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ABSTRAK

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN PADA PERUSAHAAN DAERAH
AIR MINUM (PDAM) KABUPATEN SUMBAWA

Nunuong Nurhayati
Universitas Terbuka
Nunung_nur91@yahoo.co.id

Kata Kunci: Pelanggan, unsur-unsur pelayanan, kudlitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan.

Kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Oleh karena itn
penelitian ini dilakukan untuk mengetahui persepsi pelanggan teshadap kualitas
pelayanan; mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan;
dan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap tifigkat kepuasan
pelanggan.

Penelitian ini dilakukan pada 150 orang pelanggén Perusahaan Dacrah Air
Minum (PDAM) kabupaten Sumbawa yang tersebar di/10 (sepuluh) daerah
pelayanan PDAM kabupaten Sumbawa. Sampei dipilih dengan menggunakan
tehnik purposive sampling selanjutnya data yangterkumpul diolah dan dianalisis
dengan menggunakan analisis Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) dan analisis
regresi linier berganda.

Hasil analisis menunjukkan bahwa: (1) persepsi pelanggan terhadap kualitas
pelayanan PDAM belum baik; dengan tincian: Skor Nilai Indeks = 2,32;Nilai
IKM = 57,94; ini berarti secard keseluruhan dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan pada unit pelayanan PDAM kabupaten Sumbawa berada pada mutu
pelayanan “C” dan kineria unit pelayanan kurang baik; (2) Tingkat kepuasan
pelanggan atas kualitas' pclayanan PDAM kabupaten Sumbawa belum puas.
Harapan(ebpektasi) pelanggan masih belum dapat dipenuhi secara baik, dimana
rasio antara kmerja akiual dan kinerja harapan lebih kecil dari 1 (satu). Tingkat
kepuasan tertinggi disumbangkan oleh unsur kesopanan dan keramahan petugas
dengan besaran.indeks sebesar 0,96. Sedangkan tingkat kepuasan terrendah
disumbangkan\.ol¢h unsur Keamanan Pelayanan dengan indeks sebesar 0,48;
(3) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dengan R = 0,979. Artinya secara simultan bahwa seluruh unsur
pelayanan sangat mempengaruhi peningkatan variabel kepuasan pelanggan.
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ABSTRACT

EFFECT ANALYSIS OF SERVICE TO THE CUSTOMER
SATISFACTION RATE ON THE LOKAL WATER COMPANY (PDAM)
SUMBAWA REGENCY

Nunung Nurhayati
Universitas Terbuka
Nunung nur91@yahoo.co.id

Key Word : Customer, Service Quality Elements, Quality Service; and Customer
Satisfaction Service.

Customer satisfaction was affected by the company quality-service. The
study was conducted to determine customer perceptions of sérvice quality, to
determine the level of customer satisfaction on quality of sevice, and to determine
the effect of service quality on customer satisfaction levels:

TheresemhwascmdtmdonlmmstmsofkegionalWaImCompany
(PDAM) Sumbawa districts spread over 10 (ten) PDAM sérvice area Sumbawa
regency. The sample was selected using a samplinig téchnique thus purposive data
cokcmdwasprocmdmdmlywdmﬂlmlymusedcmnmmqsamfwtmn
index (HPI) and multiple linear regression analysis.

The analysis showed that: (1) Customer perceptions of quality service taps
not good; with details: Value Index Score = 2.32; HPI value = §7.94; this means it
can be concluded that the overall quality of care at the service unit district taps
Sumbawa be on the quality of sérvice “C” and the performance is less good care
unit (2) The level of custoimer sotisfaction on service quality taps Sumbawa
regency has not been satisfied. Expectation customer still can not be well known,
where the ratio between actual performance expectation of less than 1 (one). The
highest satisfaction léveis were donated by the courtesy and friendliness of staff
elements with an_index-¢f 0.96 magnitudes. While the lowest satisfaction levels
were donated by, security element services with index of 0.48; (3) Quality of
service has pesitive and significant imfact on customer satisfaction with R=0.979.
'I‘hlsmeansthatthestmulantsthatallelementsoftheserwcelsvanableaﬁ'ectmg
on the increase of customer satisfaction.
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BABII
TINJAUAN PUSTAKA

A. Kajian Teori
1. Pengertian jasa

Jasa merupakan suatu yang tidak berwujud dapat memenuhi keinginan
konsumen atau pelanggan, dan memproduksi jasa dapat juga digunakan produk
fisik sebagai pendukung atas penjualan jasa tersebut.

Kotler, Ang, Leong, dan Tiong Tan (2000:260), mendefinisikan bahwa
jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak
kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud’ (imtangible) dan tidak
mengakibatkan kepemilikan atas suatu apapui:

Pemberian jasa juga bisa berhubungan dengan produk berwujud, bisa pula
tidak. Fitzsimmons (1982), mendefinisikan jasa adalah suatu paket terintegrasi
(service package) yang terdiri dari jasa eksplisit dan implisit yang diberikan
dalam atau fasilitas ‘pendukung dan menggunakan barang-barang pembantu.
Sementara Stantori~dalam Alma (2005:243) mendefinisikan jasa sebagai suatu
yang dapat, diidentifikasi secara terpisah tidak berwujud, ditawarkan untuk
memenuhi kébutuhan, jasa dapat dihasilkan dengan menggunakan benda-benda
berwujud atau tidak.

Zeittham! dan Bitner dalam Alma (2005: 243), mendefinisikan jasa adalah
setiap aktifitas ekonomi yang keluarannya (ousput) bukan merupakan suatu
produk fisik atau konstruksi, umumnya dikonsumsi pada saat yang sama pada saat
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jasa tersebut dihasilkan (dalam bentuk kenyamanan, hiburan, kesenangan, atau
keschatan).

Menurut Rangkuti (2003), jasa merupakan pemberian suatu kinerja atau
tindakan tak kasat mata dari suatu pihak kepada pihak lain. Pada umumnya jasa
diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan dimana interaksi antara pemberi jasa
dan penerima jasa mempengaruhi hasil jasa tersebut.

Jasa (service) adalah bentuk produk yang terdiri dari aktivitas, mamfaat,
atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual dan pada dasamnya tidak berwujud

Jadi sebenarnya sulit untuk mendifinisikan apakah jasa itu, karena
bentuknya yang beragam dan juga banyak keterlibatan-input atau output yang
bersifat tak berwujud (infangible) dalam penciptaan-dan penyajiannya.

2. Sistem penyajian jasa

Setelah elemen-elemen' jasa diproses dan dibuat dalam operasi jasa, maka
elemen jasa tersebut dirakit/dibentuk dalam penyampaian jasa menjadi elemen
yang utuh dan sidgp-ditawarkan kepada pelanggan. Penyampaian jasa difokuskan
pada dimana, kapan, dan bagaimana elemen-elemen jasa tersebut direspon oleh
pelanggan.

Lovelock dan Wright (2002: 30-49) menyatakan bahwa service as a process
and system (jasa tidak dapat dilepas dari suatu proses dan sistem). Jasa sebagai
suatu proses mencakup 4 pendekatan proses, yaitu people processing, mental
stimuli processing, possession processing, dan information processing. Proses ini
merupakan bagian dari sistem penyampaian jasa, yaitu menjawab pertanyaan
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“bagaimana jasa disampaikan”. Sedangkan jasa sebagai sistem adalah merupakan
urutan produk jasa yang ditawarkan kepada pelanggan yang meliputi service
operating system, service delivery system dan service marketing system.
Berdasarkan pernyataan tersebut jelas bahwa bauran pemasaran jasa dapat
dirasakan konsumen dengan melalui tahap operasi dan penyampaian jasa.

Menurut Tjiptono (2008: 27) sistem penyampaian jasa merupakan suatu
proses kreatif yang diawali dengan menyusun tujuan jasa, dari tujuan jasa itu
diidentifikasi dan dianalisis semua alternatif yang digunakan untuk
mewujudkannya; dan kemudian dilakukan seleksi dan pemiliban-alternatif yang
paling sesvai. Umumnya, sistem penysjian jasa mencakup.aspek lokasi fasilitas,
tata letak fasilitas, desain fasilitas, keterlibatan ‘pelanggan, dan pemulihan
peralatan jasa. Pada prinsipnya proses ini merupakan proses yang berlangsung
secara terus-menerus. Apabila sudah diiimplementasikan maka segala macam
modifikasi dapat saja dilakukdfi, dalam rangka penyesuaian diri dengan
perkembangan dan perubahatt yang terjadi.

Heskel, et al (1997: 154) menyatakan bahwa sistem penyajian jasa dibentuk
oleh dukungan sistem informasi, lokasi perusahaan, suasana tempat pelayanan
atau dekorasi, tata fuang, manajemen penanganan pelanggan, kesopanan petugas,
peralatan dan kebijakan perusahaan. Sedangkan Best (2000; 205) menyatakan
bahwa sistem operasi dan penyajian jasa sangat berkaitan erat dengan pelayanan
purna jual, ketersediaan khususnya dihubungkan dengan kecepatan akses untuk
memperoleh pelayanan, pelayanan saat transakasi dilakukan seperti system
pembayaran secara cepat, prosedur yang simpel dan tidak bertele-tele, dan lain
sebagainya.
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Sementara menurut Tjiptono (2008: 32), physical evidence karakteristik
hdmgtikpadajasamenyebabkanpehngganpownsialﬁdakbisamenihisuam
jasa sebelum mengkonsumsinya. Ini menyebabkan resiko dipersepsikannya
konsumen dalam keputusan pembelian semakin besar. Oleh sebab itu, salah satu
unsur penting dalam bauran pemasaran adalah upaya mengurangi tingkat resiko
tersebut dengan jalan menawarkan bukti fisik dari karakteristik jasa.

3. Karakteristik jasa
Lovelock & Gummesson (2004), meyatakan bahwa jass-memiliki empat
karakteristik unik yang membedakannya dari barang dan berdanpak pada strategi
mengelola dan memasarkannya. Keempat karskieristik utama tersebut:

Intangibility, Variability, Inseparability, danPerishability.

(1). Tidak berujud ( intangibility). Jasa“bersifat intangibility artinya jasa tidak
dapat dilihat, dirasa, dicium, didengar, atau diraba sebelum dibeli dan
dikonsumsi. Konsep intangibility ini memiliki dua pengertian (Barry, 1980 ;
1). Sesuatu yang tidak dapat disentuh dan tidak dapat dirasakan; dan 2).
Sesuatu yang tidak' mudah didefinisikan, dirumuskan secara rohaniah.
Seorang konsumen jasa tidak dapat menilai hasil dari sebuah jasa sebelum ia
mengalami atau mengkonsumsinya sendiri. Produk-produk intangible
diyakini lebih sulit dievaluasi karenanya bisa menimbulkan tingkat
ketidakpastian dan persepsi resiko yang besar. Oleh karena itu untuk
menekan ketidakpastian pelanggan acap kali memperhatikan simbol, tanda,
petunjuk atan bukti fisik kualitas jasa bersangkutan. Mereka akan
menyimpulkan kualitas jasa dari tempat (place), orang (people), peralatan
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(equipment), bahan dan materi komunikasi (communication materials),
simbol (symbol), dan harga (Price) yang mercka amati. Kesimpulan yang
dibuat pelanggan akan banyak dipengaruhi oleh atribut-atribut yang
digunakan perusahaan jasa.

@) Kenekaragamu (variability). Menurut Bovee et.al (1995), terdapat tiga
faktor yang menyebabkan variabilitas kualitas jasa : 1). Kerjasama atan
partisipasi pelanggan selama penyampaian jasa; 2). Moral/motivasi
karyawan dalam melayani pelanggan; 3). Beban kerja_ perusahaan.
Tantangan besar yang dihadapi adalah bahwa para pembeli jasa sangat
peduli terhadap variabilitas yang tinggi ini dan. kafenanya seringkali
meminta pendapat orang lain sebelum memutusKarn untuk memilih penyedia
jasa spesifik. Konsistensi layanan yasig diterima pada setiap kesempatan
berbeda akan berdampak pada persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa
semrékmeluruhan.

(3). Tak terpisahkan (Inscparebility). Barang biasanya diproduksi terlebih
dahulu kemudian dijual, baru dikonsumsi. Sedangkan jasa umumnya dijual
terlebih dahuiu, baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi pada waktu dan
tempét, yang Sama. Interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan merupakan
ciri khusus dalam pemasaran jasa. Keduanya mempengaruhi hasil (outcome)
dari jasa bersangkutan. Dalam hubungan antara penyedia jasa dan
pelanggan, efektifitas individu yang menyampaikan jasa (contac-personal)
merupakan unsur kritis. Implikasinya, kunci keberhasilan bisnis jasa terletak
pada proses rekrutmen dan seleksi, penilaian kinerja, sistem imbalan,
pelatihan dan pengembangan karyawannya. Faktor lain yang tidak kalah
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pentingnya adalah pemberian perhatian khusus pada tingkat
partisipasi/keterlibatan pelanggan dalam proses penyampaian jasa. Faktor
lain yang perlu diperhatikan secara cermat adalah ketersediaan dan akses
terhadap fasilitas pendukung jasa.

(4). Tidak tahan lama (Perishability). Jasa merupakan komoditas yang tidak
tahan lama, tidak dapat disimpan untuk pemakaian ulang di waktu
mendatang, dijual kembali, atau dikembalikan (Edgett & Parkinson, 1993;
Zeithaml & Bitner, 2003). Dalam hal manajemen permintaan jasa,
perishability dan penyimpanan jasa. Dalam Kasus tcrtentu, jasa bisa
disimpan yaitu dalam bentuk pemesanan {misdlnya reservasi tiket pesawat

dan kamar hotel) dan penundaan penyampaian jasa (misalnya jasa asuransi).

4. Kualitas jasa

Kualitas merupakan- stati kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa, manusia,/proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi
harapan (Goetsh'dan Davis dalam Setiawan, 2009). Kualitas jasa adalah tingkat
keunggulan yang diharapakan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut
untuk memenuhi keinginan pelanggan (Lovelock, 1998). Dengan kata lain ada
dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu expected nwke dan
perceived service (Parasuraman, et al. 1985) (Tjiptono, 2008, h. 60). -

Pada dasarnya, definisi kualitas jasa berfokus kepada upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaianya untuk
mengimbangi harapan pelanggan. Implikasi baik buruknya kualitas jasa
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tergantung pada kemampuan . PDAM kabupaten Sumbawa dalam memenuhi
harapan dari pelanggannya secara konsisten.

Menurut Parasuraman, Zeithalm dan Berry (1990 : 26) dan Lovelock (2002)
terjemahan Agus Widyantoro (2005 : 98-99) dalam Setiawan (2009), ditegaskan
bahwa didalam menilai kualitas jasa terdapat lima dimensi yang menentukan
yaitu: Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy dan Tangible. Kelima
dimensi pokok kualitas pelayanan tersebut jika dijabarkan dalam jasa PDAM
Kabupaten Sumbawa akan didapat sebagai berikut:

1. Reliability  (kchandalan): merupakan kemampuan— ~perusahaan
menyampaikan jasa yang akurat dan konsisten.

2. Responsiveness (tanggapan): adalah kemauan untuk memberikan
pelayanan dan membantu pelanggan’dengan segera. Dalam hal ini yang
penting adalah standar-standar “yang digunakan harus sesuai dengan
permintaan atau harapan,kecepatan tanggapan yang diinginkan nasabah
serta persepsi nasabah-tentang kecepatan bukan didasarkan atas persepsi
perusahaan.

3. Assurance “(jaminan kepastian): adalah kompetensi, sopan santun,
kredibilitas,” dan keamanan yang akan membantu keyakinan nasabah
bahwa ia akan mendapatkan jasa yang diharapkan.

4. Emphaty (kemudahan akses dan pemahaman akan pelanggan): meliputi
kemudahan dalam melakukan hubungan dengan konsumen, komunikasi
yang baik, perhatian dan memahami pelanggan.

5. Tangible (penampilan elemen fisik): dimensi ini merupakan aspek
perusahaan jasa yang mudah terlihat dan ditemui nasabah, yaitu
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tersedianya ruangan tunggu yang nyaman, bersih dan rapih, kelengkapan
peralatan komunikasi dan penampilan personel.

Pemberian pelayanan secara excellent atau superior selalu difokuskan pada
harapan konsumen. Dengan demikian ada dua faktor utama yang mempengaruhi
kualitas pelayanan yaitu Expeted service dan perceived service, apabila jasa yang
diterima oleh pelanggan PDAM Kabupaten Sumbawa sesuai dengan harapannya
maka kualitas pelayanannya akan memuaskan. Apabila kualitas pelayanan yang
diterimanya melebihi harapannya dianggap sebagai excellence service (quality
surprise). Jika pelanggan PDAM kabupaten Sumbawa merasa, puas, maka akan
terjadi penggunaan jasa berulang yang mengakibatkari pengguna jasa semakin
loyal terhadap jasa tersebut (Jay Kandampuily dan Dwi Suhartanto, 2000 : 349) .
oleh karena itu, baik tidaknya kinerja kualitas'peldayanan sangat bergantung pada
kemampuan penyedia jasa yang secara Koiisisten untuk selalu berusaha memenuhi
kebutuhan pelanggannya. |

Kualitas total suatu jasa-tendiri atas tiga komponen utama (Gronroos, 1984),
yaitu:

1. Tehnical ~Quality; yain komponen yang berkaitan dengan outpur

(kelnaran) jasa yang diterima pelanggan. Menurut Parasuraman, et al.
(dalam Bojanic,1991), Technical Quality dapat dirinci lagi menjadi
(a) /Search quality, yaitu kualitas yang dapat dievaluasi pelanggan
sebelum membeli, misainya harga. (b) Experience quality, yaitu kualitas
yang hanya bisa dievaluasi pelanggan setelah membeli atau
mengkonsumsi jasa, contohnya ketepatan waktu, kecepatan pelayanan,
dan kerapian hasil. (c) Credence quality, yaitu kualitas yang sukar
dievaluasi pelanggan meskipun telah mengkonsumsi suatu jasa,
misalnya kualitas operasi jantung.

2. Functional Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas cara
menyampaikan suatu jasa.
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3. Corporate Image, yaitu profil, reputasi, citra, umum, dan daya tarik
khusus suatu perusahaan.

Berdasarkan komponen-komponen diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa
output jasa dan cara penyampaiannya merupakan faktor-faktor yang dipergunakan
dalam menilai kualitas jasa. Oleh karena itu pelanggan terlibat dalam suatu proses
jasa, maka seringkali penentuan kualitas jasa menjadi sangat kompleks.

5. Kepuasan pelanggan

Definisi kepuasan konsumen menurut Richard Oliver yang/dikutip dari
Bamnes dalam setiawan (2009), adalah tanggapan konsumen\aizs terpenuhinya
kebutuhan-kebutuhannya. Hal itu berarti penilaian’ bahwa suatu bentuk
keistinewaan dari suatu barang atau jasa  étatipun” barang/jasa itu sendiri,
memberikan tingkat | kenyamanan yang terkait dengan pemenuhan suatu
kebutuhan, termasuk pemenuhan kebuiuhan di bawah harapan atau pemenuhaq
kebutuhan melampaui harapan-konsumen.

Kepuasan adalah pérasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari
perbandingan antara ‘kesannya terhadap Kkinerja (hasil) suatu produk dan
harapan-haraparinya, ‘Banyak perusahaan berfokus pada kepuasan tinggi karena
para konsumen yang hanya merasa puas mudah untuk berubah pikiran apabila
mendapat tawaran yang lebih baik. Kepuasan tinggi atau kesenangan menciptakan
kelekatan emosional terhadap merek, bukan hanya preferensi rasional. Hasilnya
adalah kesetiaan konsumen yang tinggi. (Kotler 1997 : 36).

Sedangkan menurut Engel dalam Tjiptono (2000 : 29), mengungkapkan
bahwa kepuasan konsumen adalah evaluasi purna beli dalam alternatif yang
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dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui
harapan konsumen sedangkan ketidakpuasan diperoleh ketika tidak memenuhi

harapan konsumen.
Secara konseptual, kepuasan  pelanggan dapat digambarkan sebagai
berikut:
Kebutahan dan
Tujuan Perusahaan Keinginan Pelanggan
PRODUK
v
Hafapan
Pelanggan
Terhadap Produk
Nilai Produk Bagi
Pelanggan

T

Kepuasan
Pelanggan

Sumber : Tjiptono (2000), Strategi Pemasaran Jasa.

Gambar 2.1 Konsep Kepuasan Pelanggan
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Perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan
antara prestasi atau produk yang dirasakan dan yang diharapkannya. Pada
dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaaan antara tingkat
kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. Menurut Rangkuti (2003 : 25)
mengutip Engel (1990) dan Pawitra (1993) mengatakan bahwa pengertian tersebut
perusahaan tertentu karena keduanya berkaitan erat dengan konsep kepuasan
pelanggan.

Kepuasan pelanggan adalah respons pelanggan terhadip-ketidaksesuaian
antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja dkiuai“yang dirasakannya
setelah pemakaian (Rangkuti, 2003 : 30). Salak satu faktor yang menentukan
kepuasan pelanggan adalah persepsi pelaniggan mengenai kualitas jasa yang
berfokus pada lima dimensi kualitas jasa “Kepuasan pelanggan, selain dipengaruhi
oleh persepsi kualitas jasa, juga ditentukan oleh kualitas produk, harga dan faktor-
faktor yang bersifat pribadi (Selera, kebiasaan, dll) serta bersifat situasi sesaat
(lama atau tidaknya konsumen mengonsumsi suatu produk sehingga menimbulkan
kepekaan yang tinggi terhadap kepuasan akan suatu produk).

6. Pengukuran kepuasan pelanggan
Buchari Alma (2005) mengemukakan ada beberapa metode yang dapat
digunakan perusahaan untuk mengukur dan memantau kepuasan pelanggan,
antara lain :
a. Complaint and Suggestion System (Sistem Keluhan dam Saram)
Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan perlu memberikan
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kesempatan bagi para pelanggan untuk menyampaikan saran, pendapat,
dan keluhan. Informasi yang didapat akan merupakan masukan yang
berharga bagi perusahaan  sehingga memungkinkannya untuk
memberikan respon secara cepat dan tanggap terhadap setiap masalah
yang timbul. Upaya mendapatkan saran (terutama saran yang
berkualitas/bagus) dari pelanggan sulit diwujudkan. Terlebih lagi bila
perusahaan memberikan timbal balik yang memadai.

b. Customer Satisfaction Surveys (Survei Kepuasan- Konsumen)
Pengukuran kepuasan pelanggan melalui metode «ini dapat dilakukan
dengan bertanya langsung kepada pelanggan; perianyaan menyangkut
dua hal, misalnya harapan pelanggan tethadap atribut tertentu dan
besamnya kinerja yang mercka ‘Tasakan; responden diminta umtuk
mengungkapkan dua hal pokoK yaitu tentang masalah yang dihadapi
berkaitan dengan pendwaran perusahaan dan saran untuk perbaikan;
selain itu responden diminta untuk meranking seberapa baik kinerja
perusahaan/dalam masing-masing elemen/atribut.

¢. Ghost'Shopping (Pembeli Bayangan)

Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan beberapa orang
untuk berperan sebagai pelanggan/pembeli potensi produk perusahaan
dan pesaing. Maksud metode ini adalah untuk menemukan kekuatan
dan kelemahan produk perusahaan pesaing.

d. Lost Customer Analysis (Analisis konsumen yang Beralih) Pada
metode ini perusahaan mendatangi pelanggan yang telah menghentikan
pembeliannya. Tujuannya untuk memperoleh informasi penyebab
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terjadinya pemberhentian terscbut. Informasi ini bermamfaat bagi
perusahaan untuk mengambil kebijakan selanjutnya dalam rangka
meningkatkan kepuasan pelayanan pelanggan.

Suhartanto (1998 : 45), menjelaskan tiga kemungkinan sebagai akibat dari
kepuasan konsumen, yaitu: Pertama, kepuasan konsumen mengakibatkan kepada
kesetiaan konsumen. Jika konsumen merasa puas mereka akan melakukan
pembelian ulang terhadap produk tersebut. Kedua, kepuasan konsumen juga
menghasilkan referensi atau komunikasi dari mulut ke mulut yang positif. Saat
komunikasi dari mulut ke mulut yang positif adalah efektif dalara-mempengaruihi
konsumen potensial, maka perusahaan yang mampu memuaskan konsumen akan
memperoleh manfaat berupa peningkatan pangsa pasar fiereka. Ketiga, konsumen
yang puas bersedia membayar lebih mahal untuk mendapatkan manfaat yang
mereka terima dan lebih toleransi terhadapkénaikan harga.

7. Hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen

Meningkatnya gersaingan menuntut perusahaan termasuk jasa pelayanan
untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen serta berusaha
memenuhi harapan mereka dengan cara yang lebih memuaskan dari pada yang
dilakukan pesaing. Perhatian perusahaan tidak hanya terbatas pada produk yang
dihasilkan, melainkan juga pada aspek proses, sumber daya manusia, lmgkungan,
dil (Mazur, 1992 dalam Yunani , 2003 : 21).

Kualitas dapat memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk
menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang
ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama
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harapan konsumen serta kebutuhan mereka (Kotler, 1997: 121). Dengan demikian
perusahaan dapat mencapai tujuan, yaitu kualitas pelayanan konsumen
sepenuhnya (total customer satisfaction) melalui peningkatan kinerja perusahaan-
yang sesuai dengan harapan konsumen, sehingga memiliki daya saing tinggi di
pasar. Griffin (2003 : 49) menyatakan bahwa apabila penilaian konsumen merasa
baik terhadap kualitas pelayanan, maka konsumen akan melakukan pemakaian
ulang (repeat customer), bahkan lebih jauh lagi mereka akan melakukan promosi
word of mouth kepada rekan, saudara dan kenalannya, dan memiliki kekebalan
atas tawaran pesaing (Farida Jaspar, 2005 : 48).

Penelitian ini menempatkan dimensi-dimensi kualitas-pelayanan (service
quality) sebagai variable independent (X) dan_kepinasan pelanggan (customer
satisfaction) sebagai variabel dependen (Y).

8 Pengukuran Indeks Kepaasan Masyarakat
Berdasarkan prinsip -pelayanan scbagaimana telah ditetapkan dalam
keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Republik Indonesia Nomor:
63/KEP/M.PAN/7/2003, yang jadi kemudian dikembangkan menjadi 14 unsur
yang relevam)\volid dan reliable sebagai unsur minimal yang harus ada untuk
dasar pengukuran indeks kepuasan masyarakat adalah sebagai berikut:

1. X1 Prosedur pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan.

2. X2 Persyaratan Pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif yang
diperlukan untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis pelayanannya.

3. X3 Kejelasan Petugas Pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian petugas

yang memberikan pelayanan (nama, jabatan, serta kewenangan dan
tanggungjawabnya).
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4. X4 Kedisiplinan petugas pelayanan, yaitu kesungguhan petugas dalam
memberikan pelayanan terutama terhadap konsistensi waktu kerja sesuai
ketentuan yang berlaku.

5. X5 Tanggungjawab Petugas Pelayanan, yaitu kejelasan wewenang dan
tanggungjawab petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan.

6. X6 Kemampuan Petugas Pelayanan, yaitu tingkat keahlian dan keterampilan
yang dimiliki petugas dalam memberikan atau menyelesaikan pelayanan
kepada masyarakat.

7. X7 Kecepatan Pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan
dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan.

8. X8 Keadilan mendapatkan pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan dengan
tidak membedakan golongan atau status masyarakat yang dilayani

9. X9 Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu sikap dan perilaku petugas
dalam memberikan pelayanan kepada masyarskat Gecara sopan dan ramah
serta saling menghargai dan menghormati.

10. X10 Kewajaran Biaya Pelayanan, yaitu/keterjarigkauan masyarakat terhadap
besarnya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan.

11 X11 Kepastian biaya pelayanan;. yaitu kesesuain antara biaya yang
dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan.

12. X12 Kepastian Jadwal Pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu pelayanan sesuai
dengan waktu yang télah ditetapkan.

13. X13 Kenyamanan‘Lifgkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan
yangbelsih,.mpidanteram,schinggadapatmexnbarikmrasanyaman
kepada penerima pelayanan.

14. X14'Keamanan pelayanan, yaitu terjaminnya tingkat keamanan lingkungan
unit penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan, sehingga

masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap resiko-
resiko yang diakibatkkan dari pelaksanaan pelayanan.

B. Kerangka Berpikir
Pelayanan publik oleh aparatur pemerintah dewasa ini masih banyak
dijumpai kelemahan sehingga belum dapat memenuhi kualitas yang diharapkan
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masyarakat. Hal ini ditandai dengan masih adanya berbagai keluhan masyarakat
yang disampaikan melalui media massa, sehingga dapat menimbulkan citra yang
kurang baik terhadap aparatur pemerintah. Mengingat fungsi utama pemerintah
adalah melayani masyarakat maka pemerintah perlu terus berupaya meningkatkan
kualitas pelayanan.

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) kabupaten Sumbawa adalah
salah satu perusahaan milik pemerintah kabupaten Sumbawa yang mempunyai
kegiatan dalam bidang jasa dengan memberikan pelayanan berupa penyediaan air
bersih kepada masyarakat.

Tjiptono (2000) dan Bounds (1994) menjelaskan bahwa-pemenuhan kualitas
dapat memberikan keunggulan harga dan cusromér value yang merupakan
kombinasi dari manfaat dan pengorbanan \yang terjadi apabila pelanggan
menggunakan suatu barang atau jasa guita 'miemenuhi kebutuhan tertentu. Jika
kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan baik dan dapat memberikan
kepuasan pelanggan pada perusahaan maka perusahaan akan dapat meningkatkan
keuntungan dan akan‘tetap.tcrjamin dan berkembang. Oleh karena itu kualitas
pelayanan merupakan aspek yang sangat penting untuk terus dievaluasi dan
ditingkatkain,

Dalami menilai kualitas pelayanan terdapat lima dimensi yang menentukan
yaitu: Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy dan Tangible. Kelima
dimensi pokok kualitas pelayanan tersebut dijabarkan dalam 14 unsur Indeks
Kepuasan Masyarakat berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara Nomor: 25/KEP/M.PAN/2/2004, maka untuk lebih jelasnya digambarkan
tentang kerangka berpikir dalam penelitian ini sebagai berikut:
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X1 = Prosedur Pefayanan

¥

X2 = Persyaratan Pelayanan

X3 = Kejelasan petugas
Pelayanan

X4 = Kedisiplinan petugas

Pelayanan

Kinerja
X5 = Tanggungjawab petugas Aktual
pelayanan ,

X6 = Kemampuan Petugas
Pelayanan

~nmz2mL—-0

X7 = Kecepatan pelayanan Kuak

A 4

X8 = Keadilan mendapatkan Pela Kepuasan
Pelayanan
ya Pelanggan

X9 = Kesopanan dan nan
Keramahan Petugas Pelayanan

B> - —rp»cXR
¥

%10 = Kewajaran biaya
pelayanan

X11 = Kepastian Biaya Harapan

Pelayanan

X12 = Kepastian Jalwal
Pelayanan

2P 2P <pPprmo

X13 = Kenyamanan Lingkungan

X14 = Xeamanan pelayanan

Gambar 2.2 Ussar-Unsur Pelayanan

Gambar 2.2 diatas menunjukkan bahwa lima dimensi kualitas pelayanan
yaitu: Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy dan Tangible dijabarkan
kedalam 14 unsur Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) meliputi: prosedur

pelayanan (X1), persyaratan pelayanan (X2), kejelasan petugas pelayanan (X3),
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kedisiplinan petugas pelayanan (X4), tanggung jawab petugas pelayanan (X5),
kemampuan petugas pelayanan (X6), kecepatan pelayanan (X7), keadilan
mendapat pelayanan (X8), kesopanan dan keramahan petugas pelayanan (X9),
kewajaran biaya pelayanan (X10), kepastian biaya pelayanan (X11), kepastian
jadwal pelayanan (X12), kenyamanan lingkungan (X13), dan keamanan
pelayanan (X14). Keempat belas unsur ini mempengaruhi kinerja aktual dan
kinerja harapan pelanggan dan selanjutnya akan mempengarahi kualitas
pelayanan (persepsi pelanggan). Komparasi dari kinerja aktual dan kinerja
harapan pelanggan akan mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan sebagai
variabel terikat (Y). Selanjutnya diduga bahwa /kualitss” pelayanan (X)
berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan (Y).

C. Definisi Operasional
Nazir (2003) mengemukakdn bihwa variabel-variabel yang akan diteliti

l}ams didefinisikan yang didasarkan atas sifat-sifat hal yang didefinisikan yang
dapat diamati, sehinggd apa yang dilakukan oleh peneliti terbuka untuk diuji oleh
orang lain.

Dalam penclitian ini definisi operasional variabelnya terdiri dari variabel
kualitas peldyanan (independent variable} dan kepuasan pelanggan (dependent
variable). Adapun definisi operasionalnya adalah sebagai berikut:

a. Kualitas pelayanan adalah kinerja pelayanan aparatur pemerintah yang
merupakan penilaian atas pendapat masyarakat terhadap pelayanan tersebut
melalui penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM). (KEP.MENPAN
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NO.25/KEP/M.PAN/2/2004). Variabel Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)

meliputi:. 7

1. Prosedur pelayanan, yaitu tanggapan responden mengenai kemudahan
tahapan pelayan yang diberikan PDAM kabupaten Sumbawa kepada
masyarakat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan.

2. Persyaratan pelayanan, yaitu tanggapan responden terhadap persyaratan
teknis dan administratif yang ditetapkan untuk mendapatkan pelayanan
yang diperiukan konsumen PDAM kabupaten Sumbawa sesuai dengan
Jenis pelayanannya.

3. Kejelasan petugas pelayanan, yaitu tanggapeén “vesponden PDAM
kabupaten Sumbawa terhadap keberadasn ‘dan kepastian petugas yang
memberikan pelayanan (pama, <jabataf, serta kewenangan dan
tanggugjawabnya).

4. Kedisiplinan petugas peiayanan, yaitu tanggapan konsumen terhadap
kesungguhan petugas-PDDAM kabupaten Sumbawa dalam memberikan
pelayanan tepitama. térhadap konsistensi waktu kerja sesuai ketentuan
yang berlaku.

5. Targgung jawab petugas pelayanan, yaitu tanggapan responden terhadap
kejelasan wewenang dan tanggung jawab petugas PDAM kabupaten
Sumbawa dalam penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan.

6. Kemampuan petugas pelayanan, yaitu tanggapan responden terhadap
tingkat keahlian dan keterampilan yang dimiliki petugas PDAM kabupaten
Sumbawa dalam memberikan atau menyelesaikan pelayanan kepada
masyarak@
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7. Kecepatan pelayanan, yaitu tanggapan responden terhadap target waktu
pelayanan dapat diselesaikan oleh karyawan PDAM kabupaten Sumbawa
dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan.

8. Keadilan mendapatkan pelayanan, yaitu tanggapan responden terhadap
PDAM kabupaten Sumbawa sclaku pelaksana pelayanan dengan tidak
membedakan golongan atau status masyarakat yang dilsyani.

9. Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu tanggapan responden terhadap
sikap dan prilaku petugas PDAM kabupaten Sumbawa dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan ramsh. 'serta saling
menghargai dan menghormati.

10. Kewajaran biaya pelayanan, yaitu tanggapan” responden terhadap
keterjangkauan masyarakat terhadap besamys biaya yang ditetapkan oleh
PDAM kabupaten Sumbawa sebegai unit pemberi pelayanan,

11. Kepastian biaya pelayafan, | yaitu tanggapan responden terhadap
kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya yang telah
ditetapkan olel’ PDAM kabupaten Sumbawa. ’

12. Kepastian“jadwal pelayanan, yaitu tanggapan responden terhadap
pelaksanaan waktu pelayanan sesuai dengan waktu yang telah ditetapkan
oleh PDAM kabupaten Sumbawa.

13. Kenyamanan lingkungan, yaitu tanggapan responden terhadap kondisi
sarana dan prasarana PDAM kabupaten Sumbawa, pelayanan yang bersih,
rapi dan teratur, schingga daapat memberikan rasaa myaman kepada
penerima pelayanan.
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14. Keamanan pelayanan, yaitu tanggapan responden terhadap terjaminnya
tingkat keamanan lingkungan unit penyclenggara pelayanan ataupun
sarana yang digunakan PDAM kabupaten Sumbawa sehingga masyarakat
merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap resiko-resiko yang
diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan.

b. Kepuasan pelanggan adalah respons pelanggan terhadap ketidaksesuaian
antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakannya
setelah pemakaian (Rangkuti, 2003 : 30). Nilai dari Tingkat Kepuasan
Pelanggan merupakan perbandingan antara kinetja yang.diterima oleh
pelanggan dengan harapan pelanggan (Tjiptono, 2000). Salah satu faktor
yang menentukan kepuasan pelanggan adalah pérsepsi pelanggan mengenai
kualitas jasa yang berfokus pada lima difhensivkualitas jasa.

D. Hipotesis
Berdasarkan rumusar_masaiah, kajian teori dan kerangka pemikiran

tersebut, maka dalam’petelitian ini diajukan hipotesis sebagai berikut: Diduga

bahwa:

1) Persepsi \pelanggan terhadap kualitas pelayanan pada PDAM kabupaten
Sumbawa belum baik.

2) Tingkat kepuasan pelanggan atas kualitas pelayanan pada PDAM kabupaten
Sumbawa belum puas.

3) Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap tingkat
kepussan pelanggan PDAM Kabupaten Sumbawa.
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BABIII

METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian asosiatif sebab-akibat (kausalitas) yaitu
penelitian yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh suatu variabel terhadap
variabel yang lain. Dengan demikian penelitian ini akan dapat dibangun suatu
teori yang dapat berfungsi untuk menjelaskan, meramalkan dan mengontrol suatu
gejala (Sugiyono, 2011 : 11).

Berdasarkan pendapat tersebut, maka penelitian ini’ dilakukan untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap. tingkat kepuasan pelanggan
pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) kabupaten Sumbawa.

B. Populasi dan Sample

Sochartono (2000) méngémukakan bahwa populasi atau universe adalah
jumlah keseluruhan unit ‘analisis yaitu obyek yang dapat diteliti. Akan tetapi
seringkali populasi. penelitian cukup besar sehingga tidak mungkin diteliti
seluruhnyadengan waktu, biaya dan tenaga yang tersedia. Dalam hal demikian
maka penelitian hanya dapat dilakukan terhadap sampel. Selanjutnya Soehartono
(2000) mengemukan bahwa sampel adalah suatu bagian dari populasi yang akan
diteliti dianggap dapat menggambarkan populasinya. Populasi dalam penelitian
ini adalah seluruh pelanggan sambungan rumah yang ada di kabupaten Sumbawa
dengan jumiah sambungan tahun 2010 scbesar 12.663 sambungan rumah yang
tersebar di tigabelas kecamatan cakupan pelayanan.
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C. Instrumen Penclitian

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini melalui

beberapa cara:

a. Observasi; yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
melaksanakan pengamatan langsung pada Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) kabupaten Sumbawa seperti jumlah karyawan, sarana prasarana
dan fasilitas lain yang ada.

b. Wawancara/interview; yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara melakukan tanya jawab langsung dengan pelanggan PDAM

, kabupaten Sumbawa.

¢. Dokumentasi; adalah tehnik pengumpuldn data”dengan menggunakan
data-data yang telah ada atau terCatat scbelumnya. Misalnya studi
kepustakaan; yaitu pengumpulan-data/informasi pada kepustakaan atau
informasi publikasi yang terkait dengan obyck penelitian.

Data yang digunakan'dalam penelitian ini adalah data primer dan data

sekunder.

a. Data primer adalah data yang bersumber pada hasil wawancara
tesstruktur terhadap responden dengan menggunakan kuesioner. Dalam
penclitian ini menyangkut tentang kualitas layanan aktual dan kualitas
layanan harapan pelanggan terhadap pelayanan PDAM kabupaten
Sumbawa.

Alat yang digunakan untuk mengumpulkan data adalah kuisioner yang
berisi pertanyaan-pertanyaan yang terkait dengan masalah penelitian.
Variabel-variabel independen diukur dengan menggunakan skala likert
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untuk  kualitas pelayanan aktual (diterima) dan kualitas layanan
diharapkan dengan skor masing-masing pertanyasn atau pernyataan
sebagai berikut:

1. jawaban sangat mudah/sangat sesuai/sangat jelas/dll memiliki skor: 4
2. jawaban mudah/sesuaifjelas/dll memiliki skor: 3

3. jawaban kurang mudah/kurang sesuai/dll memiliki skor: 2

4. jawaban tidak mudah/ tidak sesuai/tidak jelas/ dil memiliki skor: 1
Uji Validitas dan Reliabilitas alat ukur

Uji Validitas Data (test of validity); Validitas adalah, tingkat keandalan
dan kesahihan alat ukur yang digunakan. Imiruinen” dikatakan valid
berarti menunjukkan alat ukur yang dipergunakan untuk mendapatkan
data itu valid atau dapat digunékanvintuk mengukur apa yang
seharusnya di vkur (Sugiyono,'2611:348). Dengan demikian, instrumen
yang valid merupaken' instrumen yang benar-benar tepat untuk
mengukur apa yahg~hendak di ukur. Uji validitas berguna untuk
mengetahui -apakah ‘ada pemyataan-pernyataan pada kuesioner yang
harus dibuang/diganti karena dianggap tidak relevan. Teknik untuk
mengukur validitas kuesioner dalam peneclitian ini adalah dengan
meémbandingkannya dengan r tabel. Jika r hitung > r tabel maka valid.
Hasil uji validitas terhadap kuesioner ditunjukkan oleh nilai Corrected
Item-Total Correlation (lampiran 10). Pada taraf signifikansi 5% nilai
kritis koefisien korelasi pada sampel size 150 = 0,158. Berdasarkan
komparasi tersebut, basil uji validitas data secara keseluruhan item

pertanyaan mempunyai nilai Corrected ltem-Total Correlation > 0,158.
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Hal ini menunjukkan bahwa variabel-variabel tersebut valid dan dapat

dimasukkan dalam analisis selanjutnya.
Tabel 3.1 Nilsi Corrected Item-Total Correlation
Corrected

ftem Ttem-Total Correlation R Keterangan
Ul 431 0,158 Valid
02 492 0,158 Valid
U3 360 0,158 Valid
U4 523 0,158 Valid
Us 626 0,158 Valid
Ué 551 0,158 Valid
u7 631 0,158 Valid
U8 625 0,158 Valid
U9 281 0,158 Valid
U10 587 0,15¢ Valid
Ull 527 0,158 Valid
U12 390 0,158 Valid
U13 237 0,158 Valid
Ul4 | 351 0,158 Valid

Uji Reliabilitas (st bf reliability); Uji reliabilitas berguna untuk

menetapkan” apakah instrumen yang dalam hal ini kuesioner dapat
digunakai-lebih dari satu kali, paling tidak oleh responden yang sama
akan\menghasilkan data yang konsisten. Dengan kata lain, reliabilitas

instrtumen mencirikan tingkat konsistensi. Uji keandalan terhadap

pertany:

-pertanyaan yang sudah valid untuk mengetahui sejauh mana

hasil pengukuran tetap konsisten bisa dilakukan dengan menggunakan
Alfa Cronbach. Setelah melalui proses pengujian validitas butir, suatu

intrumen dikatakan reliable jika memiliki koefisien lebih besar dari 0,6

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40825
37

(gudjarati, 1995). Pengujian reliabilitas dengan teknik Alfa Cronbach
dilakukan untuk jenis data Interval/essay (Sugiyono, 2011:365).
Koefsien Reliabilitas 14 item (lihat lampiran 10) dengan metode splir-
half menunjukkan korelasi part 1 terhadap part 2 sebesar 0,695.
Besarnya reliabilitas Guttman Split-half = 0,817. Part 1 terdiri 7 item
dengan Alpha = 0,763 dan part 2 terdiri 7 item dengan koefisien Alpha =
0,676.

Berdasar pada nilai Cronback’s Alpha, kuesioner dinyatakan reliabel jika
mempunyai nilai koefisien alpha yang lebih besar dari_0,6. Sehingga
berdasarkan uji Cronback’s Alpha, nilai alpa >, 0,6,/ Dengan demikian
maka keempat belas item dinyatakan refiabet, ‘dapat dgunakan untuk
mengukur tingkat pelayanan.

b. Data sekunder adalah data yéng-berasal dari beberapa instansi yang
berkedudukan sebagai pényebar informasi yaitu data jumlah penduduk,
data sumber air, juthlah pelanggan PDAM, jumlah pegawai, pendidikan
pegawai, perkembangan pelanggan PDAM kabupaten Sumbawa.

D. Prosedar Peagampulan Data

Responden dipilih dengan menggunakan tehnik pwrposive sampling yaitu
mengambil sampel pelanggan dengan kriteria tertentu misalnya pengambilan
sampel berdasarkan pembagian wilayah, dan siapa saja pelanggan yang ditemui
saat penelitian dengan cakupan wilayah masing-masing daerah pelayanan. Untuk
memenuhi akurasi hasil penyusunan indeks, responden terpilih ditetapkan
minimal 150 orang dari jumlah populasi penerima layanan, dengan dasar (jumlah
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unsur + 1) x 10 = jumlah responden (14 +1) x 10 = 150 responden (Kep.
Men.PAN Nomor 25/KEP/M.PAN/2/2004.

E. Metode Analisis Data
Dalam melakukan analisis data, langkah-langkah yang diperlukan adalah:
(1) Kualitas Pelayanan ( IKM); (2) Tingkat Kepuasan; (3) uji one sampie T-test;
(4) uji asumsi klasik; (5) analisis Regresi Linier Berganda.
1. Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan adalah kinerja pelayanan aparatur pemerintah yang
merupakan penilaian atas pendapat masyarakat'teshadap pelayanan
tersebut melalui penyusunan Indeks Képuasan” Masyarakat (IKM).
(KEP.MENPAN NO.25/KEP/M.PAN72/2004). Dengan menggunakan
tehnik skala likert, maka nilai sefiap-item dari persepsi  kinerja aktual
perusahaan dan harapan Konsimen ditentukan dengan skala (1= tidak
puas; 2= kurang puas{ 3=puas; dan 4= sangat puas)
Untuk dasar péngikuran indeks kepuasan masyarakat (IKM) dihitung
dengan menggunakan nilai rata-rata tertimbang masing-masing unsur
pelayatan. Dalam menghitung IKM terdapat 14 unsur pelayanan yang
dikaji. Setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama dengan
rumus sebagai berikut:

Jumiah bobot 1

il

Bobot rata-rata tertimbang = =(,071

Jumlah unsur 14
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Total nilai peuepﬁ per unsur
IKM = X nilai penimbang
Total unsur yang terisi

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian 1IKM yaitu antara
25 — 100 maka hasil penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan nilai
dasar 25, dengan rumus sebagai berikut :

IKM unit pelayanan X 25

Mengingat unit pelayanan mempunyai karakteristik yang berbeda-beda,

maka setiap unit pelayanan dimungkinkan untuk ;

a. Menambah unsur yang dianggap relevan.

b. Memberikan bobot yang berbeda tethadap 14 (empat belas) unsur yang
dominan dalam unit pelayanan-dengan catatan jumlah bobot seluruh
unsur tetap 1.

Tabel 3.2 Nilai Persepsi, Tnterval IKM, Interval Koaversi IKM, Mata
Pelayanan dan Kigerja Unit Pelayanan.

Nilai Nilaiinterval | Inlai Interval Mutu Kinerja Unit
Persepsi IKM Konversi IKM Pelayanan Pelayanan
1 1500< 1,75 25 - 43,75 D Tidak Baik
2 1,76 - 2,50 43,76 — 62,50 C Kurang Baik
3 2,91-13,25 62,51 - 81,25 B Baik
4 3,26—-4,00 | 81,26-100,00 A Sangat Baik

Sumber: Kep.Men.PAN No. 25/KEP/M.PAN/2/2004.
Untuk menjawab hipotesis pertama persepsi pelanggan terhadap kualitas
pelayanan PDAM kabupaten Sumbawa adalah dengan menggunakan indeks
kepuasan masyarakat (IKM) sebagai berikut:
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1. Melakukan persiapan dengan mengumpulkan data dan memeriksa

2. Hasil kuesioner ditabulasi dan diberi nilai sesuai dengan sistem
penilaian yang telah ditctapkan.

3. Langkah selanjutnya adalah mendapatkan nilai rata-rata perunsur
pelayanan dan nilai indeks unit pelayanan adalah sebagai berikut :

a. nilai rata-rata perunsur pelayanan dijumliahkan kebawah sesuai
dengan jumlah kuesioner yang diisi responden dan untuk
mendapatkan nilai rata-rata perunsur pelayanan _adziah dengan
menjumlahkan nilai masing-masing unsur-pelayanan dibagi dengan
jumlah responden yang mengisi.

Untuk mendapat nilai rata-raia tertimbang per unsur pelayanan:
jumlah nilai rata-rata per tnsur pelayanan dikalikan dengan 0,071
sebagai nilai bobot réta-rita tertimbang.

b. Nilai indeks pelayanan
Untuk sendapat nilai  indeks unit pelayanan dengan cara
menjumlahkan 14 unsur dari nilai rata-rata tertimbang (KEP.
MENPAN No. 25/M.PAN/2/2004).

2. Tingkat Kepuasan
Tingkat Kepuasan merupakan perbandingan antara kinerja perusahaan dan
harapan pelanggan. Nilai dari Tingkat Kepuasan Pelanggan merupakan
perbandingan antara kinerja yang diterima oleh pelanggan dengan harapan
pelanggan (Tjiptono, 2000) diformulasikan sebagai berikut:
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Tingkat Kepuasan = Kinerja : Harapan

Apabila pelayanan yang diterima atau yang dirasakan sesuai dengan yang
diharapkan maka kualitas tersebut memuaskan (baik). Apabila kualitas
jasa yang diterima melampsui harapen, maka dipersepsikan sebagai
kualitas yang ideal (sangat baik). Sebaliknya apabila jasa yang diterima
lebih rendah dari yang diharapakan maka kualitas jasa dapat dipersepsikan
kurang (buruk) (Tjiptono, 2001).
3. Uji One Sample T-test
Adalah pengujian statistik untuk menguiji hipotesis pertama dan kedua. Uji
One Sample T-test digunakan untuk fnenguji hipotesis deskriptif dengan
variabel penelitian yang bersifat imandiri (Sugiyono, 2011).
Tujuan dari One sample t-sést &dalah untuk menguji suatu pernyataan atau
statement dari satu variabel yang memiliki skala interval atau rasio. One
sample t-test adalal uji statistik yang dilakukan pada variabel independen
X (Kualitas. Pelayanan) dan variabel dependen Y (Tingkat Kepuasan).
Hipotesisstatistik yang diuji adalah:
- Hipotesis X (kualitas pelayanan):
HO : p 2> 3 artinya rata-rata kualitas pelayanan sama dengan 3 (baik)
Ha : p < 3 artinya rata-rata kualitas pelayanan lebih kecil 3 (tidak
baik)
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- Hipotesis Y (Tingkat Kepuasan):
HO : p 2 1 artinya rata-rata rasio tingkat kepuasan sama dengan 1
(puas)
Ha : p <1 artinya rata-rata rasio tingkat kepuasan lebih kecil dari 1
| (tidak puas)
4. Uji Asumsi Klasik

Pengujian asumsi klasik diperlukan untuk mengetahui apakah hasil
estimasi regresi yang akan dilakukan benar-benar bebas dari adanya gejala
heteroskedastisitas, gejala multikolinearitas, dan gejala- autokorelasi.
Model regresi akan dapat dijadikan alat estimasi‘yang-tidak bias jika telah
memenuhi persyaratan BLUE (best linear unbiased estimator) yakni tidak
terdapat heteroskedastistas, tidak terdapat’ multikolinearitas, dan tidak
terdapat autokorelasi (Sudrajat 1988 :164). Oleh karena itu, uji asumsi
klasik perlu dilakukan. Beberapa uji asumsi klasik yang harus dipenuhi
sebagai prasyarat untuk jmelakukan uji regresi akan dilakukan adalah
sebagai berikut :

a. Uji normalitas: bertujuan untuk mengetahui apakah variabel
pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Sebagai dasar
bahwa uji t dan uji F mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti
distribusi normal. Jika asumsi ini dilanggar maka model regresi
dianggap tidak valid dengan jumlah sampel yang ada. Ada dua cara
yang biasa digunakan untuk menguji normalitas model regresi tersebut
yaitu dengan analisis grafik (normal P-P plot) dan analisis statistik
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(analisis Z skor skewness dan kurtosis) one sample Kolmogorov-
Smirnov Test.

b. Uji multikolinieritas: uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji
apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas
(independent variable). Model regresi yang baik seharusnys tidak
terjadi korelasi di antara viriabel bebas, karena jika hal tersebut terjadi
maka variabel-variabel tersebut tidak ortogonal atau terjadi kemiripan.
Variabel ortogonal adalah variabel bebas yang nilai_korelasi antar
sesama variabel bebas bernilai nol. Uji ini untuk menghindari kebiasan
dalam proses pengambilan keputusan meungenai’ pengaruh parsial
masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen. Uji
Multikolinearitas dilakukan dengasi meliliat nilai tolerance dan variance
inflation factor (VIF) dari hasil apalisis dengan menggunakan SPSS,
Apabila nilai tolerance“value lebih tinggi daripada 0,10 atau VIF lebih
kecil daripada (10) ‘maka dapat disimpulkan tidak terjadi
multikolinedritas, (Santoso. 2002 : 206).

¢ Uji heteroskedastisitas: uji heteroskedastisitas bertujuan menguji
apakah ‘dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari
residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika variance tetap
maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda maka terjadi problem
heteroskedastisitas. Model regresi yang baik yaitu homoskesdatisitas
atau tidak terjadi heteroskedastisitas. Ada beberapa cara untuk
mendeteksi ada tidaknya heteroskedastisitas yaitu melibat scatter plot
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(nilai prediksi dependen ZPRED dengan residual SRESID), uji Gletjer,
uji Park, dan uji White.

d. Uji autokorelasi: uji autokorelasi bertujuan menguji apakah model
regresi linier ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t
dengan kesalahan pengganggu pada periode sebelumnya (t-1). Jika
terjadi korelasi maka dinamakan ada problem autokorelasi, Ada
beberapa cara untuk mendeteksi gejala autokorelasi yaitu uji Durbin
Watson (DW test), uji Langrage Multiplier (LM test), uji statistik Q,
dan Run Test.

5. Analisis Regresi Linier Berganda

Selanjutnya setelah asumsi (BLUE) terperiuhi-maka langkah berikutnya
adalah mengunakan model analisis‘.regrési linier berganda (mudtiple
regression analysis) untuk mnienjawab h:potms ketiga yaitu untuk
mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan PDAM terhadap tingkat
kepuasan pelanggan PDAM kabupaten Sumbawa. Analisis ini digunakan
karena dalam penelitiari ini terdapat lebih dari satu variabel bebas.

Rumus Régresi Linier Berganda menurut Supranoto (2001:236)

Y =a+bix; +byxa + b3xs + bexs +.......+ buxys + bigs

Dimana :

Y = kepuasan

a = konstanta

b = koefisien regresi

I = standar error

x1 = prosedur pelayanan

x2 = persyaratan pelayanan

x3 = kejelasan petugas pelayanan
x4 = kedisiplinan petugas pelayanan
x5 = tanggung jawab petugas pelayanan
x6 = kemampuan petugas pelayanan
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dan keramahan petugas
= kewajaran biaya pelayanan
kepastian biaya pelayanan
kepastian jadwal pelayanan
kenyamanan lingkungan
keamanan pelayanan

x7
x8
x9
x10
x11
x12
x13
x14

Selanjutnya dari hasil perhitungan analisis regresi linier berganda tersebut

dapat dilakukan evaluasi hasil regrasi sebagai berikut:

1) UjiF
Uji F digunakan untuk menguji hipotesis ketiga yaitu terdapat pengaruh
yang signifikan antara kualitas pelayanan ( X )\ ‘terhadap tingkat
kepuasanpelanggan(Y)padaPDAMkabupaﬁen Sumbawa. Uji F
yaitu untuk menguji keberartian kocfisien régresi secara keseluruhan
dengan cara membandingkan.F hitung dan F tabel pada tingkat
kepercayaan a = 0,05 _
Adapun langkah-langkah sebagai berikut:
F hitung > F table, niaka Ho ditolak dan Ha diterima.
F hitung < Fdable, maka Ho diterima dan Ha ditolak.

2) Uji Koefisien Determinasi (R’)

Uji koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa baik
garis regresi sesuai dengan data aktualnya. Koefisien determinasi ini
untuk mengukur persentase total variasi variabel dependen Y yang
dijelaskan oleh veriabel independen X didalam garis regresi (Agus
Widarjini, 2010;19). Sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel
bebas (X) yang tidak termasuk dalam model.
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BABYV
KESIMPULAN DAN SARAN

A, Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan pada bab IV, maka dapat
disimpulkan hasil penelitian ini yaitu:
1. Hasil analisis persepsi pelanggan atas kualitas pelayanan menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan PDAM belum baik. Beberapa indikator yang
dapat dijadikan rujukan dalam menjelaskan hal ters¢but adalah Indek

Kepuasan Masyarakat dengan rincian:
a. Skor Nilai Indeks = 2,32
b. Nilai IKM = 57,94
c. Nilailnterval IKM = 176 - 2,50

d. Nilai Interval Konversi '=743,76 — 62,50

Ini berarti secara~keseluruhan dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan pada /unit pelayanan PDAM kabupaten Sumbawa berada
pada muty peldyanan “C” dan kinerja unit pelayanan kurang baik.

2. Hasil\analisis tingkat kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan pelanggan atas kualitas pelayanan PDAM kabupaten
Sumbawa belum puas. Harapan (ekspektasi) pelanggan masih belum
dapat dipénuhi secara baik, sehingga terdapat gap antara kinerja aktual
terhadap kinerja harapan, dimana rasio antara keduanya lebih kecil
(<) dari 1 (satu). Tingkat kepuasan tertinggi disumbangkan oleh unsur
Kesopanan dan Keramahan Petugas dengan besaran indeks sebesar
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0,96. Sedangkan tingkat kepuasan terrendah disumbangkan oleh unsur
Keamanan Pelayanan dengan indeks sebesar 0,48.

3. Hasil analisis hubungan (korelasi) kualitas pelayanan terhadap tingkat
kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan dengan
R = 0,979. Artinya secara simultan bahwa seluruh unsur pelayanan
sangat mempengaruhi peningkatan variable tingkat kepuasan
pelanggan. Sedangkan secara parsial terdapat unsur pelayanan yang
tidak signifikan.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian diatas, dapat disdrankan beberapa hal berkaitan
dengan peningkatan kualitas pelayanan PDAM kabupaten Sumbawa untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan; antdra lain:

1. PDAM Kabupaten Suribawa sebagai unit penjual jasa seharusnya
senantiasa menjadikan ‘aspek-aspek layanan sebagai hal utama yang
harus  selalu“\(diperhatikan kualitasnya dengan ftujuan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan yaitu dengan memperhatikan dan
mévierapkan secara baik empat belas unsur-unsur pelayanan yang
dibutuhkan pelanggan.

2. Pemerintah Daerah Kabupaten Sumbawa sebagai pemilik PDAM
kabupaten Sumbawa melalui unit teknis pemantau perkembangan
perusahaan milik daecrah hendaknya secara berkala melakukan
monitoring/evaluasi dan survei penilaian IKM terhadap pelanggan
dengan tujuan untuk mengetahui tingkat kinerja unit pelayanan sebagai
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bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas
pelayanan publik dan sebagai bahan data untuk menyusun perencanaan
kedepan guna kelangsungan hidup perusahaan-perusahaan milik daerah
termasuk PDAM.

3. Dalam optimalisasi fungsi pelayanan, manajemen PDAM Kabupaten
Sumbawa perlu menyusun sistem pelayanan yang terukur dengan
menerapkan Standar Operasional Prosedur (SOP) untuk seluruh unit
atau bagian dalam institusi PDAM terutama SOP bidang pelayanan

pelanggan.
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Lampiran 1: Kuisioner Penelitian

“Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan
Pelanggan Pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten
Sumbawa”.

Petunjuk Pengisisan :

1. Jawablah setiap pertanyaan dengan memberikan tanda silang (x) pada salah
satu alternatif jawaban yang sesuai dengan pendapat Bapak/Tbu/Saudara/i.

Identitas Responden

Nama
Jenis
Umur
Pendidikan
Peketjaan

N | Pernyataan/pertan | Pelayanan yang diterima/aktual Pelayanan yg diharapkan
yaan

©

@ @ | ND @ 6 | [

1. | Pelaksanaan
prosedur
pelayanan

2. | Persyaratan teknis
dan administrasi
atas kerusakan
fasilitas air bersib

kepada pelanggan

3. | Kejelasan
identitas-petugas
pelayanan

4. | Kedisiplinan
petugas dalam
memberikan
pelayanan

5. | Tanggungjawab
petugas dalam
memberikan
pelayanan

6. | Kemampuan
petugas dalam
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memberikan
pelayanan

7. | Kecepatan
petugas dalam
memberikan
pelayanan

8. | Keadilan dalam
mendapatkan
pelayana

9. | Kesopanan dan
keramahan

petugas dalam
memberikan

pelayanan

10. | Kewajaran biaya
untuk
mendapatkan
pelayanan

11. | Kesesuaian antara

biaya yg
dibayarkan
dengan biaya
yang telah
ditetapkan untuk
mendapatkan

pelayanan

12. | Ketepatan
pelaksanaan
terhadap jadwal
waktu pelayanan

13. | Kenyamanan di
lingkungan unit
pelayanan

14. | Keamanan
pelayanan

Keterangan :

4: sangat mudah/sangat sesuai/sangat jelas/dil
3: mudah/sesuai/jelas/dil

2: kurang mudah/kurang sesuai/dll

1; tidak mudab/ tidak sesuai/tidak jelas/ dll
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168 | e Wilayah
NUR | Kelamin ) Pendidikan | Pekerjaan Pelayanan
AT¥/.]

1 2 3 4 5 6
1 P 42 S1 PNS Sumbawa
2 P 41 51 PNS Sumbawa
3 P 53 SLTA PNS Sumbaws
4 L 42 S1 PNS Sumbawa
5 L 48 S1 PNS Sumbawa
6 P 47 51 PNS Sumbawa
7 4 38 52 PNS Sumbawa
8 L 48 s1 PNS Sumbawa
9 P n s1 PNS Sumbawa
10 L 46 SLTA PNS Sumbawa
11 L 41 52 PNS Sumbawa
12 L 47 S-1 PNS Sumbawa
13 L 35 D3 PNS Sumbawa
14 P S0 s-1 PNS Sumbawa
15 L 48 51 PNS Sumbawa
16 L 48 51 PNS Sumbawa
17 L 50 SLTA PNS Sumbawa
18 P 45 $1 PNS Sumbawé
19 L 33 D1 PNS Sumbawa
20 4 48 HTA tainve | Sumbawe
21 L 55 s-1 PNS Sumbawa
22 L 41 SLTA Lainya Sumbawa
23 L 30 SLTA PNS Sumbawa
24 P 42 SLTA talinya | Sumbawa
25 L 44 SLTP @innya ] Sumbawa
26 L 40 SLTA PNS Sumbawa
27 14 28 SLTA, [Wiraswastal Sumbawa
28 t 38 SLTA Lainnya ] Sumbawa
29 L 54 1 PNS Sumbawa
30 P 22 SLTA Mahasiswa] Sumbawa
31 P 48 SLTP m Sumbawa
32 P 53 SLTP Sumbawa
33 1 4 56 SLTA Lainya | Sumbawa
34 P 53 51 PNS Sumbawa
35 L 51 S-1 PNS Sumbawa
36 P 51 SLTA PNS Sumbawa
37 L 35 sSLTp m Sumbawa
38 L 45 SLTP Sumbawa
39 P 35 §2 PNS Sumbawa
40 L 41 SLTA PNS Sumbawa
41 L 39 SLTA  Jgawai Swaqd Sumbawa
42 L 43 S$1 PNS Sumbawa
43 L 41 s1 PNS Sumbawa
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44 L 24
45 L 44
% L 52
47 P a3
48 L )
49 L 37
50 P 39
51 L 33
52 L 20
53 P 32
54 P 45
55 L 52
56 L 2
57 L a2
58 L 3
59 L 45
60 L 4
61 L 30
62 L EY)
63 L 30
64 P a0
65 P 45
66 P 3
67 P 30
68 P 50
68 L 50
70 L 45
7 L 31
7 L 40
73 L 58
74 L 48
75 L 65
76 L 56
7 P 40
78 L 44
79 L 56
80 P A3
81 L 45
82 L 56
83 L a8
84 L 48
85 L 59
s | L | e
87 p 3
88 L 40
89 L 58
%0 p 4
9 L 20
22 P 42

D-3
D3
SLTA
SLTA
SLTA
SLTA
51
SLTA
SLTA
SLTA

SLTP
SLTA
SLTA
SLTA
SLTP

SLTA

SLTP
SLTP
SLTA
SLTA

SLTA
S-1
51

SLTA
51
s-1

SLTA

Lainnya
Lainnya
PNS
Usahawan
Usahawan
Lainnya
PNS
Usahawan
pgawal Swaq
Usahawan
Lainnya
PNS
PNS
Lainnya
mraswa;:
Lalnnya
PNS
Lainnya
Lainnya
Lainnya
Lainnya
Lainnya
[Wiraswastaf
Lainnya
PNS
PNS
PNS
Lainhya
PNS
PNS

Lainnya
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Sumbawa
Sumbawa
Sumbawa
Sumbawa
Sumbawa
Sumbawa
Sumbawa
Sumbawa
Sumbawa
Sumbawa
Sumbawa
Sumbawa
Sumbawa
Sumbawa
Sumbawa
Sumbawa

Sumbawa
Sumbawa

Sumbawa
Sumbawa
Sumbawa
Sumbawa
Sumibawa
Sumbawz
Sumbawa
Sumbawa
Sumbawa
Sumbawa
Sumbawa
Sumbawa
Alas Barat
Alas Barat
Alas Barat
Alas Barat
Alas Barat
Alas Barat
Alas Barat
Alas Barat

A Alas Barat

Alas Barat

Perenang
Perenang

Perenang
Perenang
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102
103

SRR

108
109
110
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113
114
115
116
117
118
118
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43
55
57

69

2288

42
4

51

&9

51
SLTA
SLTA
SLTA
sSLTe
SLTP
SLTA
sLTP
SLTA

D-1
sTe

sLTe
S-1

SLTA

s

SLTA
SLTA
i
SLTA
SLTA
S
D-1
SLTA
SLTA
§1

SLTA
D-1
D1

SLTP
S0

SLTA

SLTA

SLTA

D2
sD

SLTA
$1
D-1
D1
$1

SLTA

PNS
raswastal
Lainnya
PNS
Wi

PNS

raswa:

Lainnya
Lainnya
PNS

o]

tainnya

Lainnya
PNS
Lainnya
Lainnya

PNS
raswast

ira

{dinnya
Lainnyz
{ainnya

Lainnya
Lalnnya

=

Lainnya
JWiraswasty
Lainnya
Lainnya
Lalinya
Lainnya
PNS
PNS
PNS

e
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Skor Kualitas Layanan Aktual Persepsi Pelanggan Setiap Dimensi Kualitas

Pelaysnan PDAM Kabupaten Sumbawa

Lampiran 3
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Lampirsn 4 : Penilsisn Skor Kinerjs Aktaal (Persepsi Pelanggan) Setiap Dimensi Kualitas
Pelayanan PDAM kabupaten Sumbawa

Nilai Skor | Muw e
No. Unsur Pelayanan Unsur | Nilai [Pelaysal Kinczja Unit
Pelayanan | Indek | * Y

i ur Pelayanan 228 016 | C |Kurang Baik
2 Pelayanan 2.38 017 | € }Kurang Baik
3 iclasan Petugas Pelayanan 2.69 019 B Baik

4 [Kedisiplinan Petugas Pelayanan 2.63 0191 B Baik

5 j Potugas Polayanan | 2,57 o128l B Raik

6 emampuan Petigas Pelayanan 241 0.17 ] C ]Kurang Baik
7 Pelayanan 237 017 } C |Kurang Baik
8 Mendapatkan pelayanan 224 0.16 | € [Kurang Baik
9 dan Keramahan Petugas] 2.94 021] B Baik

10 [Kewszjaran Biaya Pelayanan 2.56 08} B Baik

1 ian Biaya Pelayanan 2.13 0.15 | C }KurangBaik
12 Jadwal Pelayansn 235 0.17 § € |Kwang Buik
13 Lingkungan 1.57 011 | D | Tidakbalk
14 Pelayanan 1.55 011 ] D | Tidskbaik

Jumigh 3264 | 232

Masing-masing unsur dikalikan dengan jumlah penintbang ying sama, yaitu :
(228 x 0.071) + (235 x 0.071} + (2.69 x 0.071) + (2.63'x 0.071) + (2.57 x 0.071) + (241
(237x0.071)+ (224 x 0.071) + (2.94 x 0.071) + (256 x 0.071) + (2.13 x 0.071) + (2.3
+(1L.57x0071)+(1.55x0071) = 232

Dengan demikian nilai indeks unit.pélsyanan hasilnys dapat disimpulkan :
- Nilai IKM setelsh dikonversi == Nilai Indek x Nilai Daser

= 232x25

= 5794

- Nilai Interval IKM™1,76 - 2.50 ( Nilai Interval Konversi 43.76 - 62.50)
- Mutu Pelayanan C'(Kuteng Baik) Kuslitas Pelaysnan dikatagorikan “C* ini berarti balvwa
"Kinegja Unit Pélayanan PDAM Kabupaten Sumbawa Kurang Baik"
(KER.MEN.PAN No. 25/M.PAN/2/2004),
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PDAM Ksabupaten Sumbawa

Lampiran 5 : Skor Kualitas Laysnan Harapan Setisp Dimensi Kualitas Pelayanan
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Lampiran 6 : Penilaisn Skor Kiverjs Harapsn (Kualitss Layanan Harapan) Setiap Dimensi Knalitas

Pelayanan PDAM kabupaten Sumbawa

Nilai Unsur ] Skor Nilai] Mutu i Unit

No. Unsur Pelayonan Peiayanan | Indcks | Pel MP i

1 Pelayanan 3.1 0.25 A Sgt.Baik
2 |Persyaratan Pelayanan 347 028 A Sgt.Baik

3 [Kejelasan Petugas Pelayanan 312 0.22 B Baik

4 JKedisiplinan Petugas Pelaysnan 3.08 022 B Baik

5 [Tanggungjawab Petugas Pelayanan 3.30 0.23 A Sgt.Baik

6 Petugas Pelayanan 3.05 0.22 B Baik

7 Pelayanan 318 0.23 B Baik

3 n Mendapatkan pelayanan 3.13 02 B Baik
9 [Kesopanan dan Keramahan Petugas 3.07 0.2 B Baik
10 aran Biaye Pelayanan 3.13 0.22 B Baik
11 [Kepastian Biaya Pelayanan 3.67 026 A Sgt Baik
12 ian Jadwal Pelayanan 3.64 0.26 A Sgt.Baik
13 jKenyamanan Lingkungan 3.07 0.2 B Baik
14 eamenan Pelayanan 321 0.23 B Baik

Jumiah / Rata-Rata 43.60 3.24
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Lampirsn 7 : Nilai Rasio Tingkat Kepuasan Pelanggan Setiap Dimensi Kualitas Pelayanan

pada PDAM Kabupaten Sumbawa
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Lampiran 8 : Nilal Tingkst Kepnasan Pelanggan PDAM Kabupaten Sumbaws

Jumish Kinerja Jumiah Tingiat
NUR Aktual Kinerja "':;"'
1 2 3 4
1 41 46 0.891
2 36 45 0.800
3 36 45 0.800
4 39 44 0.886
5 26 45 0.578
6 26 46 0.565
7 34 45 0.756
8 37 45 0822
9 39 43 0.907
10 18 44 0.409
11 19 45 0.422
12 28 46 0.609
13 35 46 0.761
14 4 45 0978
15 36 s 0.800
16 33 46 0717
17 EY) 4 0.727
18 32 44 0.727
19 35 46 0.761
20 36 47 0.768
21 36 46 0.783
22 39 as 0.867
23 38 46 0426
24 38 4s 0.844
25 35 46 0.761
26 38 48 0.792
27 26 45 0578
28 24 6 0533
29 24 45 0.533
30 26 s 0.578
31 2 a6 0522
32 27 49 0.551
33 27 47 0574
34 27 47 0574
35 28 47 0.596
36 25 45 0556
37 33 46 0.717
38 2 49 0.857
39 33 48 0.688
20 36 a8 0.750
8 37 48 o
42 34 46 0.739
43 EY) 47 0.681
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4 34
a5 38
46 3n
47 34
48 33
49 31
50 29
51 26
52 30
53 2
54 33
55 38
56 34
57 30
58 31
59 29
60 32
61 34
62 32
63 31
64 30
65 30
66 28
67 27
68 36
69 30
70 30
71 33
72 32
73 29
74 28
75 31
76 38
7 39
78 32
79 31
80 28
81 3
82 I
83 40
84 3
85 33
86 34
87 36
88 33
89 34
90 38
91 36
%2 38
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a7
49
47

47

EE&8&3%388%8

47
47

S83c& &8

& &

0.708

0.633
0723
0.688
0.660
0.604
0.553
0.625
0542
0.702
0.809
0.708
0.625
0.633
0.630
0.681
0723
0.653
0674
0625
0.625
059
0563
0.800
0.667
0.667
0.702
olea1
0.504
0.583
0.646
0.776
0.830
0.696
0674
0.59%
0.739
0913
0.889
0721
0.750
0.756
0.800
0.733
0.773
0.384
0.818
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95

288eR

101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
m
112
113
114
1%
116
117
118
119
120

SERE

125
126
127
128

120
131
132
133

135

137

139

140
141
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31

36

37

32

35

EREG

19
32
27

29
a3
24

36

33
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32
32
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37

Baygyg

& B8y

41

32
28

SR&EEA

S&&¢k

45
43
45

&SR ES

SREEGEERERGERAERS

&

b S

0711
0.689
0.818
0822
0.800
0.864
0.711
0.717
0778
0.795
0.791
0.756
0.886
0.422
0.727
0.628
0.773
0.630
0.733
0.533
0.756
0.837
0.667
0.733
0.705
0.795
0.721
0.889
0.860
0,644

0.696
0.744
0.791
0.822
0.841
0.822
0.809
0.773
0.659
0.659
0.682
0.644
0.800
0.932
0.930
0.744
0.636
0.787
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142 36 a5 0.783
143 32 a4 0.727
144 31 as 0.689
145 3 45 0.689
146 26 a 0591
147 25 45 0.556
148 30 45 0.667
149 30 43 0.698
150 31 a4 0.705
Sumlah 4896 6840 0.716
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Lampiran 9 : Tingkat Kepusassn Pelanggsn Setiap Dimensi Kualitss Pelaysnan

pada PDAM Kabupaten Sumbawa
No. Unsur Pelayanan m ]chq} 2 K’;‘:‘; Katagori
1 Pelayanan 228 351 0.65 | Tidak puas
2 JPersyaratan Pelayanan 235 347 0.68 Tidak puas
3 jelasan Petugas Pelayanan 2.69 3.12 0.86 | Tidak puas
4 [Kedisiplinan Petugas Pelayanan 263 | 305 | 086 | Tidakpuas
5 JTanggungjawab Petugas Pelayanan | 2.57 330 0.78 ] Tidak puas
6 [Kemampuan Petugas Pelayanan 241 3.05 0.79 | Tidak puas
7 Pelayanan 237 3.18 0.74 | Tidak puas
8 |Keadilan Mendapatkan pelayanan 224 3.13 0.71 | Tidak puas
9 dan Keramahan Petugas | 2.94 3.07 0.96 | Tidak puss
10 JKewsjaran Biaya Pelayanan 2.56 313 0.82 | Tidak puas
11 Biaya Pelayanan 213 3.67 0.58 | Tidakpuas
12 |Kepastian Jadwal Pelayanan 235 3.64 0.64 |\Tidsk puas
13 [Kenyamanan Lingkungan 1.57 3.07 0.51_}-Tidak puas
14 |Keamanan Pelayanan 1.55 3.21 048 Tidak puas
Rata-Rata 233 3.257 0.72
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Lampiran 10: Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Reliability Statistics
ﬁcmaacws Alpha Part1 Value .76:]
N of Items
Part2 Value 6’73
N of Items 7
Total N of Items 14
lation Between Forms .695]
pearman-Brown Equal Length 82
oefficient Unequal Length 82
uttman Split-Half Coefficient 81

a. The items are; Ul, U2, U3, U4, U5, Us, U7. .
b. The items are: U8, U9, U10, Ul1, U12, U13, Ul4,

Item Statistics
Mean | Std. Devistion} N
1 2.2800| 75191 15
2 2.3467 66541 15
3 2.6933 57867 A5
4 48534 15
Us 53529 150
6 52054 15
7 62837 15
8 63118 15
9 37056 15
10 68031 15
1 58696 15
12 63443 15
13 56064 15
J14 _62905] 15

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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Lanjutan

Ul

U2

U3 | U4

U5

U6

U7 |- U8

U9 | U10

Uil

U12

U13 | U14

Ul |1.000

355

214] 215

315

251

.392| 480}

157 269

219

006

.146{ .163

U2 | 355

1.000]

2951 .154

248

262

272| .568

.139] 517

293

.190|

082 .142

U3 | .214

295

1.000| .307]

116

223

330 203

039] 37

260

292

-061] .032

U4 | 215

154

.3071.000]

726

349

496| 338

210 373

270|

292

043! .140|

Us | 315

248

116| .726

1.000

396|

548 404

J378] 421

332

300

185] .296

U6 | 251

262

223|349

396

1.000|

436 431

095] .365

368

274,

204| .354

U7 | 392

272

330 496

548

436/1.000] 437

J153] 458

394

386

073] .190

U8

.568

.203| 338

404

431

-4371.000

148} .388

366 .210| .220

251

U9 | .157

.139|

039 .210

378

095

53| .148

1.000| .241

160{ 260] .132

.030|

uU10] 269

517

371 373

421

.365

458| .388

241

1.000{7:350] .309] .113

109

U1l .219

293

260 270

332

368

J394| .366

.160[\350/1.000( .560] .034

233

Ul12

.190|

292 292

300

274

386/ .210

260

309] .560(1.000|

-.084] .032

Ul3| .146

082

-.061|. .043

185

204

.073| 220

J32Z) 113

034

-.084

1.000

J12

U14| .163

142

032] .140]

296

354

1901 251

030] .109

233

032

J12

Susamsry Item Statistics

Mean

Minimum

Maximum

Maximum
Minimum

N of Items

fer-ftem
jations

Part 1
Part2
Both Parts

329]
227
268

116
-.084

726
J12

-.084

726

61
796
310|

6.237
-8.445
-8.616

01
.033

3

14

a. The items-are: UL, U2, U3, U4, US, U6, U7.
b. The items gz U8, U9, U10, U1, U12, U13, 4.
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Lanjutan
Ttem-Total Statistics
f‘::x:;f i’f‘;"&‘x I‘t’:cm-Total Multiple A?pba iflte::
Correlation | Correlation Deleted
1 30.366 18.851 431 . 829r
2 303 18.936| 492 476 823
3 29.9533 20.031 360| 314 832}
4 30.0200| 19.738 523 . 823
5 30.0733 19.021 626 6 81
6 30.2333 19.428 551 35 82
30.28 18.431 631 A4 81
30.4021] 18.444) 625 523 81
9 29.7067 21.135 281 244 2
10 30.0867 18.348 587 465 81
1 30,5133 19,178 527 A42 82
12 30.3000' 19.634 .3%0| 446 83
13 31.0800 20.705 237 573 83
14 31.0867 19.865 351 611 833
Séale Séutistics
Meun( i Variance | Std. Deviation | N of Ttems
1 173000, 7.312 2.70409
Ez 153467  5.83 2.41635
Parts | 32.6467 22.233' 4.71487 1

a. The items-are: U1, U2, U3, U4, U5, U6, U7.
b. The items are: U8, U9, U10, Ul1, U12, U13, Ul4.
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Lampiran 11: Hasil Uji One-Sample Test

Persepsi Kualitas Pelayanan dan Tingkat Kepuasan
One-Sample Statistics
N Mesx 8id. Deviation | Sid. Ereor Mesn

itas Pelayanan 15 23313 33645 0274
l:mnhlxm 1 .?l?!l 10824} J

One-Sample Test
Test Value=Q
95% Confidesics Interval
of the Difference
t | df | Sig (2-tailed) | Mcan Differenée || Lover Upper
itag Pelayanan | 84.865] 14 23313317 22m
E:Km 81.1401 la;l 000 107 £996 7345
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Lampiran 12: Hasil Analisis Uji Klasik dan Analisis Regresi Pelayanan terhadap

Tingkat Kepuasan
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation
\ 7 .10803 1
Pt 2.23:1 75191 1
X2 2.3487 86541 1
X3 g,ssael 7867 1
X4 26267 48531 1
X5 25733 53529L 1
X6 2.4133) 52054 1
X7 2.3667 62837, 1
X8 2.2400 63118 1
X9 2.9400 .37056' 1
10 2.5600 68031 1
X11 21333 58696 1
12 2.3467 63443 1
X13 1.5667 56064 1
P4 1. .62905| 1
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Correlations
yixt | xa[xx][xs|xixx]xs]x
vy | 1000] .81 . A53| 604 337
) ¢ A55F 2i4f 218 187
x2 355] 1.000] .205] 154 A
x3 214F .295| 1.000| .307 .
X4 215] .154] .307] 1.000 210
X5 B8] 248 11 .37
xg 251 262
X7 302| 272 K|
X8 4301 568 338 148
X9 157] 1 210
X10 241
X1 .160
x12 200}
X132 A3
X14 .030
Y aooﬂ
X1 000 027
1
X2 ;
-l "
x4 1 .000 005
X8 000
X8 125
XT 1 .000 o
x8 | .oo0 .oas
~xs | 000 .
X10 002
X11 025
| x12 o
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X13 .000] .037] .18¢ .230' 302] .012] .008| .187 003' j 085 340‘ 163
X114 000 0231 041 .347] .044] .000] .000 .MOL 001 0892 002 0001
Variables
Variables Entered Removed Method
1 X 14, X8, X3, X1,
11, X4, X2, X8,
.JEnter
X12, X10, X7, X8,
jx13, x5*
8. Al requested variables entered.
b. Dependent Variable: Y
Node! Summary®
&id. Ervor of the
Model R R Square “~"1Adjusted R Square Estimate Durbin-Watson
i gr9" 959¢ B 02312 1.157,
a. Predictors: (Constart), X 14, X9, X3, X1, X11, X4, X2, X8, X12, X10, X7, X8, X13, X5

b. Dependent Variable)Y

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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ANOVA"

Wtodel SumofSquares |  of | MeanSquare e S6.

1 Regression 1.687 14 A19]  222.814] 000"
Residual 072 1 001
Total 1.739| 149

a. Predictors: (Constant), X14, X9, X3, X1, X11, X4, X2, X6, X12, X10, X7, X8, X13, X5

b. Dependent Variable: Y

Coefficlents®
Unistandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics

Lmu 8 Std. Emmor Beta t || Sig | Volerance | VIF

1 (Constant) | -.016| .msl :44 m
Xt 091 003 21219.803} . 654 1
X2 014 .004 3.444] 001 524 1.
xa 022 004f 118 6.669 . co8f 1
X4 .osaj .008 .148| 5.291 ::[ | 2
X5 013 ©08 .085] 2.058] .042 314 321
X6 024 005 .115 5.307| . 642| 1557
X7 031 004 .181 7.344] . bot|  1.008f
X8 017 .004 .ossl 3.854] .000 AT7| 2007
X9 021 .006 073 :J .000 758 1.
X10 025 .004 157, .000 535 ::I
X14 014 004 074 3174 002 588 17192
X12 019| .004 13 4799 oooh 554]  1.804
X13 032 .005 .169{ 6.287] .000 42711 2
X14 020 005 .116| 4.119| .000 389 2

a. Dependent Variable: Y
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Colinearity Diagnostics*
Vartancs Propomsns

x5 |6 | x7|xs]xe|xio]x]xiz|xa3]|xise
oof oof .oof oof .oof .o o0

00| 00| .0o| .00f .00} .ol .:[ o] 0] 13
00 o4 00| .00] .02 04

01] oo 01| o4 0] .0 057 02 0] .03
oo| o8] oof .01] o8] .14 o8l .08

03] 02| 13| .02] 01| .08] .07

02| 00| 02| .10] .00

coi ml . :l 00| 24| 02

08| 02f. 34177 01] .o4] .08

o1b-481_o7 0o 0o .11 .13'

Oof \27( 00| .12] 01| .00] .31

ot 48 .14 a| 18 s

04| 0] 03] 221 18] .15] .02

48] 02| 01 43| 03| .00

371 02| 01| 01| e2| .01 .00

a. Dependent Variabie: Y
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Residuals Statistics®
Minimum | Maximum | Mean | Sid. Deviation | N
av0s|  eear] 7 10577] 1
2001 2334 uq 1.000{ 13
004 ol oo .002| 150]
3978|9812 7168 10572| 1
osml 05158} m::l .02200| 1
2352l 2231 . 952{ 1
2483 2332] 001 908] 1
-06058] .08023| .00006| .02426] 1
2532 23720 001 1.008| 1
3878 46.288| 13.907 7.380[ 2
000 . 007 los2 1
026 311 003 1
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Charts

Normal P-P Piot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y

10

5 8

Expacted CunyProb
O
3

§
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Seatterplot
Dependent Vatiable: Y
3.
i o
12! ry o o ° o
o -] oo L+
) Uo o o o
13' by oF oo :? o S
Ye 0 g @
E» o ° 2 o [+
g % 08 o 0 00 w O
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Regression Studentized Resldud

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



	cover
	1_Page_01
	1_Page_02
	1_Page_03
	1_Page_04
	1_Page_05
	1_Page_06
	1_Page_07
	1_Page_08
	1_Page_09
	1_Page_10
	1_Page_11
	2-3
	4_Page_01
	4_Page_02
	4_Page_03
	4_Page_04
	4_Page_05
	4_Page_06
	4_Page_07
	4_Page_08
	4_Page_09
	4_Page_10
	4_Page_11
	4_Page_12
	4_Page_13
	4_Page_14
	4_Page_15
	4_Page_16
	4_Page_17
	4_Page_18
	4_Page_19
	4_Page_20
	4_Page_21
	4_Page_22
	4_Page_23
	4_Page_24
	4_Page_25
	4_Page_26
	4_Page_27
	4_Page_28
	4_Page_29
	4_Page_30
	4_Page_31
	4_Page_32
	4_Page_33
	4_Page_34
	4_Page_35
	4_Page_36
	4_Page_37
	4_Page_38
	4_Page_39
	4_Page_40
	5



