31.
Tabel 4.31.
Distribusi Tanggapan Responden Pelanggan terhadap Penataan'Ruangan

Pelayanan Rekening Air dan Ruangan Pengaduan Sesuai Standar Pelayanan di
PDAM Kabupaten Lembata, Tahufi 2010

No Tanggapan Skor Frekiiensi Nilai | Persentase
1 Sangat Tidak Puas 1 14 14 9,52
2 | Tidak Puas 2 44 88 29,93
3 Cukup Puas 3 67 201 45,58
4 Puas 4 21 84 14,29
5 Sangat Puas S5 1 5 0,68
Jumlah 147 392 100,00

Sumber: Data Primer dan Dielah,, Tahun 2010

-Tabel 4.31 menurijukkantanggapan responden pelanggan terhadap penataan
ruangan pelayanan rekening air dan ruangan pengaduan sesuai standar pelayanan.
Dari hasil analisisdeskriptif secara menyeluruh terhadap komponen ini dengan
menggunakaft” skala penilaian, dan‘ dengan membuat skor penilaian dimana
sebanyak 67 orang (45,58%) pelanggan menyatakan cukup puas diikuti 44 orang
- (29,93%) menyatakan tidak puas, 21 orang (14,29 %) menyatakan puas dan 14

orang (9,25%) menyatakan sangat tidak puas serta hanya 1 orang (0,68%)
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menyatakan sangat puas. Dengan demikian maka dari hasil analisis ini tergambar
bahwa tingkat kepuasan pelanggan terhadap penataan ruangan pelayanan
rekening air dan ruangan pengaduan sesuai standar pelayanan pada kategori
cukup puas.
e. Variabel Penampilan Fisik (Tangible)

Selanjutnya, berdasarkan nilai skor distribusi tanggapan responden terhadap
4 komponen variabel penampilan fisik secara terpisah (Tabel 4.28 sampai dengan
Tabel 4.31), maka diperoleh nilai skor total untuk variabel penampilan fisik

seperti tersaji dalam Tabel 4.32.

Tabel 4.32
Hasil Skoring Variabel Penampilan Fisik di PDAM Kabupaten Lembata,
Tahun 2010
Nilai
Skor
No Indikator Nilai Skor Jawaban ~ Total

5 4.1 \3 2
1 | Kualitas air dan jaringan distribusi | 15 | 1084 183" 90 | 11 | 407
yang terpasang selalu dalam
keadaan baik
2 | Kelengkapan sarana dan prasarana{.5 84 [201| 84 | 16 | 390
peralatan yang dipakai dalam
memberikan pelayanan pelanggan
3 | Penataan jaringan distribusi »dan’| 20 | 52 | 231 | 82 | 12| 397
perbaikan jaringan trafismisi di
derah pelayanan
4 | Penataan  ruangan” /pelayanan| 5 | 84 [201| 88 | 14 | 392
rekening  air, \/dan” ruangan
pengaduan sesuai standar pelayanan
Total | 45 | 328 | 816 | 344 | 53 | 1586
Sumber : Data Primer dan Diolah, Tahun 2010

Penilaian tingkat penampilan fisik ditentukan dengan mengacu kepada

distribusi nilai skor total dengan perhitungannya sebagai berikut:
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Skor tertinggi=5x4 komponenx147 responden=2940

IS I

Skor terendah=1x4 komponenx147 responden=588
Rentang=skor tertinggi—skoi terendah=2940-588=2352
Jumlah kelas=5 '

e. Interval atau rentang skala=rentang/jumlah kelas=2352/5=470,

& o

Berdasarkan perhitungan tersebut, maka skala penilaian variabel

penampilan fisik adalah:
No Nilai Skor Total Klasifikasi
1 588,0-1058,4 Sangat Tidak Puas
2 1058,5-1528,9 Tidak Puas
3 1529,0-1999,4 ’ Cukup Puas
4 1999,5-2469,9 Puas
5 2470,0-2940,4 | Sangat Puas

Nilai skor total dalam Tabel 4.32 yaitu total skor variabel penampilan fisik
sebesar 1586, pada skala penilaian skor total variabel keyakinan tersebut berada
pada rentang skala 1529,0-1999.4 sehingga variabel keyakinan di PDAM
Kabupaten Lembata tergolong cukup puas.

Hasil penelitian membuktikan bahwa variabel penampilan fisik meliputi
komponen atau indikator kualitas air dan jaringan distribusi yang terpasahg selalu
dalam keadaan baik, kelengkapan sarana dan prasarana peralatan yang dipakai
dalam memberikan pelayanan\ pelanggan, penataan jaringan distribusi dan
perbaikan jaringan transmisi-di-derah pelayanan dan penataan ruangan pelayanan
rekening air dan ruangan pengaduan sesuai standar pelayanan pada PDAM
Kabupaten lsembata sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan baik pelayanan
teknis maupun administrasi. Hal ini sejalan dengan teori Parsuraman et al (1988)
dalam Lupioyadi (2001) bahwa penampilan fisik yaitu kemampuan suatu
perusahaan dalam menunjukan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan

dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan
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sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa
yang meliputi fasilitas gedung, gudang dan lain sebagainya, perlengkapan dan
peralatan yang dipergunakan (teknologi) serta penampilan pegawainya. Jika
dibandingkan dengan hasil penelitian Manaha (2007) tentang Analisis Kualitas
Layanan Kepada Publik Oleh Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Kupang
disimpulkan bahwa variabel penampilan fisik pada kategori puas dimana variabel
ini mempunyai hubungan dan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Terkait dengan hasil penelitian ini maka PDAM Kabupaten Lembata
dituntut melakukan pembenaan sarana dan fasilitas pelayanan yang lebih
komperhansif agar kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi sesuai harapannya..

6. Variabel Kepuasan Pelanggan

Variabel kepuasan pelanggan dibentuk oleh 5 variabel,(yakni variabel
kehandalan, ketanggapan, keyakinan, empati, dan penampilan fisik. Tingkat
kepuasan pelanggan dihitung dengan rumus sebagai berikut:

a. Nilai rerata skor indikator= total nilai indikator/ jumlah sampel
xjumlah komponen

Tabel4.33.
Nilai Rerata Skor IndikatorV ariabel Kepuasan Pelanggan, Tahun 2010
Total Sampel o .
. Nt | Suraa | Jumlah XP Nilai Rerata
No Indikator Iridika- | Sampel Kompo- Kompon Skor
nen Indikator
tor €n
1 2 3 4 b) 6=4x5 7=3/6
1 | Kehandalan 1719 147 4 588 2,92
2| Ketanggapan 1201 | 147 4 588 2,20
3 | Keyakinan 1841 147 3 441 4,17
4 | Empati 1253 147 4 588 2,13
5 | Penampilan 1586 147 4 588 2,70
Fisik
Total 14,12

Sumber : Data primer dan diolah, Tahun 2010
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Dari Tabel 4.33 diatas terlihat bahwa variabel keyakinan merupakan

variabel yang sangat dominan terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM
Kabupaten Lembata dengan total nilai indikator sebesar 1841, variabel
kehandalan sebesar 1719, variabel penamplan fisik sebesar 1586, variabel
ketanggapan sebesar 1291 dan variabel empati sebesar 1251.

b. Nilai rerata skor variabel kepuasan pelanggan= total nilai rerata skor
indikator/ jumlah indikator

Untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan disusun distribusi kriteria

kategori:
No Distribusi Kategori
1 1,00-1,80 Sangat Tidak Puas
2 1,81-2,60 Tidak Puas
3 2,61-3,40 ' Cukup Puas
4 3,41-4,20 Puas
5 4,21-5,00 Sangat Puds

Dengan demikian maka tingkat bkepuasan pelanggan PDAM di Kabupaten
Lembata untuk 5 variabel sebesar 14,12/5=2,82/s¢hingga dapat disimpulkan
bahwa tingkat kepuasan berada pada kategoriCukuip/puas.

Hasil skoring variabel kepuasan pelanggan di PDAM Kabupaten Lembata

dapat dilihat pada Tabel 4.34
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Tabel 4.34
Hasil Skoring Variabel Kepuasan Pelanggan di PDAM Kabupaten
Lembata, Tahun 2010
Sampel Nilai
Total X Rerata
Nilai Jumlah Jumlah | Kompo- Skor
No Indikator | Indikator | Sampel | Komponen nen Indikator
1 2 3 4 5 6=4x5 7=3/6
1 | Kehandalan 118 10 4 40 2,95
2 | Ketanggapan | 88 10 4 40 2,2
3 | Keyakinan 116 10 3 30 3,867
4 | Empati 87 10 4 40 2,175
5 | Penampilan
Fisik 114 10 4 40 2,85
Total 14,04

Sumber: Data Primer dan Diolah, Tahun 2010
a. Rekapitulasi Variabel dan Indikator Kepuasan Pelanggan di PDAM
Kabupaten Lembata
Pembahasan tentang tingkat kepuasan pelanggan\ rumahtangga untuk
kelima variabel kepuasan disajikan dalam Tabel 4.35
Tabel 4,35

Rekapitulasi Variabel dan Indikator’Kepuasan Pelanggan PDAM
Kabupaten Lembata, Tahun 2010

No Pelanggan Variabel Tingkat Kepuasan
1 Rumahtangga 1{1+-Kehandalan Cukup puas
1.2, Ketanggapan Cukup puas
1.3. Keyakinan Cukup puas
“1.4. Empati Cukup puas
1.5. Penampilan Cukup puas
~ Fisik :

Sumber: Data Primer dafy' Diolah, Tahun 2010

Perbedaan” tingkat kepuaéan antara pelanggan rumahtangga terutama
disebabkan ‘oleh situasi yang berbeda, sehingga persepsi kedua kelompok ini
berbeda. Hal ini sejalan dengan teori kognitif-afektif yang dikemukakan oleh

Mischel dan Shoda (1995). Menurut teori ini, perilaku bukanlah merupakan hasil
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dari beberapa sifat kepribadian umum, melainkan muncul dari persepsi individu
tentang dirinya sendiri dalam situasi tertentu.

Situasi empirik menunjukkan bahwa pelanggan rumahtangga merasa
pelayanan yang diberikan tidak maksimal, terutama terkait pelayanan air minum
tidak dilayani setiap hari dan dilayani melalui pembagian jadwal waktu pelayanan
setiap 4 jam palayan setiap 2 hari sekali palayanan, dimana situasi ini
menyebabkan para pelanggan kekurangan air hampir setiap hari, selain itu juga
disebabkan karena jaringan distribusi dalam Kota Lewoleba sedang dilakukan
pembenahan sejak tahun 2003 hingga sekarang. Terhadap karyawan selalu
memberikan pelayanan sesuai laporan, namun situasi karena keterbatasan sarana
dan fasilitas namun kemauan memberikan pelayanan tetap dilaksanakan dengan
iklas.

Dikaitkan dengan hasil penelitian terdahulu oleh, Manaha (2007) tentang
Analisis Kualitas Pelayanan Publik oleh Perusahaan)Dagrah Air Minum (PDAM)
Kabupaten Kupang di Kupang bahwa kualitaS pelayanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ifii_dapat disebabkan karena situasi yang
sangat berbeda dalam hal sarana dan fasilitas pelayanan antara PDAM Kabupaten
Kupang dengan PDAM Kabupaten' Lembata. Sarana dan fasilitas pelayanan di
PDAM Kabupaten Kupang sudah cukup memadai, sementara di Kabupaten
Lembata sangat“terbatas. Perbedaan ini. menyebabkan presepsi pelanggan juga

berbeda.
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BABYV
SIMPULAN DAN SARAN

A. SIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan maka dapat diambil

kesimpulan oleh peneliti sebagai berikut:

1. Tingkat kepuasan pelanggan terhadap 5 (lima) variabel penelitian yaitu
variabel ~kehandalan (reability), berwujud (tangible), ketanggapan
(responsiveness), keyakinan (assurance) dan empati (empaty) berada pada

kategori cukup puas.

2. Variabel keyakinan merupakan variabel yang sangat .dominan terhadap
kepuasan pelanggan pada PDAM Kabupaten Lembata ‘deagan total nilai
indikator sebesar 1841, variabel kehandalan'(sebesar 1719, wvariabel
penampilan fisik sebesar 1586, variabel, Ketanggapan sebesar 1291 dan

variabel empati sebesar 1251.

B. SARAN

Dari hasil analisis-data_yang dilakukan dan simpulan yang telah diambil
penulis, maka dapat, disarankan hal-hal sebagai berikut:
1. Bahwa perlunya perbaikan | manejemen pengelolaan PDAM Kabupaten
Lembata)y, ~yang berorientasi pada bisnis dengan tetap memperhatikan
pelanggan sebagai objek pasar yang harus ditingkatkan kepuasannya dalam

mengkonsumsi air bersih di Kabupaten Lembata khususnya di Kota Lewoleba.
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2. Melakukan upaya berbaikan sarana dan prasarana di PDAM Kabupaten
Lembata serta pembenahan baik internal maupun eksternal organisasi dalam
rangka mewujudkan visi dan misi sebagai salah satu perusahaan daerah yang

dimiliki Kabupaten Lembata.
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Lampiran 01. Daftar Pertanyaan Penelitian Mengenai Kepuasan Pelanggan
PDAM Kabupaten Lembata di Lewoleba Untuk Pelanggan

a. Jawablah  pertanyaan ini sesuai  dengan  pendapat
Bapak/Ibu/Saudara/l dan sesuai keadaan yang dialami.

b. Pertanyaan ini hanya semata-mata untuk data penelitian,

c. Pililah salah satu jawaban jika pertanyaan (pilihan jawaban) dan
jawaban diisi jika pertanyaan memerlukan isian.

I

1L
A.

Identitas Bapak/Ibu/Saudaral/i

Nama D e eieeeiererereeeateeeeeiaraaaeaa

Usia SN
Jenis kelamin : Laki-laki ( ) Perempuan ()
Pekerjaan feerereraeneeileen e raaanenan
Status perkawinan: 1. Kawin () 2. Belumkawin ( )
3.Janda () 4.Duda ()

Alamat :kelurahan :...............lll
Kecamatan :...............cceneeee.

Variabel Kepuasan Pelanggan

Keandalan (Reability)

1. Bagaimana pendapat Bapak/ Ibw/ saudara/I terhadap
prosedur penerimaan laporan yang, Bapak/Ibu/saudara/l
kepada PDAM Kabupaten Lembata secara cepat dan
tepat (baik layanan admidisirasi maupun layanan
distribusi air) ?

a. Sangat puas

b. Puas

c. Cukup puas

d. Tidak puas

e. Sangattidak puas

2. Bagaimana’ pendapat Bapak/Ibu/Saudara/I tentang
tentang prosedur pelayanan yang tidak berbelit-belit
ditdkukan PDAM Kabupaten Lembata ( baik
layanan administrasi maupun layanan distribusi air) ?
a/ Sangat puas
b. Puas
c. Cukup puas
d. Tidak puas
e. Sangat tidak puas

3. Bagaimana pendapat Bapak/Ibw/Saudara/I terhadap
pemeriksaan kerusakan dan perbaikan jaringan yang
cepat dan tepat PDAM Kabupaten lembata ?

a. Sangat puas
b. Puas

c. Cukup puas
d. Tidak puas
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e. Sangat tidak puas

4. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu/Saudara/I terhadap
jadwal pelayanan PDAM Kabupaten lembata
dijalankan secara tepat waktu (baik layanan admisitrasi
dan distribusi air) ?
a. Sangat puas
b. Puas
¢. Cukup puas
d. Tidak puas
e. Sangat tidak puas

B. Ketanggapan (Responsiveness)

5. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu/Saudara/l terhadap
kemampuan petugas teknis PDAM Kabupaten
Lembata wuntuk cepat tanggap menyelesaikan
permintaan/keluhan (baik layanan administrasi dan
distribusi air) ?

a. Sangat puas

b. Puas

¢. Cukup puas

d. Tidak puas

e. Sangat tidak puas

6. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu/Sauddra/l terhadap
petugas teknis atau petugas dJainfiya” memberikan
informasi yang jelas dan mudah dimengerti (baik
pelayanan adminstrasi dan distribusi air) ?

a. Sangat puas

b. Puas

¢. Cukup puas

d. Tidak puas

e. Sangat tiddk puas

7. Bagaimana-. pendapat Bapak/Ibu/Saudara/I terhadap
tindakax{ ce¢pat” yang dilakukan PDAM Kabupaten
Lembata pada saat Bapak Ibu membutuhkan pelayanan
(baik-administrasi dan distribusi air) ?

a Safigat puas

b. Puas

¢. Cukup puas

d. Tidak puas

e. Sangat tidak puas

C. Keyakinan (Assurance)

8. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu/Saudara/I terhadap
pengetahuan dan kemampuan petugas teknis PDAM
Kabupaten Lembata dalam memberikan pelayanan
(baik administrasi dan distribusi air) ?

a. Sangat puas
b. Puas

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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c. Cukup puas
d. Tidak puas
e. Sangat tidak puas

9. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu/Saudara/I terhadap
ketrampilan para petugas tekhni PDAM Kabupaten
Lembata dalam memberikan pelayanan (baik
administrasi dan distribusi air) ?
a. Sangat puas
b. Puas
c. Cukup puas
d. Tidak puas
e. Sangat tidak puas

10. Bagaimana pendapat Bapak/lbu/Saudara/l terhadap
pelayanan yang sopan dan ramah dari petugas teknis
dan Staf pendukung lainnya PDAM Kabupaten
Lembata (baik administrasi dan distribusi air) ?
a. Sangat puas
b. Puas
¢. Cukup puas
d. Tidak puas
e. Sangat tidak puas

11. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu/saudara/l terhadap
jaminan keamanan pelayanan @dan/ kepercayaan
terhadap pelayanan air minum «yang=~diterima (baik
administrasi dan distribusi air) ?
a. Sangat puas
b. Puas
¢. Cukup puas
d. Tidak puas
e. Sangat tidak puas

D. Empati (emphaty)

12. Bagaimdna \(pendapat Bapak/Ibu/Saudara/l terhadap
perhatian‘yang diberikan PDAM Kabupaten Lembata
(baak-administrasi dan distribusi air) ?

a) Sanhgat puas
b. Puas
¢/ Cukup puas
d. Tidak puas
e. Sangat tidak puas
13. Bagaimana pendapat Bapak/Ibi/Saudara/l terhadap
PDAM Kabupaten Lembata dalam memberikan
perhatian terhadap keluhan atau pengaduan (balk
administrasi dan distribusi air) ?
a. Sangat puas
b. Puas
¢. Cukup puas
d. Tidak puas
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e. Sangat tidak puas

14. Bagaimana pendapat Bapak/Ibw/Saudara/l terhadap
pelayanan yang diberikan tanpa memandang status
social dan lain-lain (baik administrasi dan distribusi air)
9

a. Sangat puas
b. Puas
¢. Cukup puas
. Tidak puas
e. Sangat tidak puas
E. Penampilan Fisik (Tangible)
15.Bagaimana pendapat Bapak/Ibw/Saudara/l terhadap
kualitas air dan jaringan distribusi yang terpasang
selalu dalam keadaan baik?
a. Sangat puas
b. Puas
c. Cukup puas
d. Tidak puas
e. Sangat tidak puas
16. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu/Saudara/l terhadap
kelengkapan sarana dan prasarana peralatan yang
dipakai PDAM Kabupaten Lembata dalam memberikan
pelayanan (baik administrasi dan disttibusi air) ?
a. Sangat puas
b. Puas
c. Cukup puas tidak puas
d. Tidak puas
e. Sangat tidak puas
17. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu/Saudara/I terhadap
penataan jaringan distribusi dan perbaikan jaringan
transmisi yang dilakukan PDAM Kabupaten Lembata
pada daerah.pelayanan ?
a. Sangat puas
b. Puas
c. (Cukup-puas
d) Tidak puas
¢, Sangat tidak puas
18, Bagaimana pendapat Bapak/Ibw/Saudara/I terhadap
penataan ruang pelayanan rekening air dan ruang
pengaduan PDAM Kabupaten Lembata sesuai standar
pelayanan ?
a. Sangat puas
b. Puas
¢. Cukup puas
d. Tidak puas
e. Sangat tidak puas
Terima kasih atas kesediaan Bapak/Ibw/Saudara/i dalam mengisi quesioner ini.
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Lampiran 02. Pedoman Wawancara Untuk Direktur PDAM
Pertanyaan penuntun pada saat wawancara mendalam dengan Direktur
PDAM Kabupaten Lembata di Lewoleba:

1. Sejarah pembentukan PDAM Lembata sejak masih bergabung dengan
Kabupaten Flores Timur sampai dengan sekarang. |
2. Bagaimana perkembangan PDAM, berkaitan dengan:
a. Sumber air
b. Jaringan
c. Sarana prasarana pelayanan
d. Kondisi pelanggan
e. Karyawan
f. Keuangan
3. Bagaimana pelayanan yang diberikan PDAM selama ini?
a. Sarana prasarana pelayanan
b. Pembagian jadwal waktu pelayanan sesuai dengan zona pelayanan
c. Pelayanan terhadap pengaduan
4. Apa saja permasalahan yang dihadapi PDAM, berkaitan'dengan:

Sumber air

IS

Jaringan
Jumlah pelanggan
Karyawan

Keuangan

e o

Sarana prasarana-pelayanan

Pembagiarl jadwal waktu pelayanan sesuai dengan zona pelayanan

oo

Pelayanan terhadap pengaduan
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Lampiran 03. List Data Indikator dan Variabel untuk Pelanggan

JENIS STA
NO ‘(JTMHII{}; KELA- PfAKfﬁ' TUS |X11[X12|X13|X14|X1[X21[x22|x23| X2
MIN KAWIN
1 56 1|PETANI 1 3] 3] 3] 3[12] 3] 3] 3] 9
2 36 2|CPNS 1 51 4] 5] sl19] 4] 5| 4] 13
3 54 1/SOPIR 2l 21 3] 3] 31l 3] 3] 3 9
4 30 1JPNS 1] 2] 2] 3] 3]10] 3] 3] 3] 9
5 48 2|PETANI 3] 4] 4] 3] 4[15] 4] 5| 5| 14
6 47 1|PNS 1] 4] 4 4] 4l16] 3] 3] 3] 9
7 59 1|PETANI 1y 2] 3] 2 3100 31 4] 3] 10
8 41 1{PETANI 11 2] 3] 21 2f 9 2| 4] 4] 10
9 55 1|PETANI 1 4] 4] 4] 4l16] 31 4] 4] 11
10 61 1{SWASTA 4 31 2] 3] 2l10] 2 1 3] 6
11 45 1{PETANI 1 3] 31 3| 3]12] 3] 3] 3] 9
12 57 1|GURU 1] 3] 3] 2 3[11] 3] 3] 2] 8
13 50 1|PNS 1 31 21 2 3]0 2] 2] 2 6
14 41 1|SWASTA 1| 4] 4] 4] 3[15] 4] 4] 4 12
15 31 1{SWASTA 1 1] 1 2] 1] s 1 1} 1} 3
16 56 1{PETANI 1y 3] 3] 3] 3l12] 3] 3] 3] 9
17 53 1[SWASTA 1 2] 4] 3] 3]12l_ 4] 4 2 10
18 36 2[IRT 1 2 2 1 27120 2 2 6
19 37 1{SWASTA 1] 2] 2] 2 28l 2 1 2 s
20 58 1]IRT 1l 3] 3] 3. 3\12]” 3] 4] 3] 10
21 57 1{PETANI 1 2] 2] 228 2 2 2 6
22 48 1{PETANI 1] 3] 3l=c2l) sj11] 3] 3] 3] 9
23 35 1[IRT 1| 3] .3l /=3l 2f11] 3] 3] 3] 9
24 67 1{TANI 1|  4fc2].o 2] 3j11] 2f 3] 2 7
25 37 2/IRT 7 s 31 2] 71 2] 3] 3] 8
26 32 2|SWASTA 3L 310 3] 2] 4]12] 2] 1] 2f s
27 56 2|IRT a3l 3] 2] 4f12] 2f 1] 2 5
28 52 2|{IRT 373 1] 2] 2 8] 2] 3| 3| s
29 70 1|{PETANI Y 4] 2| 2 412 2 3| 4 9
30 48 1|PNS 1| 3] 3] 3] 2[11] 3] 3] 3] 9
31 47 2|PNS 1] 3] 31 3] 2[11] 3] 31 3] 9
32 50 1|PNS 1 3] 31 3} 2/11] 3] 3] 3] 9
33 68| Y|PETANI 1 4] 4] 4 3[15] 3] 3] 3] 9
34 53 NSWASTA 1 3] 31 3] 3]12] 2] 2] 3] 7
35 60 2/IRT 3] 4] 31 2] 2[11] 2] 3] 2 7
36 46 1|PETANI 1l 3] 3] 3] 4f13] 4] 3 4 11
371 45 1{TANI 1l 3] 3] 3] 3|12 3] 3] 3] 9
38 36 1/PETANI 1 4] 3] 3] 3{13f 3] 4] 3| 10/
39 44 1|[SWASTA 11 4] 3] 3] 3]13] 4] 4] 3] 11
40 33 1|PNS 1 4] 4] 3] 3[14] 4] 4] 4] 12
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UMUR| JENIS PEKER- |STATUS
NO (THN)[KELAMIN| JAAN |KAWIN X11}X12|X13(X14|X1|X21[{X22({X23(X2
41 47 1/PETANI 1] 3] 3] 3] 3|12} 4] 4 311
42 30 1INELAYAN 2] 2] 2] 2] 2| 8 4 4] 210
43 80 1NELAYAN 4 2 1] 21 2171 3 31 39
44 42 2|IRT 1] 3] 3] 3] 3J12] 3] 3] 39
45 47 2|PETANI 1] 2 2] 2f 2] 8 3] 34 3/ 9
46 34 1{PETANI 1] 3] 2] 2] 219 2| 3@ 38
47 60 1|PNS 4 4] 4 3| 3|14 4] 4] 412
48 67 2|PNS 3] 31 31 2| 2100 3] 31 39
49 38 1{SWASTA 1l 31 31 3{ 3112 31 3f 3[ 9
50 33 1{SOPIR 1] 21 2 2| 2| 8 2 3 27
51 38 1{PETANI 1, 3] 2] 2} 31100 3] 31 319
52 71 1|SWASTA 1] 3] 31 3] 3]12f 31 3 39
53 70 1|PENSIUN 1] 31 3] 3] 3]12] 3] 31 39
54 62 1{PENSIUN 1] 3} 3] 3] 3j12] 4] 4] 3/11
55 33 1|SWASTA 1l 2] 2] 2] 319 3 3 39
56 54 1|PETANI 1) 3] 3] 3] 3j12) 3} 3| 3[ 9
57 41 1 PETANI 1) 3[ 3] 31 3]12] 3] 3| 2 8
58 32 1{SWASTA 1l 3( 31 2| 3(114 3t 31 3{9
59 39 1|SWASTA 1) 3] 3] 2] 3|11 3] 31 39
60 27 1{PETANI 1 31 21 11 2] 8.3 31 28
61 40 2[PETANI 1 2[ 2] 2| 2{8\3 31 39
62 68 1{SWASTA 1] 4 31 2} 311231 3 319
63 52 1|SWASTA 1) 3] 3] 2, 31y 3] 31 39
64 51 1/PETANI 1| 4] 4] 73 _4i16] 4] 4] 4|12
65 44 1|PETANI 1] 2[ 4 8(/4/13] 4 3] 3|10
66 30 1ISWASTA 1] 3|76V =3/ 2{13] 4 3| 5/12
67 59 1|PENSIUN 1 2l73"731 3{11] 3] 31 319
68 66 1{TANI 120 V21 31 3[10f 3] 2| 3| 8
69 58 1{SWASTA 11 30731 3f 3{12| 3] 2| 3] 8
70 70 1|PETANI 4 3] 3] 4] 4114 3] 3 319
71 69 1{PETANI 0y 1y 4 1 13y 13
72 53 1|PENSIUN 1] 3] 4] 4] 4|15 31 4 41
73 65 2/IRT 3 1y o 14 1 4y 133
74 40 2|PRT 1| 2] 4] 4 4/14 4 2} 2[ 8
75 34 1|PNS 1] 3] 3] 3] 3112 3] 3] 319
76 25 LISWASTA 1 1f 1§ 1] 114 13 1 113
71 35 1 [SWASTA 1] 4] 4] 4 4]16] 4 4 4[12
78 48 INTANI 11 20 31 1] 2f 8 3| 21 27
79 30 1{SWASTA 1] 3] 3] 3| 4/13] 4 4 31
80 36 2{PETANI 1 21 2{ 4 2§10f 2 2} 2| 6
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UMUR | JENIS | ppyER. %g
NO | 1 KNIE:IIi;A T ool [x12|x13(x14{ X1 | X21{X22|X23| X2
N
81 43 1[PETANI i 3 2 3 1] 9 1 1 1] 3
82 24]  1ISWASTA | 2| 4] 2] 3 110l 1| 1 1 3
83 70 1PENSIUN | 1| 3| 3| 2| 2110l 2| 2 2| 6
84 27 1|PETANT 2l 3 3 2l 3l 2 3| 2] 7
85 34 2|PETANI i 3 4 3] 3] 13 3] 3] 3 9
86 41 2|TANI i 3] 4] 4] 4] 15| 2] 4 2] 8§
87 28 1| TANI 11 3] 3| 3| 3|12 3 3] 3] 9
88 39 [SWASTA | 11 2| 2| 2] 2 s 2 2 2 6
89 26 1[SWASTA i 2 2 2 20 s 2 2 2 6
90 30 1|SWASTA 1 2 2 2 2] s 2 2 2 s
ol 32 I|PNS i 1 1] 1 1] 4 1 i 1 3
%l 31 2|TANI 3] 3| 2| 2] 10 2 3 2 7
93 40 T[TANI 2 3l 3] 3] 3|12l 4] 4 4 12
o4 44 1[TANI i 3 4 3] 3] 13 3] 3[ 3 9
95| 32 2[PETANI [ 3| 4] 3| 313 4 4 4 12
o6 46 1[TANI al 3 3] 3] 3|12 3] 3] 3] 9
97 26 iSWASTA | 2 2| 2| 2| 2l s 2 2| 2| 6
98| 76 I[PENSIUN | 1| 3| 3| 3| 3| 12| 3 3| 3] 9
9o 44 T|TANI 1 3 4 3 313 \3~2 2 6
100] 55 1IPNS 1 3 4] 2] 2| a—i 2| 1] 4
101 28 1[PETANI 1 3 4 3 4 W3] 3] 3 9
102] 40 ISWASTA | 1| 3| 4] 2~2wl 1 1| 2| 4
103 39 1[TANT 20 3[4l a7 414 3] 3 4] 10
104 56 1[TANI 1| 4| 3|4~ 4] 15| 2 5 1] 8
105 33 1IPNS 2 3] @7 37 3| 13| 4] 3| 3] 10
106 48 1ITURANG | 1| 4% 475 s 18] a] al 2l 10
107 27 1SWASTA | 2| 3] 2 2 2 of 2[ 3 2 7
108 42 2|TANI st 2 2] 20 of 2 3] 2 7
109] 38 1| TANI <4 3] 3 3] 12 3] 3] 3 9
10| 50 1ITANI 3 & 3| 515 3] 3| 4| 10
| 44 1[TANI W 2 2 20 2l s 2 2 2 6
2l 32 2TANI i 34 3 3l 13 2| 2| 2 6
3| 46 ITURANGS| 1] 3| 4] 5| 3] 15| 4 3| 3] 10
114 30 1 7ANT 13 3] 3] 312 3] 3] 3] 9
15 25 1 TANT 2 2 3 2 8 2 2| 2 6
16| 48 1 TANI a1 a1 4 2 2] 2 e
117 44 1/ TANI 2 4 4 4] 4l 16| 3| 3| 3] 9
118 671 1|TANI o4l 2 2] 2[00 2] 2 2 6
119 <30 1|SWASTA 14 4 a4 4] 16 4] 4] 4] 12
1200 39 ISAWSTA | 1] 4| 4] 4] 4] 16 4 4 3 11
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omur | IS | . | 1US
NO | iy | KELA | “OaN [caw{X11 X12{X13|X14| X1 1011220503 2
IN
2] 28] 2[PETANI i 3 3] 3| 3| 12 4 4 4 12
12] 33| 1[PETANI 1[4 4 4 4 16 4 4 4 1
123 39| 1|SWASTA | 1| 4| 4] 4| 4] 16| 4] 4] 3| 1I
124 45| 1[TANI 14 4 2] a 14 3] 4 3 9
125] 33 1]SWASTA | 1| 3| 3| 3| 3| 12| 3] 3] 3] 9
126 33| 2|PETANI 1 3 3| 3] 3] 12 4 4 3] 1
127] 30| 2|PETANI 1 3 3] 3] 3] 12 3] 3] 39
128 35| 1[TUKANG | 1] 4] 4] 4] 4] 16| 3| 3| 3 9
120] 53] 1|PETANI 1l 3] 3] 3] 3] 12 3] 3] 3 9
130 30| 1|PETANI i 4 3] 3| 3] 13 4 4 4 1
131] 62| 1|SWASTA | 1| 3| 3| 3| 3| 12| 3| 3] 3| 9
132] 37  2|SWASTA | 1| 4 4| 4| 4 16| 4] 4] 4 12
133] 64| 1|PETANI 1 3 3] 3] 3| 12 4 4 3] 1i
134 33| 2|IRT i 4 4 4 a 16| 4 4 4 12
135 17| 1[PETANI 2 3[4 4 a4 15[ 3] 3 3] 9
136] 47| 2[IRT 34| 4 4] 4] 16| 4] 4 4 12
137] 26| 2)SWASTA | 1] 4] 3| 3| 3| 13| 4] 4 4 12
138 44| 1|PETANI 14 4 4] 4 16| 4] 4 4 1
139] __ 46]  1|SWSTA 1] 3] 3] 3| 3| 12| 4 3] 1
140 43 2[SAWSTA | 1| 3| 3| 2| 3|~iL.3] 3] 3] 9
141] 30| I|PETANI 1| 3 3] 3] .30z} 3] 4 3] 10
142 57 2[PETANI 2| 4 4 a3 alo1s| 4] 4] 3 11
143] 33 1|SWASTA | 1| 3| 3| 3Bl 12| 3 3] 3] 9
144 48] OPETANI | 3| 4| a[./3] 4] 15| 4 5| 35| 14
145 55| 1|PETANI 1| _a<al 4 a 16| 3| 4] 4] 11
146] 41|  1[SWASTA | 1| 4. 47 4| 3| 15| 4 4] 4 12
147] 47 2|PNS i3 3 3 2 1| 3] 3] 3 9
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Lampiran 04. Surat Keterangan Penelitian
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—— DEPARTEMEN PENDIDIKAN NASIONAL %“.‘.‘2’;3"" Rae :':':szz'izczfi; %ﬁﬁ.@# el
- -y 3 . ax. : :m:::_’
- Universitas Terbuka IR

éié omepage : hitp: //www.ut.ac.

Nomor : 3148 /H31.4/AK/2010 16 Februari 2010

Lampiran: -

Hal :  Pengumpulan data untuk Tugas Akhir

Program MM-UT ' |
Yth.

Untuk keperluan Studi Eksploratoris dalam rangka Penulisan Tugas Akhir Program Magister
(TAPM) pada Program Pascasarjana Universitas Terbuka, dengan ini kami menerangkan

bahwa;
Nama : SIPRIANUS MERU
NIM  : 014630337 |
Program : Magister Manajemen Universitas Terbuka
Topik  : .ANalisis Kepuasan Peloggan Pecishan Jasnt- -
fr, Minsas (R0 ICalndpaten, bxmcbat .
Di Lewolelsa | -

.............................................

Untuk itu kami mohon bantuan Bapak/Ibu/Sdr. kirafiyaberkenan memberi ijin dan fasilitasi

agar yang bersangkutan dapat mengumpulkan_ data/informasi pada Instansi/ Lembaga/
Perusahaan yang Bapak/Ibu/Sdr. pimpin.

Atas segala perhatian, bantuan dan‘kerjasama yang baik kami mengucapkan terima

kasih.
& ,\k.tg\r Program Pascasarjana /
Prof. Dr. H Udin S. Winataputra, MA
NIP. 19451007 197302 1 001
Tembusan:

Kepala UPBJJ-UT KUPANG
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PEMERINTAH KABUPATEN LEMBATA

BADAN KESATUAN BANGSA, POLITIK DAN

PERLINDUNGAN MASYARAKAT
JLN. TRANS ATADEI NO. TELP. (0383) 41395 LEWOLEBA

Lewoleba , 28 Februari 2010
Nomor : Ba.KBPLM.070/41.a/2010 - Kepada
Lampiran : - Yth. Direktur PDAM Kab. Lembata
Perihal : Rekomendasi di-
Lewoleba

Dengan hormat

Menunjuk Surat Direktur Program PascaSarjana Universitas Terbuka Nomor:
3148/H31.4/ AK/2010 Tanggal: 16 Februari 2010 Perihal: Pengumpulan Data Untuk Tugas
Akhir Program MM-UT, maka dengan ini diberikan Surat Keterangan/Rekomendasi kepada:

Nama : Siprianus Meru
NIM : 014630337
Program : Magister Manajemen Universita Terbuka

Akan melakukan Pengumpulan Data dengan Topik :

“ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN PERUSAHAAN DAERAH AIR
MINUM (PDAM) KABUPATEN LEMBATA DI LEWOLEBA“

Lokasi Peneliian  : Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupdten Lembata.
Lama Penelitian  : 17 Maret S/d 17 April 2010
Pengikut T

Peneliti berkewajiban menghormati/mentaati peraturan,/dan tata tertib yang berlaku di
Daerah setempat, dan melaporkan hasil Penelitian kepada‘Bupati Lembata Cq. Kepala Badan
Kesatuan Bangsa, Politik dan Perlindungan Masyarakat Kabupaten Lembata.

An. Kepala Badan Kesatuan Bangsa, Politik dan
. Perliidungan Masyarakat

' aten Lembata

ekretaris,

.. Drs. Nikodemus
NIP.{19571109 1984021 002

Tembusan : disampaikan dengan hormat Kepada :

Bapak Bupati fembatd di Lewoleba;

Bapak Ketua DPRDKab. Lembata di Lewoleba;
Bapak Kepala BAPPEDA Kab. Lembata di Lewoleba;
Camat Nubatukan di Lewoleba;

Para Lurah se-Kota Lewoleba di Lewoleba;

Direktur Program Pascasarjana Universitas Terbuka;
Yang Bersangkutan;

Arsip.

~
XN PN
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Lampiran 05. Skema Sistim Jaringan Distribusi dalam Kota
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Aktiva

Pasiva

Uraian

Jumlah (Rp)

Uraian

Jumlah (Rp)

AKTIVA LANCAR

KEWAIJIBAN
LANCAR

Kas Bank

359.564.221,00

Utang Usaha

Kas Kecil

Utang Non Usaha

Piutang Rekening Air

27.276.600,00

Pinjaman Jangka Pendek

Piutang Rekening Non
Air

Biaya YMH dibayar

Piutang Ragu - Ragu

Penyisihan Piutang
Usaha

Piutang Lainnya

56,800,000.

Piutang Pendapatan Yg
Bim Diterima

Persediaan Bahan
Operasi lainnya

Persediaan Dalam
Perjalanan

Uang Muka Kerja

Uang Muka Kepada
Kontraktor

JUMLAH AKTIVA
LANCAR

443.640.821,00

JUMLAH
KEWAJIBAN
LANCAR

AKTIVA TETAP

KEWAJIBAN
JANGKA PANJANG

Tanah dan hak atas tanah

Dana Pemeliharaan
Meler

6.287.000,00

Instalasi Sumber

1,000,000,000,

Uang Jaminan
Langganan

825.000,00

Instalasi Pompa

Instalasi Transdit

2,877:492.000,00

Bangunan Gedung

Peralatan dan
Perlengkapan

300.000,00

Kendaraan / Alat
| Angkutan

464.300.000,00

Inventaris / Perabot
Kantor

48.375.500,00

NILAI PEROLEHAN

4.390.467.500,00

Akumulasi Penyusutan

(1.913.043.411,00)

NILAI BUKU

JUMLAH

7.112.000,00
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3.477.424.089,00 | KEWAJIBAN JK PJG

AKTIVA LAIN - LAIN MODAL

Instalasi Dalam

Penyelesaian Modal Pemkab 4.194.348.252.00
Modal Pemkab Yg Blm

Bahan Instalasi - | disetor

Aktiva Yang Tidak

| digunakan - | Modal Pemerintah Pusat

Akumulasi Penyusutan :

Barang Rusak - | Modal Hibah

Pembayaran dimuka kpd Laba/Akumulasi

Pemkab. - | Kerugian -
Laba (Rugi) Tahun
Berjalan (280.395.342.00)
Laba (Rugi) Ditahan -

JUMLAH AKTIVA

LAIN LAIN - { JUMLAH MODAL 3.913.952.910,00

TOTAL AKTIVA 3.921.064.910,00 | TOTAL PASIVA 3.921.064.910,00
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Lampiran 07. Neraca PDAM Kabupaten Lembata Tahun 2009
Aktiva Pasiva
Uraian Jumlah (Rp) Uraian Jumlah (Rp)
AKTIVA LANCAR KEWAJIBAN LANCAR
Kas Bank 118,926,239. Utang Usaha -
Kas Kecil 2,500,000, Utang Non Usaha -
Piutang Rekening Air 84,508,070. Pinjaman Jangka Pendek -
Piutang Rekening Non
Air 264,500, Biaya YMH dibayar -
Piutang Ragu - Ragu
Penyisihan Piutang
Usaha (13,866,458.)
Piutang Lainnya 56,800,000.
Piutang Pendapatan Yg
Blm Diterima -
Persediaan Bahan
Operasi lainnya -
Persediaan Dalam
Perjalanan -
Uang Muka Kerja -
Uang Muka Kepada
Kontraktor -
JUMLAH AKTIVA JUMLAHKEWAIIBAN
LANCAR 249,132,351, LANCAR -
KEWAJIBAN JANGKA
AKTIVA TETAP PANJANG
Dana Pemeliharaan
Tanah dan hak atas tanah Meter 38,372,000.00
Uang Jaminan
Instalasi Sumber 1,000,000,000. Langganan 5,325,000.00
Instalasi Pompa -
Instalasi Transdit 2,907,537,800.
Bangunan Gedung -
Peralatan dan
Perlengkapan 6,990,000.00
Kendaraan / Alat ,
| Angkutan 825,921,000.00
Inventaris / Perabot
Kantor 268,630,500.00
NILAI PEROLEHAN 5,009,079,300.
Akumulasi Penyusutan (1,406,327,907.)
NILAI BUKU 3,602,751,393. JUMLAH KEWAIJIBAN 43,697,000.00
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JKPIG

AKTIVA LAIN - LAIN MODAL

Instalasi Dalam .

Penyelesaian Modal Pemkab 5,362,424,252.00
Modal Pemkab Yg Blm

Bahan Instalasi 78,508,700. disetor

Aktiva Yang Tidak

| digunakan Modal Pemerintah Pusat

Akumulasi Penyusutan

Barang Rusak Modal Hibah

Pembayaran dimuka kpd Laba/Akumulasi

Pemkab. Kerugian (280,395,342)
Laba (Rugi) Tahun
Berjalan (1,195,333,466.00)

: Laba (Rugi) Ditahan (1,475,728,808.00)

JUMLAH AKTIVA '

LAIN LAIN 78,508,700. JUMLAH MODAL 3,886,695,444.00

TOTAL AKTIVA 3,930,392,444. TOTAL PASIVA 3,930,392,444.00
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