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ABSTRAK 

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERllADAP 

TlNGKAT KEPUASAN PELANGGAN PABA PERUSAHAANDAERAII 


AIRMINUM (PDAM) KABlJPATEN SUMBAWA 


N......N .. rhayati 

Uaiversitu Terbaka 


N·"BL·.. r91@yahoo.coJd 


Kola K.unci: Pelanggan, tmSIII'-tmSIII' pelayanon. kuaJiw pelayanon don 
lrepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Oleh karena ito 
penelitian ini dilakukan untuk meoptahui pcrsepsi pclangpn tahadap kualitas 
pelayanan; mengetahui tiogkat kepuasan pelanggan tahadap kualitas pelayanan; 
dan untuk menge1ahui pengaruh kualitas pelayanan tahadap tingkat kepuasan 
peJanggan. 

Penelitian ini dilakukan pada ISO orang peJaoggan Perusahaan Daerah Air 
Minum (PDAM) kabupaten Sumbawa yang tersebar di 10 (sepuluh) daerah 
pelayanan PDAM kabupaten Sumbawa. Sampel dipilih dengan menggunakan 
tehnik purposive sampling selanjutnya data yang terkumpul diolab dan dianalisis 
dengan menggunakan analisis Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) dan anaJisis 
regresi tinier berganda. 

Basil ana1isis menunjukkan bahwa: (1) persepsi pelanggan tahadap kuaIitas 
pelayanan PDAM belum baik; dengan rincian: Skor Nilai Indeks = 2,32;Nilai . 
IKM == S7,94; ini berarti secara keselumhan dapat disimpuIkan bahwa kualitas 
pelayanan pada unit pelayanan PDAM kabupaten Sumbawa berada pada mutu 
pelayanan "C" dan k.ineJja unit pelayanan kurang baik; (2) Tmgkat k.epuasan 
pelanggan atas kuaIitas pelayanan PDAM kabupaten Sumbawa belum puas. 
Harapan (ehpeltasi) pelanggan masm beIum dapat dipenuhi secara bait, dimana 
rasio antara k.ineJja aktual dan kinerja harapan lebih keell dari 1 (satu). Tmgkat 
kepuasan tertinggi disumbangkan oleh UDSUI' kcsopanan dan keramahan petugas 
dengan besaran indeks sebesar 0,96. Sedangkan tiogkat kepuasan terrendah 
disumbangkan oleh unsur Keamanan Pelayanan dengan indeks sebesar 0,48; 
(3) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan tahadap kepuasan 
pelanggan dengan R = 0,979. Artinya secara simultaD bahwa seluruh unsur 
pelayanan sangat mempengaruhi peningkatan variabel kepuasan pelanggan. 
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ABSTRACf 

EFFECl' ANALYSIS OF SERVICE TO THE CUSTOMER 

SATlSFACflON'RATE ON' THE LOKAL WATER COMPANY (PDAM) 


SUMBAWA REGENCY 


N••••g N.rhayati 

Ualvenitas Terbaka 


N···IIL··r91@yahoo.co.id 


Key Word: 	Customer, Service Quo/ily E1emenl3, Quo/ily Service; and Customer 
Sotiifoction Service. 

Customer satisfaction was affected by the company quatity service. The 
study was conduded to deta:mine customer perceptions of service quality,. to 
determine the level ofcustomer satisfaction on quatity ofsevice, and to determine 
the effect ofservice quatity on customer satisfaction levels. 

The research was conduded on 150 cnstomers ofRegional Water Company 
(PDAM) Swnbawa districts spread over 10 (ten) PDAM service mea Swnbawa 
regency. The sample was selected using a sampling technique thus purposive data 
collected was processed and aoalyzed with analysis used commUDitJ satisfaction 
index (HPI) and multiple linear regression analysis. 

The analysis showed that: (l) Customer perceptions of quality service taps 
not good; with details: Value Index. Score = 2.32; BPI value = 57.94; this means it 
can be concluded that the overall quality of care at the service \JDit district taps 
Sumbawa be on the quality of service "C" and the performance is less good care 
unit (2) The level of customer satisfaction on service qualitJ 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 levels were donated by the courtesy and fiicndlines. of staff 
elements with an index. of 0.96 magnitudes. While the lowest satisfaction levels 
were donated by security element services with index. of 0.48; (3) Quality of 
service bas positive and significant imf8d: on customer satisfaction with R=O.979. 
This means that the stimulants that all elements ofthe service is variable affecting 
on the increase ofcustomer satisfaction. 
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BAHn 

TlNJAUAN PUSTAKA 

A. Kajiaa Teori 

1. Peugertiaa jasa 

Jasa merupakan suatu yang tidak berwujud dapat memenuhi keinginan 

konsumen atau peianggan, dan memproduksi jasa dapat juga digunakan produk 

fisik sebagai pendukung atas penjualan jasa tersebut. 

Kotler, Ans, Leong, dan Tiong Tan (2000:260), mendefinisikan bahwa 

jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh sam pihak 

kepada pihak ~ yang pada dasamya tidak berwujud (intongihle) dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan atas suatu apapun. 

Pemberian jasa juga bisa berhubun~ 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 Stanton daIam Alma (2005:243) mendefinisikan jasa sebagai sua1U 

yang dapat diidentifikasi secara terpisah tidak berwujud, ditawarkan untuk: 

memenuhi kebutuhan, jasa dapat dihasiLkan dengan menggunakan benda-benda 

berwujud atau tidak. 

Zeitthaml dan Bitner daIam Alma (2005: 243), mendefinisikan jasa adaIah 

setiap aktifitas ekonomi yang keluarannya (output) bukan merupak.an suatu 

produk fisik atau ~ umumnya dikonsumsi pada saat yang sarna pada saat 
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jasa tersebut dibasilkan (dalam bentuk kenyamanan, hiburan, kesenangan, atau 

kcsebatan). 

Menunrt Rangkuti (2003), jasa merupakan pemberian suatu kinerja atau 

tindakan tak kasat mata dari soatu pihak: kepada pihak: lain. Pada umumnya jasa 

diproduksi dan dikonsumsi secam bersamaan dimana interaksi antara pemberi jasa 

dan penerimajasa mempengaruhi basil jasa tersebut. 

Jasa (service) adalah bentuk produk yang terdiri dari aktivitas, mamfaat, 

atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual dan pada dasamya tidak berwujud 

serta tidak menghasilkan kepemilikan akan sesuatu 

Jadi sebenamya sulit untuk mendifinisikan apakah jasa ito, kareDa 

bentuknya yang beragam dan juga banyak keterlibatan input &tau output yang 

bersifat tak berwujud (intangible) daJam penciptaan dan penyajiannya. 

2. Sistem peayajiaD jasa 

Setelah elemen-elemen jasa diproses dan dibuat dalam operasi jasa. maka 

elemen jasa tersebut dirakitldibentuk dalam penyampaian jasa menjadi elemen 

yang utuh dan siap ditawarkan kepada pelanggan. Penyampaian jasa difokuskan 

pada dimana, kapan, dan bagaimana elemen-elemen jasa tersebut direspon oleb 

pelanggan. 

Lovelock dan Wright (2002: 30-49) menyatakan bahwa service as a process 

and system Gasa tidak dapat dilepas dari suatu proses dan sistem). Jasa sebagai 

suatu proses mencakup 4 pen.dekatan proses, yaitu people processing, mental 

stinruli processing, J1OSlIBSSion proce8Sing, dan tt;OrnroIion p1"OCUSing. Proses ini 

merupakan bagian dari sistem penyampaian jasa, yaitu menjawab pertanyaan 
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"bagaimana jasa disampaikan". Sedangkan jasa sebagai sisIem adaIah mempakan 

mutan produk jasa yang ditawar:kan kepada peJanggan yang meliputi service 

operating system, service delivery system dan service mtUketing system. 

Berdasarkan pemyataan tenebut jeJas bahwa bauran pemasaran jasa dapat 

dirasakan konsumen dengan melalui tahap operasi daD peayampaianjasa. 

Menurut Tjiptono (2008: 27) sistem peayampaian jasa merupakan suam 

proses kreatif yang diawa1i dengan menyusun tujuan jasa. dati tujuan jasa itu 

diidentifikasi dan dianalisis semua alternatif yang digunakan untuk 

mewujudJamnya; dan kemudian diJakukan seleksi dan pemiliban a1ternatif yang 

paling sesuai. Um~ sistem penyajian jasa mencalwp aspek Iok.asi fasilitas, 

ta1a letak fasilitas, desain fasilitas, keterlibaUm pelanggan, daD pemulihan 

perala1an jasa. Pada prinsipnya proses ini merupakan proses yang berlangsung 

secara terus-menerus. Apabila sudah diimplementasilam maka segala mac:am 

modifikasi dapat saja dilakukan daIam rangka penyesuaian diri dengan 

perkembangan dan perubahan yang terjadi. 

Heske~ et aI (1997: 154) menyatakan bahwa sistem penyajianjasa dibentuk: 

oleb dukungan sistem infonnasi, lokasi perusahaan, soasaoa tempat pelayanan 

&tau dekorasi, tata ruang, manajemen penanganan pelanggan, k.esopanan petups, 

perala1an dan kebijakan perusahaan. Sedangkan Best (2000; 20S) menyatakan 

bahwa sistem operasi dan penyajian jasa sangat berkaitan erat dengan pelayanan 

puma ~ ketersediaan khususnya dihubungkan dengan kecepa18D akses untuk 

memperoleh pelayanan, peJayanan saat transakasi dilatnkan seperti system 

pembayaran secara cepat, prosedur yang simpel dan tidak berteJe..teJe. dan lain 

sebagainya. 
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Semenmra menurut ljiptono (2008: 32), plryaicol evidence karakteristik 

inIongible pada jasa menyebabkan pelanggan potensial tidak bisa meniJai suatu 

jasa sebelum mengkonsumsinya. Ini menyebabkan resiko dipersepsikannya 

konsumen daIam keputusan pembelian semakin besar. Oleh sehab itu, salah satu 

unsur peating dalam bauran pemasaran adaIah upaya mengurangi tingkat resiko 

tersebut dengan jalan menawarkan bukti fisik dati karakteristikjasa. 

3. Karakteristik jlSll 

Lovelock & Gummesson (2004), meyatakan bahwa jasa memilild empat 

karakteristik unit yang membMakannya dari banmg dan berdampak pada strategi 

mengelola dan memasarkannya. Keempat karakteristik. utama tersebut: 

Intangibility, Variability,lmeparability, dan Perishability. 

(1). Tidak berojad ( lnttmgIbillty). Jasa bersifat intangibility artinya jasa tidak 

dapat dilibat, dirasa, dicium, didengar, atau diraba sebelum dibeli dan 

dikonsumsi. Konsep intangibility ini memiliki dua pengertian (Barry, 19,80 ; 

1). Sesuatu yang tidak dapat disentuh dan tidak dapat dirasakan; dan 2). 

Sesuatu yang tidak mudah didefinis~ dinunuskan secara rohaniah. 

Seorang konsumen jasa tidak dapat menilai basil dari sebuah jasa sebelum ia 

mengalami atau mengkonsumsinya sendiri. Produk-produk intmagible 

diyakini lebih sulit dievaluasi karenanya bisa menimbulkan tingkat 

ketidakpastian dan persepsi resiko yang besar. Oleh karena ito untuk 

menekan ketidakpastian pelanggan acap kali memperhatikan simbol, t:aDda, 

petunjuk atau bukti fisik kuaIitas jasa bersangkutan. Mereka abo 

menyimpullcan kuaJitas jasa dari tempat (pIoce), orang (people), peraIatan 
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(equipment). baban dan materikomunikasi (communicotkm moteriols). 

simbol (symbol). dan barga (Price) yang mereta amati. Kesimpulan yang 

dibuat pelanggan akan banyak dipengaruhi oleh atribut-atribut yang 

digunakan perusahaan jasa. 

(1). Keaaekanpm.. (vtll'illbiIit.YJ. Menwut Bovee et.al (1995), terdapat tiga 

faktor yang menyebabkan variabilitas kualitas jasa : 1). Kerjasama atau 

partisipasi pelanggan selama penyampaian jasa; 2). MoraJ/motivasi 

karyawan dalam melayani pelanggan; 3). Behan kerja perusahaan. 

Tantangan besar yang dihadapi adaIah bahwa para pembeli jasa sangat 

peduli terlladap variabilitas yang tinggi ini dan karenanya seringkali 

meminta pendapat orang lain sebelum memutuskan untuk memilih penyedia 

jasa spesifik. Konsistensi layanan yang diterima pads setiap kesempatan 

berbeda akan berdampak pada persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa 

secara keseluruhan. 

(3). Tak terpisahkaB (lnseptlrabiIit.YJ. Barang biasanya ~i terlebih 

dahulu kemudian dijual, baru dikonsumsi. Sedangkan jasa umumnya dijual 

terlebih dahulu, baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi pada waktu dan 

tanpat yang sama. Interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan mempalran 

eiri khusus dalam pemasaranjasa. Keduanya mempengaruhi basil (outcome) 

dari jasa bersangkutan. Dalam hubungan antara penyedia jasa dan 

pelanggan, efektifitas individu yang menyampaikan jasa (C01JlQc-personal) 

merupakan unsur kritis. Jmplikasinya, kunci kcbcrhasilan bisnis jasa terIetaIt 

pada proses rekrutmen dan seleksi, penilaian kinerja. sistem imbalan, 

pelatihan dan pengembangan karyawannya. Faktor lain yang tidak kaIah 
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pentingnya adalah pemberian perbatian khusus pada tingk:at 

partisipasilketerlibatan pelanggan daIam proses penyampaian jBl. Faktar 

lain yang perlu diperhatikan secara cennat adalah ketersediaan dan akses 

terhadap fasilitas pendukungjBl. 

(4). 	 Tidak .......... (P~). Jasa merupakan komoditas yang tidak 

taban lama, tidak dapat disimpan untuk pemakaian ulang di waktu 

mendatang, dijual kcmbali, a1au dikembaIik.an (Edgett &. Parkinson, 1993; 

Zeithaml & Bitner, 2(03). DaIam hal ~ permiDtaaD jasa, 

mengidentitibsi adanya penpcuaIian daIam karaktaistit 

perishability dan penyimpaD8ll jasa. DaIam kasus tatentu, jasa bisa 

disimpan yaitu dalam bentuk pemesanan (misalnya reservasi tileet pesawat 

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

4. 	 Kualitas jasa 

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berbubungan dengan 

produk, jasa, manusia, proses, dan Jingkungan yang memenuhi atau melebihi 

harapan (Goetsh dan Davis dalam Setiawan, 2009). Kualitas jasa adalah tingkat 

keunggulan yang diharapakan dan pengendaJian atas tingkat keunggulan tersebut 

untuk memenuhi keinginan pelanggan (Lovelock, 1998). Dengan kala lain ada 

dua fabor utama yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu expected service dan 

perceived service (Parasuraman, et al. 1985) (Tjiptono, 2008, h. 60). 

Pada dasamya, definisi kualitas jasa berfokus kepada upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan peJanggan serta ketepamn penyampajanya untut 

mengimbangi harapan pelanggan. Implikasi bait buruknya kualitas jasa 
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tergantung pada kemampuan • PDAM kabupaten Sumbawa daJam. memcnuhi 

harapan dari pelanggaonya secara konsisten. 

Mcnurut Parasuraman, ZeithaIm dan Beny (1990 : 26) dan Lovelock (2002) 

terjemahan Agus Widyantoro (200S : 98-99) dalam Setiawan (2009), ditegaskan 

bahwa didalam meniIai kualitas jasa terdapat lima dimeosi yang menentukan 

yaitu: Reliability, Responsiveness, .A.rsvrance, Empathy dan Tangible. K.elima 

dimensi pokok kualitas peIayanan tersebut jib dijabattan daIam jasa PDAM 

Kabupaten Swnbawa akan didapat sebagai berikut: 

1. 	 Reliability (kehandaIan): merupabn kemampuan perusabaan 

menyampaikan jasa yang akurat dan kODSisten. 

2. 	 Responsiveness (tanggapan): adaIab kemauan untuk memberikan 

pelayanan dan membantu pelanggan dengan segers. Dalam bat ini yang 

penting adalah standar-standar yang digunakan hams sesuai dengan 

permintaan &tau barapao, kecepatan bmggapan yang diinginkan nasabah 

serta persepsi nasabah tcntang kecepatan bukan d~ atas persepsi 

perusabaan. 

3. 	 Assurance Oaminan kepastian): adaIah kompetcnsi, sopan santun, 

kredibilitas, dan keamanan yang akan membantu keyakinan nasabab 

bahwa ia alcan mcndapatkan jasa yang diharapkan. 

4. 	 Emphaty (kemudahan akses dan pemahaman alcan pelanggan): meliputi 

kemudahan da1am melakukan bubungan dengan konsum~ komunikasi 

yang bait, perbatian dan memabami peJanggan. 

S. 	 Tangible (penampilan elemen fisik): dimeosi ini merupakan aspet 

perusahaan jasa yang mudah terlibat dan ditemui ~ yaitu 
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tersedianya ruangan tunggu yang D~ bersih dan ~ kelengkapan 

peralatan komunikasi dan penampilan personel. 

Pemberian pelayanan secara excellent &tau superior selalu difokuskan pada 

harapan konswnen. Dengan demikian ada dua fiIktor utama yang mempenpruhi 

kualitas pelayanan yaitu Expeted lIBnice dan pen:eived service, apabila jasa yang 

diterima oleh pelanggan PDAM Kabupaten Sumbawa sesuai dengan haJapannya 

maka kualitas pelayanannya akan memuaskan. Apabila tualitas pelayman yang 

diterimanya melebihi harapannya dianggap sebagai excellence lIBnice (quality 

&II1'prise). Jika pelanggan PDAM kabupa1m Sumbawa mensa puBS, maka akan 

teJjadi penggunaan jasa bendang yang mengakibatkan pengguna jasa semakin 

loyal terltadap jasa tersebut (Jay KandampuHy dan Dwi Suhartanto, 2000 : 349) • 

oleh karena ito, baik tidaknya Idnerja kualitas pelayanan sangat bergantung pada 

kemampuan penyedia jasa yang secara konsisten un.tuk selalu berusaha memenuhi 

kebutuban pelanggannya. 

Kualitas total suatujasa terdiri atas tiga kompollC!l utama (Gronroos, 1984), 

yaitu: 

1. 	 Tehnicol Quolity; yaitu komponen yang bertai18D dengan output 
(keluaran) jasa yang diterima pelanggan. Menurut ~ et at. 
(dalam Bojanic,I991), Technical Quolity dapat dirinci Iagi menjadi 
(a) Search quality, yaitu kualitas yang dapat dievaluasi peJanggan 
sebelum membeli, misalnya harga.. (b) Experience quality, yaitu. kualitas 
yang hanya bisa dievaluasi pelanggan setelah membeli &tau 
mengkonsumsi jasa, contohnya ketepatan waIdu, kecepatan pelayman, 
dan kerapian basil (c) Credence quality, yaitu. kualitas yang sulcar 
dievaluasi pelanggan meskipun telab mengkonsumsi suatu jasa, 
misalnya kualitas operasi jantung. 

2. 	 Functionol Quolity. yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas cara 
menyampaikan suatu jasa. 
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3. 	 Corporale Image, yaitu prom. reputasi, citra, 1DDUID, dan daya tarik 
khusus suatu pCl'nsabaan 

Berdasarkan komponen-komponen diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa 

output jasa dan cam penyampaiannya merupabn taktor-taktor yang dipergunakan 

daIam menilai kualitas jasa. Oleh karena itu pelanggan terlibat daIam suatu proses 

jasa, maka seringkali penentuan kualitas jasa menjadi sangat kompleks. 

S. 	 Kep1l8SU pelaagpa 

Definisi kepuasan konsumen menurut Richard Oliver yang dikutip dari 

Bames daIam setiawan (2009), adaIah tanggapan konS1DDen atas terpenuhinya 

kebutuhan-kebutubannya. Hal itu bentrti penilaian bahwa suatu bentuk 

keistimewaan dari suatu barang atau jasa ataupun barangljasa itu sendiri, 

memberikan tingkat kenyamanan yang terkait dengan pemenuhan suatu 

kebutuhan, termasuk pemenuban kebutuhan di bawah bar8Pan atau pemenuhan 

kebutuhan melampaui harapan konsumen. 

Kepuasan adaIah perasaan senang atau kecCwa seseorang yang berasal dari 

perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (basil) suatu produk dan 

harapan-harapannya. Banyak perusahaan berfokus pada kepuasan tinggi karena 

para konsumen yang banya merasa puas mudah untuk berubah pikiran apabila 

mendapat tawaran yang lebm baik. Kepuasan tinggi atau kesenangan menciptakan 

kelckatan emosional terhadap merck, bukan banya preferensi rasional. Hasilnya 

adaIah kesetiaan konsumen yang tinggi. (Kotler 1997 : 36). 

Sedangkan menurut Engel daIam ljiptono (2000 : 29), mengungkapkan 

babwa kepuasan kOOS1DDen adaIah evaIuasi puma beli daIam altematif yang 
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dipilih sekurang-kurangnya memberikan basil (outcome) sama &tau melampaui 

harapan konsumeB ~ ketidakpuasan diperoleh ketika tidak memenuhi 

harapan konsumen. 

Secara konse~ kepuasan pelanggan dapat digambarkan sebagai 

berikut: 

Taj.a Perosah••a 
ICe.......... 

KeJacba··P..... 

PRODUK 

Nllal Produk IaBI 
Pelangan 

Kepuasan 
Pelangan 

Harapan 
Pelanllan 

Terhadap Produk 

Sumber : ljiptono (2000), Strategi Pemasaran Jasa. 


Gtuabar 1.1 Koasep ICe.,..... PeIugpa 
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Perasaan senang amu kecewa seseonmg sebagai basil dad perbandingan 

antara prestasi atau produk yang dirasakan dan yang diharapkaunya. Pada 

dasamya pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaaan antara tingkat 

kepentingan dan Idnerja amu basil yang dirasakan. Menunrt Rangkuti (2003 : 2S) 

mengutip Engel (1990) dan Pawitra (1993) mengatakan bahwa pengertian tersebut 

dapat diterapkaD da1am penilaian kepuasan amu ketidakpuasan ted1adap satu 

pemsahaan tertentu karena keduanya berlcai1an erat dengan konsep kepuasan 

pelanggan. 

Kepuasan pelanggan adaIah respons pelangan ted1adap ketidaksesuai.a 

antara tingbt kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakannya 

setelah pemakaian (Rangk:uti, 2003 : 30). Salah sam faktor yang menentukan 

kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan mengenai k.ua1itas jasa yang 

berfokus pada lima dhnensi k.ua1i1as jasa. Kepuasan pel~ selain dipengarubi 

oleh persepsi k.ua1i1as jasa, juga ditentukan oleh kualitas produk, harp dan faktor

faktor yang bersifat pnbadi (selera, ~biasaan, dll) serta bersifirt situasi sesaat 

(lama atau tidaknya konsumen mengonsumsi suatu produk sehingga menimbulkan 

kepekaan yang tinggi terbadap kepuasan ~ suatu produk). 

6. 	 Pe.guka.... upusa. pelaaggaa 

Buchari Alma (2005) mengemukakan ada beberapa metode yang dapat 

digunakan perusahaan untuk: mengukur dan memantau kepuasan pelanggan, 

antara lain : 

a. 	 Comp/llblt tI1I4 SlIIf8est1011 Sptem (Siste. KehdIa do Sana) 

Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan perlu memberi.kan 
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kesempatan bagi para pelanggan untuk menyampaikan S8I'8Dt pendapat, 

dan keluhan. Informasi yang didapat akan merupakan masnkan yang 

berharga bagi perusahaan sehingga memungldnlcannya untuk 

memberikan respon secara cepat dan tanggap terbadap setiap masa1ah 

yang timbul. Upaya mendapatkan saran (terutama saran yang 

berlwa1itasIbag) dari pelanggan suIit diwujudkan. Terlebib Iagi bila 

perusahaan memberikan timbal balik yang memadai 

b. 	 CIISIomer StItIsjIlCtltJII SIIIWIP (Stlrvei KepusaB KoasalDea) 

PenguIcuran kepuasan peJanggan melalui metode ini dapat dilakukan 

dengao beI1anya langsung kepada pelanggan; pertanyaan menyangkut 

dua hal, misalnya harapan pelanggan terbadap atribut tertentu dan 

besamya kinerja yang mereta rasakan; responden diminta untuk 

mengungkapkan dua hal pokok: yaitu tcntang masalah yang dibadapi 

berkaitan dengan penawaran perusahaan dan saran untuk perbeika:n; 

selam itu responden cijminta untuk: meranldng seberapa bait kinerja 

perusabaan dalam masing-masing elemenlatribut 

e. 	 GIIoItt S#u1ppIII.g (pelDbeH Bayugu) 

Metode ini diJaksanakan dengan cam mempekerjakan beberapa orang 

untuk: herpeJan sebagai pelangganlpembeli potensi produk perusahaan 

dan pesaing. Maksud metode ini adaIah untuk: menemukan kekuatan 

dan kelemahan produk perusahaan pesaing. 

d. 	Lost C,..",., AIfIIlpIs (A-Iisis ....... ,... BenII.Ia) Pada 

metode ini perusahaan mendatangi pelanggan yang telah menghentikan 

pembeliannya. Tujuannya untuk memperoleh informasi penyebab 
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terjadinya pemberhentian tersebut lDformasi ini bermamfaat bagi 

perusahaan untuk mengambil kebijakan selanjutnya daIam raagka 

meningkatkan kepuasan pelayrman pelanggan. 

Suhartanto (1998 : 45), menjelaskan tiga kennmgldnan sebagai akibat dari 

kepuasan konsumeJl, yaitu: Pertama, kepuasan konsumen mengaki'badam kepada 

kesetiaan konsumen. Jib konsumeu merasa puas mereka akan melalruka 

pembelian u1ang terhadap produk tersebut Kedua, kepuasan konsumen juga 

mengbasilkan referensi atau komunibsi dari mulut ke mulut yag positi£ Saat 

komunibsi dari mulut ke mulut yang positifadalah efektifdaJam mempengamihi 

konsumeu potensiaJ, malta perusabaan yang mampu memuaskan konsumen akaa 

memperoleh manfaat berupa peningkatan pangsa pasar mereka. Ketiga, konsumen 

yang puas bersedia membayar Iebih mabal untuk mendapatkan manfaat yang 

mereka terima dan lebih toleransi terhadap kenaikan harga. 

7. Babugan otan ~taI pelayanan dengaa kepaasaa buamea 

Meningkatnya persaingan menuntut perusabaan termasuk jasa pelayanan 

untuk sela1u memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumea serta berusaha 

memenuhi barapan mereka dengan cara yang lebih memuaskan dari pads yang 

dilakukan pesa.ing. Perbatian penJsabaan tidak hanya terba1as pada produk yang 

dihasilkan, melainkan juga pada aspek proses, smnber daya manusia, lingkungan, 

dll (Mazur, 1992 dalam Yunani, 2003: 21). 

Kualitas dapat memberibn suatu dorongan kepada kousumen untuk 

menjalin ikataD hubungan yang kuat dengan penJsabaan. Da1am jangka panjang 

ikatan seperti ini memungkinkan penJsahaan untuIc memahami deapn seksama 
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barapan konsumen sertakebutuban mereta (Kotler, 1997: 121). Dengan demikian 

perusabaan dapat mencapai tujuan, yaitu kua1i1as pelayanan konsumea 

sepenuhnya (total customer soIis/DCtion) melalui peningkatan kinerja penlsahaan· 

yang sesuai dengan harapan konsumen, sehingga memiliki daya saing tinggi eli 

pasar. Griffin (2003 : 49) menyatakan bahwa apabiIa penilajan konsumen merasa 

bait terbadap kuaIitas pelayanan, maka kODSUmeD akan melaJrnlam pemakaian 

ulang (repeal customer). bahkan lebih jauh Jagi mereka akan melakukan promosi 

word ofmouth kepada rekao, saudara dan keaaJanny8s dan memiJiki kekebaJan 

atas tawaran pesaiDg (FMida Jasper, 2005 : 48). 

Penelitian iDi menempadam dimensi-dimensi kualitas peJayanan (service 

quality) sebagai variable independent (X) dan kepuasan pelanggan (customer 

satisfaction) sebagai variabel dependen 00. 

II. 	 Peagalm.... lIIdeks Kep1l8S8D Muyarakat 

Berdasarkan ~p peJayanan sebagaimana telah ditetapkan dalam 

keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Republik Indonesia Nomor: 

63IKEPIM.PANnIl003, yang jadi kemudian dikembaDgkan menjadi 14 unsur 

yang relevan, valid.dan reliable sebagai unsur minimal yang hams ada untuk 

dasar pengukuran indeks kepuasan masyarakat adaIah sebagai berikut: 

I. 	 XI Prosedur pelayanan, yaitu kemudaban tahapan pelayanan yang diberik.an 
kepada masyarakat dilibatdari sisi kesedcrbanaan alur pelayman. 

2. 	 X2 Persyaratan PeJayanan, yaitu persyara1an telmis dan administratif yang 
diperlukan untuk mendapatkan pcla.yanan sesuai dengao jenis pelayanannya.. 

3. 	 X3 Kejelasan Petugas PeJayanan, yaitu keberadaan dan kepastian petUgas 
yang membcrikan pelayanan (nama, jablhlD, sata k:ewenanpa dan 
tanggungjawabnya). 
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4. 	 X4 Kedisiplinan petugas pelayanan, yaitu kesungguban petugas daIam 
mem.beritan pelayanan terutama terbadap konsistensi waktu kerja sesuai 
ketentuan yang berIak.u. 

5. 	 XS Tanggungjawab Petugas Pelayanan, yaitu kejelasan wewenang dan 
tanggungjawab petugas daJam penyelenggaraan dan penyeJesaian peJayaoan. 

6. 	 X6 Kemampuan Petugas PelayaDall, yaitu tingkat keah1ian dan keterampilan 
yang dimiliki petugas dalam memberikan aaau menyeIesaiIam pelayaoan 
kepada masyarakat. 

1. 	 X1 Kecepatan Pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat dise1esaikan 
dalam waktu yang tclab ditentukan oleb unitpenyelcngpra pe1ayauan.. 

B. 	 XB Keadilan mendapadam pelayanan, yaitu pelaksanaan pe1ayanan dengan 
tidak membedakan golongan atau status masyarabt)'8llg diIayani. 

9. 	 X9 Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu sikap dan perilaku petugas 
daJam mem.beritan pelayanan kepada masyarabt secara sopan dan ramah 
serta saling mengbargai dan menghormati. 

10. 	XIO Kewajaran Biaya Pelayanan, yaitu keterjangkauan masyarabt terbadap 
besamya biaya yang ditctapkan oleb unit peJayanan.. 

II 	XII Kepastian biaya pelayanan, yaltu kesesuain antara biaya yang 
dibayarkan dengan biaya yang tclab ditetapkan.. 

12. 	X12 Kepastian Jadwal Pelay~ yaitu pelaksanaan waktu pelayanan sesuai 
dengan waktit yang telab ditctapkan. 

13. 	X13 Kenyamanan Lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan 
yang bersih, rapi dan teraturl> sehiDgga dapat memberikan rasa nyaman 
kepada penerima pelayanan. 

14. 	XI4 Keamanan pelayanan, yaitu terjaminoya tiogkat keamanan lingkungan 
unit penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digliDuan, sehingga 
masyarakat merasa teuang UDtuk: mendapatkan pelayanan terbadap raiko
resiko yang diakibatkkan dari pelaksanaan pelayanan. 

B. 	Kenuagb Berpikit 

Pelayanan publik oleh aparatur pemerintah dewasa ini masih banyak 

dijmnpai Jcelemabau sebingga belum dapat memenubi kuaJitas yang dibarapJam 
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masyarakat Hal ini ditandai dengan masih adanya berbagai keluban masyarakat 

yang disampaikan melalui media massa, sehingga dapat menimbulbn ci1ra yang 

kurang baik terbadap aparatur pemerintab. Mengingat fungsi utama pemerintah 

adalah melayani masyarakat maka pemerintab perlu terus berupaya meningkatlam 

kualitas pelayanan. 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) kabupaten Sumbawa adalab 

salah satu perusahaan milik pemerintab kabupaten Sumbawa yang mempunyai 

kegiatan dalam bidang jasa dengan memberikan pelayanan berupa penyediaan air 

bersih kepada masyarakat. 

ljiptono (2000) dan Bounds (1994) menjelaskan bahwa pemenuhan kualitas 

dapat memberikan keunggulan harga dan customer value yang merupakan 

kombinasi dati manfaat dan pengorbanan yang terjadi apabila pelanggan 

menggunakan suatu barang atau jasa guna memenuhi kebutuhan tertentu. Jib 

kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan baik dan dapat memberikan 

kepuasan ~langgan pada perusabaan maka perusahaan akan dapat meningkatkan 

keuntungan dan akan tetap terjamin dan berlcembang. Oleh karena itu kualitas 

pelayanan merupakan aspek yang sangat penting untuk terus dievaluasi dan 

ditingkatkan. 

Dalam 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 Pendayagamaan Aparatur 

Negara Nomor: 2S/KEPIM.PANflI2004, maka untuk lebih jelasnya digambarkan 

tentang kerangka berpildr dalam penelitian ini sebagai berikut: 
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Gambar 2.2 diatas menunjukkan bahwa lima dimensi kualitas pelayanan 

yaitu: Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy dan TangibJe dijabarkan 

kedaJam 14 unsur Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) meliputi: prosedW' 

pelayanan (Xl), persyaratan pelayanan (X2), kejelasan petugas pelayanan (X3), 
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kedisiplinan petugas pelayanan (X4), tanggung jawab petugas peJayanan (XS), 

kemampuan petugas pelayanan (X6), kecepatan peJayanan (X7), badilan 

mendapat pelayanan (XI), kesopanan dan keramaban petugas pelayanan (X9), 

kewajaran biaya pelayanan (XIO), kepastian biaya pelayanan (XII), kepastian 

jadwal pelayanan (X 12), kenyamanan liDgkuogan (X13), dan keamanan 

pelayanan (X 14). Keempat betas unsur ini mempengaruhi kinerja aIduaI dan 

kinerja harapan pelanggan dan selanjutnya akan mempengambi kuaIitas 

peIayaoan (persepsi pelanggan). Komparasi dari kinerja aktual dan kinerja 

harapan pelanggan akan mempengambi tingkat kepuasan pelanggan sebagai 

variabel terikat 00. SeJanjutnya diduga bahwa kuaIitas pelayanan (X) 

berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan 00. 

c. Defiaisi OperasiODaJ 

Nazir (2003) mengemukakan bahwa variabel-variabel yang akan diteliti 

barus didefinisikan yang didasarkan atas sifat-sifat hal yang didefinisikan yang 

dapat diamati, sehingga apa yang diluukan oleh peneHti terbu.ka untuk diuji oleh 

OJ'8Dg lain. 

Dalam penelitiau ini definisi operasional variabeloya tentiri dari variabel 

kualitas pelayanan (independe.nt variable) dan kepuasan pelanggan (depende.nt 

variable). Adapun definisi operasionalnya adaIah sebagai berik:ut: 

a. 	 Kualitas pelayanan adaIah kinerja pelayanan aparatur pemerintah yang 

merupakan penilaiau atas pendapat masyarakat terhadap pelayanan tersebut 

melalui penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM). (KEP.MBNPAN 
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NO.25IKEPIM.PANI2I20(4). Variabel Indeks Kepuasan.Masyarakat (IKM) 

. meIiputi:. 

1. Prosedur pelayanan, yaitu taDggapan responden mengenai kemudaban 

tahapan pelayan yang diberikan POAM bbupaten Sumbawa kepada 

masyarakat dari sisi kesederhaDaan alur pelayanan. 

2. Persyaratan pelayanan, yaitu tanggapan responden terhadap persyaratan 

teknis dan administratif yang ditetapkan untuk mendapatkan pelayanan 

yang diperlukan konsumen POAM kabupaten Sumbawa sesuai dengao 

jenis peJayanannya. 

3. Kejelasan petugas pe1ayanan, yaitu taDggapan responden POAM 

kabupaten Sumbawa teJbadap keberadaan dan kepastian petugas yang 

memberikan pelayanan (nama, jabatan, serta kewenangan dan 

taDggugjawabnya). 

4. Kedisiplinan petugas pelayanan, yaitu tanggapan konsumen terhadap 

kesungguhan petugas PDAM kabupaten Sumbawa daJam memberitan 

pelayanan terutama teJbadap konsistensi waktu kerja sesuai ketentuan 

yang berlaku. 

S. Tanggung jawab petugas pelayanan, yaitu taDggapan responden terhadap 

kejelasan wewenang dan tanggung jawab petugas POAM kabupaten 

Sumbawa dalam penyelenggaraan dan penyelesaian pelayaDan. 

6. Kemampuan petugas pelayanan, yaitu taDggapan responden terhadap 

tingkat keahlian dan keterampilan yang dimiUki petugas PDAM kabupaten 

Sumbawa daJam memberikan atau menyeJesajbn peIayanan kepada 

masyarakat. 
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7. 	 Kecepatan peJa~ yaitu tanggapan responden terbadap target waktu 

pelayanan dapat diselesaikan oleh karyawan PDAM kabupaten Sumbawa 

dalam waktu yang telab ditentukan oleh unit penyeJengpra pelayanan. 

8. 	 Keadilan mendapatkan peJa~ yaitu tanggapan responden terbadap 

PDAM kabupaten Sumbawa selaku pelaksana peJayanan dengan tidak 

membedakan golongan atau status masyarak:at yang dilayani. 

9. 	 Kesopanan dan keramaban petugas, yaitu tanggapan responden terhadap 

sikap dan priJaku petugas PDAM kabupaten Sumbawa da1am memberikan 

pelayanan kepada masyarak:at secara sopan dan ramah serta saling 

menghargai dan menghonnati. 

10. 	 Kewajaran biaya pelayanan, yaitu tanggapan responden terbadap 

keterjangkauan masyarakat terbadap besamya biaya yang ditetapkan oleh 

PDAM kabupaten Sumbawa sebagai unit pemberi pelayanan. 

terbadap 

kesesuaian antara biaya yang dibayarlam dengan biaya yang teJah 

ditetapkan oleh PDAM kabupaten Sumbawa. 

12. Kepastian jadwal pelayanan, yaitu tanggapan responden terbadap 

petaksanaan waktu pelayanan sesuai dengan waktu yang telab ditetapkan 

oleh PDAM kabupaten Sumbawa. 

13. Kenyamanan lingkungan, yaitu tanggapan responden terhadap kondisi 

sarma dan prasarana PDAM kabupaten Sumbawa, peJayanan yang bersih, 

rapi dan teratur, sehingga daapat memberikan rasaa nyaman kepada 

penerima pelayanan. 
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14. Keamanan pelayanao, yaitu tanggapan responden 1ahadapterjaminnya 

tiogkat keamaaao lingkuogan unit penyelengpra pelayanan ataupun 

sarana yang digunakan PDAM kabupaten Swnbawa sebingga masyarakat 

merasa teoang untuk meodapatkan pelayman tedJadap resiko-resiko yang 

diakiba1kan dari pelaksanaan pelayman. 

b. 	 Kepuasan pelangpo adalah respons pelanggan terbadap ketidaksesuaian 

antara tiogkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktuaI yang dirasakannya 

setelah pemakaian (Ran~ 2003 : 30). Nilai dari Tmgkat Kepuasan 

Pelanggan merupakan perbandingan antara kinerja yang diterima oleh 

peJanggan dengan harapan pelanggan (Ijiptono, 2000). Salah satu faktor 

yang menentukan kepuasan pelangpo adalah persepsi pclanggan mengenai 

kualitas jasa yang berfokus pada lima dimensi kualitas jasa. 

D. 	BipotesiS 

Berdasarkan rumusan masal~ kajian teori dan kerangka pemikiran 

tersebut~ maka daIam peneJitian ini diajukan hipotesis scbagai berikut: Diduga 

babwa: 

1) Persepsi pclanggan terbadap kualitas pclayman pada PDAM kabupaten 

Sumbawa belum bait. 

2) Tingkat kepuasan pclangpo atas k:ualitas pclayanan pada PDAM kabupaten 

Sumbawa belum puas. 

3) Terdapat pengaruh yang signifikan antara k:ualitas pelayanan terbadap tingbt 

kepuasan pclanggan PDAM Kabupaten Sumbawa. 
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BABm 

METODE PENELmAN 

A. DesaiD PeDelitiaD 

Penelitian ini merupakan penelitian asosiatif sebab-akibat (kausaJitas) yaitu 

peneJitian yang bertujuan untuk mengetahui peogaruh suatu variabel terbadap_ 

variabel yang lain. Dengan demikian penelitian ini akan dapat dibangun suatu 

teori yang dapat berfungsi untuk menjelaskan, meramaJkan dan mengontrol suatu 

gejala (Sugiyono, 2011 : 11). 

Berdasarkan pendapat tersebut, maka penelitian ini dilalrukan untuk 

mengetahui pengaruh kuali1as pelayanan terbadap tingkat kepuasan pelanggan 

pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) kabupaten Sumbawa. 

B. Popului dan Sample 

Soehartono (2000) mengemukakan bahwa populasi atau universe adaIah 

jumlah keseluruhan unit analisis yaitu obyek yang dapat diteliti. Akan tetapi 

seringkali populasi peneJitian cukup besar sehingga tidak mungkin diteJiti 

seluruhnya dengan waktu, biaya dan tenaga yang tersedia. Dalam hal demiloan 

maka penelitian hanya dapat dilakukan terhadap sampel. Selanjutnya Soebartono 

(2000) mengemukan bahwa sampel adalah soatu bagian dari populasi yang akan 

diteliti dianggap dapat menggambarkan populasinya. Populasi dalam penelitian 

ini adalah seluruh pelanggan sambungan rumab yang ada di kabupaten Sumbawa 

dengan jumlab sambungan tahun 2010 sebesar 12.663 sambungan nunab yang 

tersebar di tigabelas kecamatan cakupan pelayanan. 
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c. 	lutnlaell PeaeIitiU 

TeImik: peugumpuIan data yang digunakan dalam penelitian ini melalui 

beberapa cara: 

a. 	Observasi; yaitu teknik pengumpulan data yang dilakubm dengan cam 

melaksanakan peogamatan Jangsung pads Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM) k:abupaten Sumbawa seperti jumlah karyawan, sarana prasarana 

dan fasilitas lain yang ada. 

b. 	Wawancarafmterview; yaitu teknik peogumpulan data yang dilaJmkan 

deDgao cara me1akukan tanyajawab langsung dengan pelanggan PDAM 

k:abupaten Sumbawa. 

c. 	Dokumentasi; adalah tehnik peogwnpulan data dengao menggunakan 

data-data yang telah ada stau tercatat sebelumnya. Misalnya studi 

kepustak.aaJi; yaitu peogumpulan datarmfonnasi pads kepustakaan &tau 

informasi publikasi yang terkait dengan obyek penelitian. 

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data 

sekunder. 

a. Data primer adaIah data yang bersum.ber pads basil wawancara 

terstruktur terbadap responden dengao menggtmakan .kuesioner. Dalam 

penelitian ini menyangkut tentang kuaIitas layanan aktuaI dan kualitas 

layanan harapan pelanggan terbadap pelayanan PDAM kabupaten 

Sumbawa. 

AIat yang digunakan lUltuk. me.ngumpulbn data adaIab Ituisioner yang 

berisi pertanyaan-pertanyaan yang terkait dengao ma.tab penelitian. 

Variabel-variabel indepeoden diukur dengan menggunakan skala likeJt 
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untuk kualitas pelayanan aktual (d.iterima) dan .kuaIitas layanan 

dibarapkan denpn skor masing-masing pertaDyaaa &tau pemyataan 

sebagai berikut: 

1. jawaban sangat mudablsangat sesuailsangat jelasldll memiliki skor: 4 

2. jawaban mudahlsesuailje1asldll memiJiki Skor: 3 

3. jawaban Irurang mudahIkuraDg sesuai/dll memiliki skor: 2 

4. jawaban tidak mudabl ti4ak sesuailtidakjelasl dll memiliki skor: 1 

Ujl Valldltu daB ReliabiUtu alat am 

Uji Validitas Data (test ojwiJidity); Validitas adaIah tingbt keandalan 

dan kesabihan alat ukur yang digunakan. Intnunen dikatakan valid 

berarti menunjukkan aIat ukur yang dipergunakan untuk mendapatkan 

data ito valid atau dapat digunakan untuk mengukur apa yang 

sebarusnya di ukur (Sugiyono, 2011 :348). Dengan demikian, instrumen 

yang valid merupakan instrumen yang benar-benar tepat untuk 

mengukur apa yang hendak di ukur. Uji validitas berguna untuk. 

mengetabui apakah ada pemyataan-pernyataan pada k:uesioner yang 

harus dibuangldiganti karena dianggap tidak relevan. Tekoik untuk. 

mengukur validitas k:uesioner daIam penelitian ini adalah dengan 

membandingkannya dengan r tabellika r hitung > r tabel maka valid. 

Hasil uji validitas terhadap kuesioner ditunjukkan oleh nilai Corrected 

Item-Total Correlation (lampiran 10). Pada taraf signifikansi 5% niJai 

kritis koefisien korelasi pada ItIIIIpeI size ISO = 0,158. Berdasarkan 

komparasi tersebut, basil uji validitas data secara keseluruhan item 

pertanyaan mempunyai nilai Corrected Jte..Totol Correlation > ~lS&. 
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Hal ini menunjukkan babwa variabe1-variabel tersebut valid dan dap8t 

dbnasnklcan daJam analisis selanjutoya. 

Tabet 3.1 Nilai Correeted Item-Total CorreIatioa 

Item 
Correeted 

IteIa-Total Correlatioll R KeCerupa 

Ul .431 0,151 Valid 
U2 .492 0,158 Valid 
U3 .360 0,158 Valid 
U4 .523 0,158 Valid 
US .626 0,158 Valid 

U6 .551 0,158 Valid 
U7 .631 0,158 Valid 
U8 .625 0,158 Valid 
U9 .281 0,158 Valid 
UI0 .587 0,158 Valid 
un .527 0,158 Valid 
UI2 .390 0,158 Valid 

U13 .237 0,158 Valid 
UI4 .351 0,158 Valid 

Uji Retiabititas (test 01 reliability); Uji reliabilitas berguna untuk 

menetaplcan apakah instrumen yang dalam hal ini lruesioner dapat 

digunakan lebih dari satu kali, paling tidak oleh responden yang sama 

aIcan mengbasillcan data yang konsisten. Dengan kata lain, reliabilitas 

instrumen mencirilcan tingkat konsistensi. Uji keandalan terhadap 

pertanyaan-pertanyaan yang sudah valid untuk mengetahui sejauh mana 

basil pengukuran tetap konsisten bisa diIakuIcan dengan menggunakan 

AI/a Cronboch. SeteIah melalui proses pengujian validi1as butir, suatu 

bitrumen dikatakan reliable jib memiliki koefisien lebih besar dart 0,6 
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(gudjarati, 1995). Pengujian rdiabilitas dengan teknik Allo Cronboch 

diJakubD untukjeais da1a IntervaIIessay (Sugiyono. 2011:36S). 

Koefsien Reliabilitas 14 item (tibet tampiran 10) dengan metode split

holl menlDljukkan korelasi part I terhadap part 2 sebesar O.69S. 

Besamya reliabilitas Guttman Split-baif - 0~817. Part I 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 jib 

mempunyai nilai koefisien alpha yang lebih besar dari 0,6. Sehingga 

berdasarbn tdi Cronbock's Alpha, nilai alpa> 0,6. Dengan demikian 

maka keempat betas item dinyatakan reliabel, dapat dgunakan untuk 

mengukur tiugkat pelayanan. 

b. Data sekunder adalah da1a yang berasal dari beberapa instansi yang 

berk:edudukan sebagai penyebar informasi yaitu da1a jumlah penduduk, 

data sumber air, jumlah pelanggan PDAM, jumlah pegawai, pendidikan 

pegawai, perkembangan peJanggan PDAM kabupaten Sumbawa. 

D. Prosedar Peqaaapalaa Datil 

Responden dipilib dengan menggunakan tehnik purposive sompling yaitu 

mengambil sampel pelanggan dengan kriteria tertentu misalnya pengambilan 

sampel berdasark:an pembagian wilayab, dan siapa saja peJanggan yang ditemui 

saat penelitian dengan cakupan wiIayah mMing-masing daerah pelayauan. Untuk 

memenuhi ak:urasi basil penyusunan indeb, Japonden 1apilih ditetapkan 

minimal 1 SO orang dari jumlah populasi penerima layanan, dengan dasar (jumIah 
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unsur + 1) x 10 = jumlah respondeD (14 +1) x 10 = ISO responden (Kep. 

Men.PAN NomOI' 2S1KEPJM.PANI2I2004. 

E. 	Metode Anal. Data 

DaJam melakukan anatisis data, langkah-langkab yang diperlukan adaIah: 

(1) K.uaIitas Pelayanan (IKM); (2) Tmgbt Kepuasan; (3) uji ODe sample T-teSt; 

(4) qji asumsi kIasik; (S) aoalisis Regresi Linier Berganda. 

1. 	 Kaalitu PeIayuaa 

Kualitas pelayanan adaJah kinerja pelayanan aparatur pemerintah yang 

merupakan penilaian atas pendapat masyarakat teJhadap pelayanan 

tersebut melalui penyusuoan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM). 

(KEP.MENPAN NO.2SIKEPIM.PANI2I2004). Dengao menggunat.an 

tebnik skala likert, maka nilai setiap item dari persepsi kinelja aktual 

perusabaan dan harapan konsumen ditentukan dengao skala (1= tidak 

puBS; 2= kurang puBS; 3= puBS; dan 4= sangat puas) 

Untuk dasar pengukuran indeks kepuasan masyarakat (IKM) dihitung 

dengao menggunat.an nilai rata-rata te.rtimbang masing-masing unsur 

pelayaoan. DaJam mengbitung 1KM terdapat 14 unsur pelayanan yang 

dikaji. Setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang sarna dengan 

rumus sebagai berikut: 

Jumlah bobot 1 
&bot Jata.nda tertimbaag = = =0,071 

Jumlah unsur 14 
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Total aiIai penepli per _Sill' 
IKM - ____________ X .ilai peaimbaag 

Total Basur ya.1 terisi 

Vntuk memudahkan interpretasi ter.badap pcoilaian 1KM yaitu antara 

25 - 100 maD basil penilaian tersebut di atas dikonvcrsikan dengan ni1ai 

dasar 25, dengan rumus sebagai berikut : 

IKM Bit pelay.... X 25 

Mengingat unit pelayanan mempunyai karakteristik yang berbeda-bcda, 

maka setiap unit peJayanan dimungldnkan untuk : 

a. 	Menambab unsur yang dianggap relevan. 

b. 	Memberikan bobot yang berbeda terhadap 14 (empat belas) unsur yang 

dominan da1am unit peJayanan dengan catatan j1DDJah bobot seluruh 

unsur tetap 1. 

TaW 	3.2 NiIaI PelIepIi, IDtemalIKM.lIItemalKo.vendIKM.Ma... 
PeIayuaa do Kiaerja Ullit PelayU8ll. 

NiJai NilaiInterval In1ai Interval Mutu Kioerja Unit 
P~"",""; IKM KODYersi IKM Pelayanan Pelayaoan 

1 1.00 -1,75 2S - 43,75 D TidakBaik 
2 1,76- 2,50 43,76 - 62,50 C Kurang Baik: 
3 2,51-3,25 62,51 - 81,25 B Baik 
4 3,26 4,00 81,26 100,00 A rt. Bait 

Sumber: Kep.Men.PAN No. 251KEP1M.PANI2f2004. 

Untuk menjawab bipotesis pertama persepsi peJanggan ter.badap JruaJitas 

pelayanan PDAM kabupaten Sumbawa adaJab dengan mengunakan iDdeks 

kepuasan masyarakat (IKM) sebagai berikut: 
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1. 	 Melakukan persiapan dengan mengumpulkan da1a dan memeriksa 

keIengbpan lembar kuesioner serca memeriksa bbeDaran pengisiannya. 

2. 	 Hasll kuesioner ditabulasi dan diberi nHu sesuai dengan sistern 

penilaian yang telah ditetapkan. 

3. 	 Langkah seJanjutnya adaIah mendapetbn nilai rata-rata penmsur 

pelayanan dan niJai indeks unit pelayanan adaIah sebagai berikut : 

a. 	 nilai rata-rata penmsur pelayanan dijumlahkan kebawah sesuai 

dengan jumlah lruesioner yang diisi responden dan untuk 

mendapatkan nilai rata-rata penmsur pe1ayanan adaIah deDgan 

menjum1abkan ni1ai masing-masing unsur peJayanan dibagi dengan 

jnmlab responden yang mengisi. 

Untuk mendapat nHai rata-rata tertimbang per unsur peJayanan: 

jumlab nilai rata-rata per unsur pelayanan dikalikan dengan 0,071 

sebagai nilai bobot rata-rata tertimbang. 

b. 	 Nilai indeks pelayanan 

Untuk mendapat nilai indeks unit pelayanan dengan cam 

menjumlahlam 14 unsur dati nilai rata-rata tertimbang (KEP. 

MEN.PAN No. 2SIM.PANI.2I2004). 

2. 	 napat ICe,.....•. 

Tingkat Kepuasan merupakan perbandingan antara ldnerja perusabaan dan 

barapan pelanggan. Nllai dati Tmgkat Kepuasan Pelanggan merupakan 

perbandingan antara kinerja yang diterima oleb peJanggan dengan barapaa 

peJanggan (Ijiptono, 20(0) diformulasikan sebagai berikut: 
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Tmgkat Kep ....a =Kiaerja : Han.,.. 

Apabila pelayanan yang diterima a1au yang dirasakan sesuai dengan yang 

dibarapkan maka kualitas tersebut memuaskan (bait). Apabila Irualitas 

jasa yang diterima melampaui barapan, maka dipersepsikan sebagai 

kualitas yang ideal (sangat baik). Sebaliknya apabila jasa yang diterima 

Icbib rendah dari yang dibarapakan maka kualitas jasa dapat dipersepsikan 

kurang (buruk) (ljiptono, 20ot). 

3. 	 Uji One Sample T-test 

Adalah pengujian statistik untuk menguji bipotesis pertama dan kedua. Uji 

One Sample T -test digunakan untuk menguji bipotesis deskriptif dengan 

variabel penelitian yang bersifat mandiri (Sugiyono, 2011). 

Tujuan dari One sample t-test adalah untuk menguji suatu pemyataan &tau 

statement dari satu variabel yang memiliki skala interval a1au rasio. One 

sample t-test adalah uji statistik yang dilakukan pada variabel independen 

X (Kualitas Pelayanan) dan variabel dependen Y (Tingkat Kepuasan). 

Hipotesis statistik yang diuji adalah: 

- Hipotesis X (kualitas pelayanan): 

HO: .... ~ 3 artinya rata-rata Irualitas pelayanan sama dengan 3 (baik) 

Ha : .... < 3 artinya rata-rata kualitas pelayanan Icbib keeil 3 (tidale 

baik) 
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I 

- Hipotesis Y (Tmgkat Kepuasan): 

HO : t.L ~ I artinya rata-rata rasio tingkat kepuasan sama dengan I 

(puas) 

Ha : t.L < I artinya rata-rata rasio tingkat kepuasan Iebih keeil dari 

(tidak puas) 

4. 	 Uji Asamsi KIuik 

Pengujian aswnsi klasik diperlukan untuk mengetahui apakah basil 

estimasi regresi yang alcan dilalrukan benar-benar bebas dari adanya gejala 

heteroskedastisi1as, gejala multikolinearitas, dan gejaJa 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 multikolineari1as, dan tidak 

terdapat autokorelasi (Sudrajat 1988 : 164). Oleh karena ito, uji asumsi 

klasik perlu dilakukan. Beberapa uji aswnsi klasik yang hams dipenuhi 

sebagai prasyarat untuk melakukan uji regresi akan dilalmkan adalah 

sebagai berikut : 

L Uji Dormalitas: 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 aswnsi ini dilanggar mw model regresi 

dianggap tidak valid dengan jwnlah sampel yang ada. Ada dua cara 

yang biasa digunakan untuk menguji nonna1itas model regresi tersebut 

yaitu dengan anaIisis grafik (normal P-P plot) dan anaIisis statistik 
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(8D8lisis Z skor skewness dan kurtosis) one sample Kolmogorov

Smimov Test. 

b. Uji multikoll:aleritas: uji multikolinieritas bertujuan untuk: menP,ji 

apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bcbas 

(independent variable). Model regresi yang bait sebarusnya tidak 

terjadi korelasi di antara mabel bebas, karena jib hal tersebut terjadi 

maka variabel-variabel tersebut tidak ortogoDal &tau terjadi kemiripan. 

Variabel ortogoDal adaJ.ah variabel bebas yang nilai korelasi antar 

sesama variabel bebas bernilai nol. Uji ini untuk: mengbindari kebiasan 

daIam proses pengambilan keputusan mengenai pengaI1Ih persial 

masing-masing variabel independen terhadap variabel dependeD. Uji 

Multikolineari1as diJakukan dengao melibat nilai tolerance dan variance 

inflation factor (VIF) dari basil analisis dengao menggunakan SPSS. 

Apabila oilai tolerance value lebih tinggi daripada 0,10 atau VIP lebih 

keeil daripada 10 mak:a dapat disimpulkan tidak terj.m 
multikolinearitas (Santoso. 2002 : 206). 

Co 	 Uji .etel'CJlbdastisita: uji heteroskedastisi1as bertujuan menguji 

apakah daIam model regresi terjadi keDdaksamaan variance dati 

residual satu peDgamataD ke pengamaum yang lain. Jib variance tetap 

maka disebut bomoskedastisitas dan jib berbeda mak:a terjadi problem 

beteroskedastisi Model regresi yang bait yaitu bomoskesdatisitas 

&tau tidak: terjadi beteroskedastis Ada beberapa cam untuk 

mendeteksi ada tidaknya beteroskedastisi yaitu melibat scatter plot 
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(oilai prediksi dcpenden ZPRED dengan residual SRESID), uji Oletjer, 

uji Park, dan uji White. 

d. Ujl autokorelasi: uji autokorelasi bertujuan menguji apakab model 

terjadi k.orelasi malta djnamakan ada problem autokorelasi. Ada 

bebeJ:apa care untuk mendeteksi gejala autokorelasi yaitu uji Durbin 

Watson (DW test), uji Langrage Multiplier (LM test), uji statistik Q, 

dan Run Test. 

5. 	 All..R.egnsi UDier Berpada 

Selanjutnya setelah asmnsi (BLUE) terpenuhi malta langkab berikutnya 

adaIah mengunakan model anaJisis regresi lioier berganda (multiple 

regression analysis) untuk menjawab bipotesis kedge yaitu untuk 

mengetahui besamya pengaruh k:ualitas pelayanan PDAM terbadap tingleat 

kepuasan pelanggan PDAM kabupaten Smnbawa. Analisis ioi digunakan 

karena daIam penelitian ini terdapat lebib dati satu variabel bebas. 

Rumus Regresi Linier Berganda menurut Supranoto (2001:236) 

Dimana : 
y = kepuasan 
a = konstanta 
b = koefisien regresi 
Ci = standar enor 
xl ::: prosedur pelayanan 
x2 = persyaratan pelayanan 
xl = kejclasan petugas pelayanan 
x4 = kedisiplinan petugas pelayanan 
xS = tanggungjawab petugas pelayanan 
x6 = kemampuan peiugas pelayanan 
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xl 
x7 = kecepatan pelayanan 

= keadilan mendapat pelayanan 

x9 = kesopanan dan bramahan petugas 

xlO = kewajaran biaya pelayanan 

xli = kepastian biaya peJayanan 

xl2 = kepastianjadwal pelayanan 

xl3 = keo.yamanan Iingkungan 

xl4 = keamanan pelayanan 


Selanjutnya dari basil perhitungan analisis regresi linier berganda tersebut 

dapat dilakukan evaluasi basil regrasi sebagai beritut: 

1) UjiF 

Uji F digunakan untuk menguji bipotesis ketiga yaitu terdapat pengaruh 

yang signifikan antara kualitas pelayanan ( X) terhadap tingkat 

kepuasan peJanggan ( Y ) pada PDAM kabupaten Swnbawa. Uji F 

yaitu untuk menguji keberartian koefisien regresi secara keseluruhan 

dengan can membandingkan F bitung dan F tabel pada tingkat 

kepercayaan a =0,05 

Adapun Jangkah-Iangkah sebagai berikut: 

F hitung > F table, maka Ho ditolak dan Ha diterima. 

F hitung .:'5 F table, maka Ho diterima dan Ha ditolak. 

2) 	 UJi Koeftsiea DeterDliDasi (R2) 

Uji koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa baik 

garis regresi sesuai dengan data aktuaInya. KoefJsien detenninasi ini 

untuk mengukur persentase total variasi varlabeJ dependen Y yang 

dijelaskan oleh veriabel iodependen X didalam gads regresi (Agus 

Widarjini, 2010;19). Sedangkan sisanya dipengarobi oleh variabel 

bebas (X) yang tidak termasut dalam model. 
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BABV 


KESIMPULAN DAN SARAN 


A. 	 KesimpUIaD 

Berdasarkan basil analisis dan pembahasan pada bab IV, maka dapat 

disimpulkan hasil penelitian ini yaitu: 

1. 	 Hasil analisis persepsi pelanggan atas kuaJitas pelayanaD mentmjukkan 

bahwa kuaIitas pelayanan. PDAM belum baik. Beberapa indikator yang 

dapat dijadikan rojukan dalam meujelaskan hal tersebut adalah Indek 

Kepuasan Masyarakat d.engan rinciaD: 

a. 	 Skor Nilai Indeks = 2,32 

b. 	 Nilai IKM = 57,94

c. 	 Nilai Interval IKM = 1,76 - 2,50 

d. 	 Nilai Interval Konversi = 43,76 - 62,50 

Ini berarti secara IreseIuruhan dapat disimpulkan babwa kualitas 

pelayanan pada unit pe1ayanau PDAM kabupaten Sumbawa berada 

pada mutu pelayanan "C" dan lcinerja unit peJayanan kurang baik. 

2. 	 Hasil analisis tingkat kepuasan peJanggan menunjukkan bahwa tingkat 

kepuasan pelanggan atas kuaJitas pelayanan PDAM kabupaten 

Sumbawa belum puBS. Harapan (elcspelctosi) pelanggan masih belum 

dapat dipenuhi secara bait, sehingga terdapat gap antara Idnerja aktua1 

terhadap Idnerja harapao, dimana rasio antara keduanya lebih keeil 

«) dari 1 (satu). Tmgkat kepuasan tertinggi disumbangkan oleh UDSUr 

Kesopanan dan Keramaban Petugas d.engan besarau indeks sebesar 
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0,96. Sedangkan tingkat kepuasan terrendah disumbangkan oleh unsur 

Keamanan Pelayanan dengan ii1deks sebesar 0,48. 

3. 	 Hasil anaIisis hubungan (korelasi) kualitas pelayanan terhadap tingkat 

kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifdcan dengan 

R = 0,979. Artinya secara simultan bahwa seluruh unsur pelayanan 

sangat mempengaruhi peningkatan variable tingkat kepuasan 

pelanggan. Sedangkan sean parsial terdapat unsur pelayanan yang 

tidak signifikan. 

B. 	 Saraa 

Berdasarkan basil penelitian diatas, dapat disarankan beberapa hal berlcaitan 

dengan peningkatan kualitas pelayanan PDAM kabupaten Swnbawa untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan; antara lain: 

1. 	 PDAM Kabupaten Sumbawa sebagai unit penjual jasa seharusnya 

senantiasa menjadikan aspek-aspek layanan sebagai hal utama yang 

hams selalu diperhatikan kualitasnya dengan tujuan untuk 

meningkatkan kepuasan peJanggan yaitu dengan memperhatikan dan 

menerapkan sean baik. empat betas unsur-unsur pelayanan yang 

dibutuhkan pelanggan. 

2. 	 Pemerintah Daerah Kabupaten Sumbawa sebagai pemilik PDAM 

kabupaten Sumbawa melalui unit teknis pemantau perkembangan 

perusabaan milik daerah hendaknya secara berlcala melakukan 

monitoringlevaluasi dan survei peni1aian IKM terhadap pelanggan 

dengan tujuan untuk mengetahui tingkat kineJja unit pelayanan sebagai 
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baban untuk menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas 

pelayanan publik dan sebagai baban data untuk menyusun perencanaan 

kedepan guna kelangsungan hidup perusahaan-peru milik daerah 

tennasuk PDAM. 

3. 	 DaIam optimalisasi fungsi pelayanan, manajemen PDAM Kabupaten 

Sumbawa perlu menyusun sistem peJayanan 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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Lampiru 1: KuisioDer PeaeUtiaD 

"A-Usis Peagan. K......PeIayaDaa Teradap Tuagkat Kep.... 
PeIuggaD Pada PeruaJaaaa Daerala Air Mlaam (PDAM) Kabapatea 

s.IB"wa". 
Petunjuk Pengisisan : 

1. 	 Jawablah setiap pertanyaan dengan memberikan tanda silang (x) pada salah 

satu alternatif jawaban yang sesuai dengan pendapat Bapak/lbulSaudarali. 

Ideatitu ResPODdeD 

Nama 
Jenis 
Umm 
Pendidikan 
Pekerjaan 

· · · · · · · · · · 
N 
0 

Pernyataan/pertan 
yaan 

Pelayanan yang diterima/aktuaI Pelayanan yg diharapkan 

(4) (3) (2) (1) (4) (3) (2) (1) 

1. Pelaksanaan 
prosedm 
pelayanan 

2. Persyaratan teknis 
dan administrasi 
atas kerusakan 
fuUi1u air benm 
• ~ .. peJanggan 

3. Kejelasan 
identitas petugas 
pelayanan 

4. Kedisiplinan 
petups dalam 
memberikan 
pe]ayanan 

S. Tanggungjawab 
petugas dalam 
memberikan 
pelayanan 

6. Kemampuan 
dalam 
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memberikan. 
K.ecepatan 
petugas daJam 
memberikan 
peiayanan 

7. 

8. Keadilan daJam 
mendapatbn 
pelayana 
Kesopanan dan 
keramahan 
petugas daJam 
memberikan 
.,elayanu 

9. 

10. KewajaraD biaya 
untuk 
mendapatbn 
peJayaoan 

11. Kesesuaian antara 
biayayg 
dibayarkan 
dengan biaya 
yangtelah 
ditetapkan untuk 
mendapatkan 
pelayanan 

12. Ketepatan 
peJaksanaan 
terhadapjadwal 
waktu peJayanan 
Kenyamanan di 
lingkungan unit 
pel 

13. 

Keamanan 
pelayanan 

14. 

Keterangan : 
4: sanpt mudablsanpt sesuailsanptjelasldll 
3: mudahlsesuai/jeJasldJl 
2: kurang mudahlkurang sesuai/dll 
1: tidak mudahl tidak sesuailtidak jelasl dll 
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.. JMK 
IICeI8mIn 

fLlPl 

Umw 
(Th) 

I PendIdIIaIn Pelrerjun 
WIIay8h 

PeIaya.... 

2. Z a • 5 & 

1 
2 
3 
4 
5, 
7 
8 
9 
10 
11 

12 
13 

14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 

21 

22 
n 
24 
2S 

28 
27 
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P 
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P 
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L 
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48 
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33 
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55 
41 
30 
42 
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5-1 

SLTA 
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5-2 
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Sol 

SlTA 
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0-3 
5-1 
5-1 
5-1 

SlTA 

5-1 
0-1 

SloTA 
5-1 

SLTA 
SlU 

SLTA 

SlTP 
SlTA 

SlTA 

PHS 

PNS 

PHS 

PHS 

PHS 

PHS 
PHS 

PHS 

PNS 

PNS 

PHS 
PHS 

PHS 

PHS 

PHS 

PHS 

PNS 

PHS 
PHS 

LairtYi 
PHS 

Lalnya 

PHS 

Lallnya 

Lalnnya 

PHS 

Surnbawa 
SUmbawa 

sumblWl 

SUmbawa 

Surnbawa 

Sumbawa 
SUmbawa 
Surnbawa 

Surnbawa 
SUmbawa 

SUmbawa 

Surnbawa 
SUmbawa 

Surnbawa 
Surnbawa 

SUmbawa 

Sumbawa 
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28 l 38 SLTA ....nnya Surnbawa 
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22 
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3S l 51 5-1 PHS SUmbawa 
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35 
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Lalapina 3 : Skor KuaUtas LaysaaD AktuI Penepsi PeIaDgpa Sedap DiDleul Kualltas 

P.YSDaD PDAM Kabupatea Sambaw. 

NU 
R U1 U2 

NILAI KINEItJA PER UNSUR PELA Y ANAN 
U) 114 U5 U6 U7 U8 U9 UI0 un U12 Ul) U14 

JumJa 
h 

rata-rIIa 

1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 2 :) 41 2.92851 
2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 36 2.57143 

3 2 2 3 3 3 ) 2 3 3 3 2 2 2 3 36 251143 

4 3 3 2 2 3 ) 3 3 3 3 4 2 2 3 39 218511 

5 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 26 1.85114 

6 1 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 I 2 26 1.1S11f 

7 2 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 34 2.42857 

8 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 37 264286 

9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 39 2.18571 

10 1 1 3 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 18 1.28571 

11 1 1 3 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 19 1.35114 

12 ) 2 2 2 2 2 1 2 2 3 2 1 2 2 28 2.00000 

13 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 35 2SOOOO 

14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 44 3.14286 

15 2 3 2 3 3 3 3 3 3 ) 2 2 2 2 36 2.57143 

16 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 33 2.35714 

17 2 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 32 2.28$71 

18 2 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 32 2.28571 

19 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 35 2.50000 

20 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 36 2.57143 

21 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 36 2.$7143 

12 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 39 21U71 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 38 2.71429 

24 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 38 2.71429 

2S 3 3 ) 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 35 2.sGOOO 

26 3 3 3 ) 3 3 ) 3 3 3 3 3 1 1 38 2.71429 

27 2 1 2 2 2 2 2 2 3 1 1 2 2 2 26 1.15114 

28 2 1 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 24 1.11429 

29 2 1 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 24 1.11429 

30 2 1 2 2 2 2 2 2 3 1 1 2 2 2 26 1.85714 

31 2 1 2 2 2 2 1 2 3 1 1 2 2 1 24 1.11429 

32 3 3 2 2 2 2 2 3 2 1 2 1 1 1 21 1.928" 

33 2 1 3 2 2 2 2 2 2 1 3 2 1 2 27 1.92857 

34 2 1 1 2 3 2 1 1 4 2 2 2 2 2 27 1.92857 

3~ 1 1 I 1 3 1 1 1 4 1 1 1 1 1 21 3.OOOQO 

36 2 1 2 ) 2 1 1 2 4 1 2 1 2 1 25 1.18S11 

37 3 .3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 1 33 2.35114 

38 :J 3 :4 :J :4 :4 :4 :J 3 :J 4 .. 2 2 42 3.00000 
39 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3 I I 33 2.35714 

40 3 3 3 2 2 2 2 3 .3 3 3 -
3 2 2 36 2.57143 
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41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 1 2 37 2.64286 

42 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 1 1 34 2.428S7 

43 3 223 3 2 223 3 2 2 2 J 32 2.2&571 

44 3 233 3 2 323 3 2 2 1 2 34 2.42857 

45 3 333 3 3 333 3 2 2 2 2 38 2.11429 

46 2 233 3 2 223 2 2 2 1 2 31 2.21429 

47 2 333 3 2 223 3 3 3 1 1 34 2.42857 

41 2 233 3 2 223 3 2 2 2 2 33 2.3S714 

49 I 333 3 2 123 2 2 3 1 2 31 2.21429 

SO 2 332 2 2 213 3 2 2 1 1 29 207143 

51 I 222 2 2 223 2 2 2 1 1 26 1.85714 

52 2 232 2 2 223 2 2 2 2 2 30 2.14286 

53 I 222 2 2 223 2 2 2 1 1 26 1.85714 

54 1 233 3 3 223 3 3 3 1 1 33 2.35714 

55 3 333 3 3 333 3 3 3 1 1 38 271429 

56 1 333 3 1 3 1 3 3 1 3 1 1 34 lAlU7 

57 1 332 2 2 223 3 2 2 2 1 30 2.14286 

58 2 332 2 2 223 3 2 3 1 1 31 2.21429 

" 
60 

2 
1 

232 
3 3 2 

2 
2 

2 
2 

223 
2 2 3 

2 
3 

2 
2 

3 
3 

I 
2 

J 
2 

29 
32 

2.01143 
2.28571 

61 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 1 1 34 2.42857 

62 1 2 3 3 3 2 323 2 3 3 1 1 32 2.28571 

~ 3 3 3 2 2 2 223 3 2 2 1 1 31 2.21429 

64 2 2 1 3 3 2 223 3 2 3 1 1 30 214286 

65 1 3 3 2 2 2 223 3 2 2 2 1 30 2.14286 

66 2 3 1 3 3 2 233 1 1· 2 1 1. 28 200000 

67 1 j i 2 :1 :1 i :1 j j :1 2 1 1 27 i.92i57 

68 2 3 3 3 3 2 333 3 3 3. 1 1 36 2.57143 

69 2 2 3 2 3 2 223 2 2 3 1 1 30 2.14286 

70 2 2 3 2 2 2 223 3 2 3 1 1 30 2.14286 

71 2 3 3 3 2 2 133 3 3 3 1 1 33 2.35714 

n 1 3 3 2 2 2 223 3 2 3 2 2 32 2.28571 

73 1 3 3 2 2 2 223 3 2 2 1 1 29 2.01143 

74 2 3 3 2 1 2 123 3 2 2 1 1 28 2.00000 

7S 3 3 3 2 2 2 233 2 2 2 1 1 31 2.21429 

76 I 2 3 3 3 3 323 3 3 4 2 3 38 2.71429 

77 2 3 3 3 3 3 333 3 2 4 2 2 39 2.71571 

71 1 2 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 32 2.28571 

79 I 3 3 3 3 3 123 3 2 2 1 1 31 2.21429 

80 1 2 2 2 2 3 223 2 2 2 2 1 28 2.00000 

8) 1 2 3 3 3 3 223 3 2 3 2 2 34 2.42857 

82 3 3 3 3 3 3 333 3 4 4 2 2 42 3.00000 

83 3 3 3 3 3 3 333 3 3 4 1 2 40 2.85714 

84 1 3 2 3 3 2 223 3 2 2 2 1 31 2.21429 

as 2 223 3 3 223 3 2 2 2 2 33 235714 
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86 I 233 3 3 32332 2 2 2 34 2.42851 

87 3 3 3 3 3 2 23332 2 2 2 36 2.S7143 

.. 3 3 3 3 2 2 22331 2 2 2 33 2.35114 

89 3 3 322 2 32332 2 2 2 34 2.42857 

90 3 333 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 38 2.71429 

91 3 333 3 2 32332 2 2 2 36 2.57143 

92 3 333 3 3 3 3 332 2 2 2 31 2.71429 

93 3 3 322 2 3 233 2 2 1 1 32 2.28S71 

94 3 3 3 2 2 3 22311 2 2 2 31 2.21429 

9S 3 3 333 3 32332 2 1 2 36 2.57143 

96 3 333 3 3 3 3 332 2 2 1 37 2.64286 

97 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 36 2.57143 

91 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 38 2.71429 

99 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 2 2 1 1 32 2.28511 

100 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 1 33 2.35114 

101 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 1 1 1 1 35 l..5DQOO 

102 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 3S 2.50000 

103 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2 1 34 2.42.,7 

104 3 2 3 3 3 2 3 2 3 4 2 2 1 I 34 2.42851 

105 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 39 2.71571 

106 I 1 1 2 2 1 1 3 1 1 2 1 1 19 1.35714 

107 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 1 I' 32 2.28571 

108 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 1 1 2 1 27 1.92157 

109 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 34 2.42.,7 

110 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 29 2.07143 

111 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 33 235114 

iii i i i i 2 i i :3 i :2 i 1 t 24 i.7i429 
113 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 2 2 34 2.42851 

114 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 1 I 36 2.51143 

liS 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 1 I 30 2.14286 

116 2 2 1 3 3 3 3 3 3 3 2 3 1 ) 33 23.s714 

117 2 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 1 1 31 2.21429 

118 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 1 1 35 2~ 

119 2 2 2 2 2 3 22332 3 2 1 31 2.21429 

120 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 40 2..,714 

121 3 3 3 3 3 2 2 3 332 2 3 2' 37 2.64286 

122 3 2 3 2 2 2 22322 2 1 1 29 207143 

123 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 31 2.71429 

124 1 2 3 3 2 3 32332 3 1 1 32 2.28511 

125 1 2 3 3 2 3 32332 3 1 1 32 2.28S71 

126 3 2 3 3 3 2 3 2 3 323 1 I 34 242857 

127333333 3 3 332 3 1 1 37 264286 

128 3 3 3 3 3 2 33332 3 2 1 37 264286 

129 3 2 3 3 3 3 3 3 333 3 1 1 37 2.64286 

130 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 I 1 38 271429 
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131 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 34 2.42857 

132 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 1 2 1 1 29 2.07143 

133 3 2 3 2 2 2 2 1 3 2 2 3 1 1 29 2.07143 

134 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 30 2.14286 

135 3 2 3 3 2 2 2 2 3 1 2 2 I 1 29 2.07143 

136 2 2 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 2 2 36 2.57143 

137 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 41 2.92857 

138 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 40 2.15714 

139 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 1 1 32 2.28571 

140 2 2 3 2 2 2 2 1 3 3 2 2 1 1 28 2.00000 

141 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 37 2.64286 

142 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 1 I 36 2.57143 

143 2 1 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 1 1 32 2.28571 

144 2 1 3 3 3 3 3 1 3 2 2 3 1 1 31 2.21429 

145 2 I 3 3 3 2 3 1 3 3 2 3 1 I 31 2.21429 

146 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 16 1.15714 

147 1 I 3 3 2 2 2 1 3 1 2 2 1 1 2S 1.78571 

148 1 1 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 30 2.14286 

149 2 2 :1 :1 2 2 2 2 :1 :1 2 2 1 1 30 2.14286 

150 3 2 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 1 1 31 2.21429 

4896 

rrotal 
u.. 
r 342 ~~2 44)4 ~94 ~8(i ~2 3SS ~36 441 384 ~20 ~~2 ~~ ~3 

NJ.Ul 2.3 2.3 2.7 2.6 2.6 2.41 2.4 2.2 2.9 2.6 2.13 2.35 I.S7 ISS 
< 

:
perIIII .... 

0.2 0.2 0.2 0.2 0.2 0.17 0.2 0.2 0.2 0.2 O.U 0.17 0.11 0.11 a.» 
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............ ! P..... Skor KhlerjaAJdul (PenepsIp.....)SetIap DimeDtI KaaJibs 

Pelay.... PDAM bbapltea Suaba ..... 

Nilai Skor MuID Kincrja Unit
Unsur Pe1ayanan NdaiNo. Unsur -- reta,MI8II

Pe1ayanan 1ndet • 
2.28 0.16 IC.urang Baik1 Prosedur Pelayaoan C 

PeIayaDaD 0.172.35 C2 KuransBaik-.. 
2.69 0.19 B Baik3 IK.*Jasan Petug8s Pe1ayanan 
2.63 0.19 BaikB.. ~cdisiplinan Petups Pelayanan .... . 

_fo. PaCugaa PoIayanan 2.S7 0.18S II, B Bait 

2.41 0.176 iKemampuan Pemps Pelayanan C KUI'BDB Baik 
7 i~ Pe1ayanan 2.37 0.17 C KunmgBaik 

!wi __..._ 
~.I poIayanan 124 0.16 C8 K.uraog Baik 

dan K.eramaban Petugas 2.940 0.21 B Baik9 . 
0.1810 K~aranBiaya Pelayanan 256 B Baile .., . Biaya Pelayanan 11 2.13 o.lS ICunmgBaileC 

12 "'. rl_ JadwBI Pclayanan 2.3S 0.17 K.unmgBaileC 
13 LIngbmpn 1.s? 0.11 0 T1dakbellc ... I,SSPe1ayanan14 0.11 D Tldakbellc 

2.3232.64Jumlab 

Masing-masing unsur <flkaHkan denpD jumlab peoimbang yang sama. yaitu : 

(2.28 x0.071) + (2.3S x0.071) + (2.69 x0.071) + (2.63 x0.071) + (2.S7 x0.071) + (2.41 

(2.37 x 0.071) + (2.24 x 0.071) + (2.940 x 0.071) + (2-'6 x 0.071) +(2.13 x 0.071) +(2.3~ 

+(I.S7xO.071) + (l.SS x 0.071) - 2.31 

Dengan demikian nilai indets unit peIayanan hasiJnya dapat disimpuIkan : 
- Nilai IKM setelah dikoDversi = Ndai Iodek x Ndai J)aser 

= 2.32 x 2S 

- 51.94 

- Nilai Interval IKM 1.76 - 2,SO (Nilai Interval Kooversi 43.76 - 62.S0) 

- Mutu PeIayaaaIt C (ICmaaa Beik) ICUItiIIs PeIayaaaIt diJaIIItoriba "C" iai bermi beIlwa 

"Kinerja Unit Pe1ayanan PDAM Kabupaten Sumbawa Kurang Baile" 

(ICEP. MEN.PAN No. 2S1M.PAN/2I2O(4). 
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LutpJra. 5 : Skor XuaUtu Lay..... Barapa. SetiIIp DbDeui XuaUtu PeIayaJwI 

PDAM Kab.pa_ S...bawa 

NUl 
Xl X2 Xl 

SKOR HARAPAN PER UNSUR PELAYANAN 

X4 XS X6 YJ X8 X9 Xl0 Xli Xl2 XU Xl4 

Juml 
ah 

rata
rata 

1 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 4 4 46 3.286 

2 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3 3 4S 3.214 

9 9 9 3 9 9 ! 9 !J 4 ! 4 4 9 9 4S 9.214 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 44 3.143 

5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 45 3.214 

6 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 46 3.286 

7 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4S 3.214 

8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 45 3.214 

9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 43 3.071 

10 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 44 3.143 

11 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 45 3214 

12 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 46 3.286 

13 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 46 3.286 

14 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 45 3.214 

15 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 45 3.214 

16 3 3 3 3 .. .. 3 .. 3 3 3 .. 3 3 46 3•• 

17 .. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 44 3.143 

18 .. 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 4 44 3.143 

19 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 46 3.• 

20 3 3 4 4 3 3 .3 3 3 3 4 4 3 4 47 3..357 

21 .. 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4· 4 3 3 46 3.286 

22 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4S 3.214 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 46 3.286 

24 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4i 3.214 

25 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 46 3.286 

26 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 48 3.429 

27 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 45 3.214 

28 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4S 3.214 

29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4S 3.214 

30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 45 3.214 

31 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 46 3.286 

32 .. 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 49 3.5 

33 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 47 3.357 

34 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 47 3.357 

35 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 47 3.357 

36 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4S 3.214 

~7 .. ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ .. .. .. ~ ~ 49 ~. 

38 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 49 3.5 

39 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 48 3.429 

40 4 4 3 3 3 3 3 .. 3 3 4 4 3 4 48 3.429 
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41 4 4 4 3 333 4 3 3 4 4 3 3 48 3.429 

42 4 4 3 3 333 3 3 3 4 4 3 3 46 3.286 

43 4 4 3 3 333 3 3 4 4 4 3 3 47 3.357 

44 4 4 3 3 333 3 4 4 4 4 3 3 48 3.429 

45 4 4 3 3 333 3 ·3 4 4 4 3 3 47 3357 

46 4 4 4 3 333 3 3 3 4 4 4 4 49 3.5 

47 4 3 3 3 333 3 3 4 4 4 3 4 47 3.357 

48 4 4 3 3 344 3 3 3 4 4 3 3 48 3.429 

49 4 4 3 3 333 4 3 3 4 4 3 3 47 3.357 

50 4 4 3 3 433 3 3 4 4 4 3 3 48 3.429 

51 4 4 3 3 333 3 3 3 4 4 3 4 47 3357 

52 4 4 3 4 333 3 3 3 4 4 3 4 48 3.429 

53 4 4 3 3 334 3 3 3 4 4 3 4 48 1.429 

54 3 4 3 3 334 3 3 3 4 4 3 4 47 3357 

55 4 4 3 3 333 3 3 3 4 4 3 4 47 3.357 

56 4 4 4 3 343 3 3 3 4 4 3 3 48 3.429 

57 4 4 3 3 333 4 3 3 4 4 3 4 48 3.429 

58 4 4 3 3 333 4 3 3 4 4 4 4 49 3.5 

59 4 4 3 3 333 3 3 3 4 4 3 3 46 3.286 

60 3 3 3 4 433 3 3 3 4 4 3 4 47 3.357 

61 4 4 ~ ~ ~ ~ ~ 4 ~ ~ 4 4 ~ ~ 47 ~~~7 

62 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 49 3.5 

63 4 4 3 3 333 3 3 3 4 4 3 3 46 3.286 

64 4 4 3 3 334 4 3 3 4 4 3 3 48 3.429 

65 4 4 3 3 334 4 3 3 4 4 3 3 48 3.429 

66 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 47 3.357 

67 4 4 3 3 333 3 3 3 4 4 4 4 48 3.429 

68 3 4 3 3 433 3 3 3 4 3 3 3 45 3.214 

69 a a 3 a 4 3 a a 3 a 4 4 3 3 45 3.214 

70 3 4 3 3 333 3 3 3 4 4 3 3 45 3.214 

71 4 4 3 3 334 3 3 3 3 3 4 4 47 3.357 

12 5 4 4 5 555 5 5 5 5 4 4 4 41 5.351 

73 4 4 4 3 333 3 3 3 3 4 4 4 48 3.429 

74 3 4 4 3 3 334 3 3 3 4 4 4 48 3.429 

75 4 4 3 3 334 3 3 4 4 4 3 3 48 3.429 

76 4 4 4 3 333 4 3 4 4 4 3 3 49 3.5 

77 • • • 3 333 3 3 3. • 3 3 .7 3.357 

78 4 4 3 3 333 3 3 3 4 4 3 3 46 3.286 

79 3 4 3 3 333 3 344 4 3 3 46 3.286 

80 3 4 4 3 3 334 3 3 4 4 3 3 47 3.357 

81 4 4 3 3 334 3 3 4 3 3 3 3 46 3.286 

82 4 4 3 3 333 3 3 3 4 4 3 3 46 3.286 

83 3 3 3 3 334 3 334 4 3 3 45 3.214 

84 3 3 3 3 334 3 333 3 3 3 43 3.071 

85 3 3 3 3 334 3 3 3 3 4 3 3 44 3.10 
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86 4 4 3 3 334 3 3 3 3 3 3 3 45 3.214 

87 3 3 3 3 334 3 3 3 4 4 3 3 45 3.214 

88 4 4 3 3 3 343 3 3 3 3 3 3 45 3.214 

89 3 3 3 3 333 3 3 3 4 4 3 3 44 3.143 

90 3 3 3 3 334 3 3 3 3 3 3 3 43 3.071 

91 4 4 3 3 333 3 3 3 3 3 3 3 44 3.143 

92 4 3 3 3 333 3 3 3 4 4 4 4 47 3.357 

93 3 3 3 3 3 343 3 3 4 4 3 3 45 3.214 

94 4 4 3 3 334 3 3 3 3 3 3 3 45 3.214 

95 3 3 3 3 334 2 3 3 4 4 3 3 44 3.143 

96 3 3 3 3 334 3 3 3 4 4 3 3 45 3.214 

97 4 4 3 3 334 3 3 3 3 3 3 3 45 3.214 

98 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 44 3.143 

99 4 4 3 3 433 3 3 3 3 3 3 3 45 3.214 

100 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 46 3.286 

101 3 3 3 3 334 3 3 3 4 4 3 3 45 3.214 

102 3 3 3 3 333 3 3 3 4 4 3 3 .... 3.143 

103 3 3 3 3 433 3 3 3 3 3 3 3 43 3.071 

104 3 3 3 3 333 3 3 4 4 4 3 3 45 3.214 

105 3 3 3 3 333 3 3 3 4 4 3 3 44 3.143 

109 4 4 3 3 334 3 3 3 3 3 3 3 4S 3.214 
107 3 3 3 3 333 3 3 3 4 4 3 3 44 3.143 

108 3 3 3 3 433 3 3 3 3 3 3 3 43 3.071 

109 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 44 3.143 

110 4 4 3 3 333 3 3 3 4 4 3 3 46 3.286 

111 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 3.214 

112 3 3 3 3 433 3 3 3 4 4 3 3 45 3.214 

113 4 4 3 3 433 3 3 3 3 3 3 3 4S 3.214 

114 a a a a 4 a 3 a a 3 a 3 a a 4a 3.071 

115 4 4 3 3 334 3 3 3 3 3 3 3 45 3.214 

116 4 4 3 3 433 3 3 3 3 3 3 3 45 3.214 

111 4 4 ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ 44 ~.1~ 

118 3 3 3 3 433 3 3 4 3 3 3 3 44 3.143 

119 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 43 3.071 

UO 3 3 3 3 433 3 3 3 4 4 3 3 45 3.214 

121 3 3 3 3 334 3 3 3 3 3 3 3 43 3.071 

122 4 4 3 3 433 3 3 3 3 3 3 3 4S 3.214 

123 4 4 3 3 433 3 3 3 4 4 3 3 47 3.357 

U4 4 4 3 3 333 3 3 3 4 4 3 3 46 3.286 

US 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 43 3.071 

US 3 3 3 3 433 3 3 3 3 3 3 3 43 3.071 

U7 4 4 3 3 433 3 3 3 3 3 3 3 45 3.214 

128 4 4 3 3 333 3 3 3 3 3 3 3 44 3.143 

129 3 3 3 3 433 3 3 3 4 4 3 3 45 3.214 

130 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 47 3.357 
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3 3 

132 

3131 
3 3 

133 

3 
3 

134 

4 3 
43 3 
4 

136 

4 3135 
3 3 

137 
3 

3 34 

44 3 

139 
138 

3 3 

140 
3 

3 3 

141 
3 

3 

142 

4 4 
4 3 

143 

4 
4 3 

144 

3 
3 

145 
33 

.3.3.3 
3 

147 

3146 3 
33 3 

148 3 3 

149 
3 

33 3 
34 3150 

~ 
468526 521ah 

NRR 3.47 3.13.5 

3 


3 

3 

3 

3 

3 

3 


3 

3 

4 


3 

3 


3 


3 

.3 
3 

3 


.3 

3 

3 


458 

3.05 

3 
4 

4 

3 
3 
4 

4 

4 

4 

4 

4 
3 
4 

4 

4 

3 
4 
4 

4 
4 

495 

3.3 

3 
4 

3 

3 
3 
3 
3 

3 
3 
3 

3 
3 

3 
3 
.3 
3 
3 

3 
3 
3 

458 

3.1 

3 
3 
3 
3 

3 

3 
3 

3 

3 
3 

3 
3 

3 
3 
.3 
3 

3 
.3 
3 
3 

477 

3.2 

3 

3 
3 
3 

3 
3 
3 
3 

3 
3 

3 
3 

3 
3 
.3 
3 
3 

.3 
3 
3 

470 

3.1 

3 

3 

3 
3 

3 
3 
3 

3 

3 
3 
3 
3 

3 

3 
.3 
3 
3 

.3 
3 
3 

460 

3.1 

3 

3 

3 
3 
4 

3 
3 
3 

3 
3 
3 
3 
3 

3 
.3 
3 
3 
.3 
3 
.3 

470 

3.1 

4 

3 
3 
4 
3 
4 

3 
3 

3 
3 
4 

4 

3 
4 
4 
4 
4 
4 

3 
3 

550 

3.67 

4 3 

3 3 

3 3 
3 3 
3 3 

4 3 
3 3 

3 2 

3 3 
3 3 

4 3 
4 3 
3 3 
4 3 
4 .3 
4 3 
4 3 

4 .3 
3 3 
.3 .3 

S4Ci 1460 

3.6 3.1 

3 

3 
3 
3 

3 
3 
3 
2 
3 
3 

3 
3 

3 
3 

.3 
3 
3 
.3 

3 
3 

481 

3.21 

44 3.143 

44 3.143 
44 3.143 
44 3.143 

4S 3.214 

45 3.214 
44 3.143 

43 3.071 

43 3.071 

44 3.143 
47 3.357 

46 3.286 
44 3.143 

45 3.214 
45 3.214 
44 3.143 
45 3.214 

45 3.214 

43 3.071 
44 3.143 
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Lutp.iru 6: PeaJWu Skor IClIIerja u.r.,.. (ICuIbtI La,.... u.r.,..) SetJ.p DiaeMi .KtIaUbI 

Pelayaaaa PDAM...,.'" SOl_WIt 

SkorNiJaJ Mutu Kinerja UnitNiJaJ UDSIIJ'
No. UDiUl'P~ Nayanan NayananPdayaoan Indcb 

, • .._... Pelayaoan O.~1 A Sgt.Baik3.'1 
2 [Persyaratan Pelayaoan 3.47 0.2S A SgtBaik 

KejeJasan Petup5 PeJayanan 3.12 0.22 B Bait3 

4 Kedisiplinan Petuga5 Pelayaaan 0.223.0S BaitB 

Tanggungjawab Petup5 PeJayanan 3.30 0.23 SgtBaikS A 

6 Iv Petup5 PeIayaoan 3.0S 0.22 B Bait 

,l18-r PeIayuaB1 0.23 B Baik 
8 Mc:udapattan pclayaDan 3.13 0.22 B Bait 

9 ~" dan Kcramahan PetugIIS 3.07 0.22 B Bait 

10 ~aran Biaya PclayaDan 3.13 0.22 B Bait 

11 Kepastian Biaya PeIayaoan 0.263.61 SgtBaikA 

12 WI . . JacIwaI PeIayrman 0.263.64 A SatBailt 

13 Kenyamanan Lingkungan 3.07 0.22 B Bait 
14 Pelayaoan 3.21 0.23 B Bait 

JumJah I Rala-Rata 4S.60 3.24 
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I..aJapJru 7: NiW RasJo TJ.Dabt Xepa.... PeJu•• Setiap Dimeasl KuJitaI Pelay.... 
pacIa PDAM Kabapatea Sa_.,... 

NUR Xl Xl :0 XA IS XI Xl XI XI no X11 XU XU XU 

1 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.75 0.75 1.00 1.00 0.50 0.75 

2 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.50 0.75 0.75 o.so 0.67 0.67 0.67 

J 0.67 0.61 1.00 1.00 1.00 1.00 0.61 1.00 0.75 1.00 0.50 0.50 0.61 1.00 

4 1.00 1.00 0.67 0.61 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.50 0.67 1.00 

5 0.50 0.67 0.67 1.00 0.67 0.61 0.67 0.67 0.67 0.67 D.25 0.25 0.67 033 

6 o.n 0~1S 0.67 O~67 0.67 0.61 0;61 0:.50 0.25 0~61 C1SIJ 0.61 033 0.67 

7 0.67 0.67 0.67 0.67 0.75 1.00 0.61 1.00 1.00 0.67 o.so 0.67 1.00 0.75 

• O.i7 lAlO 0.i7 .100 1M l.GO 1M 1M 1.00 1M oa oa O.P 0.11 
9 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 o.so 0.61 0.67 1.00 

10 0.33 0.33 1.00 0.67 0.33 0.61 0.33 0.25 0.33 0.33 033 0.33 0.33 Q.25 

it o.ll O.ll 0.15 0.61 0.33 0.61 O.ll 0.8 0"3 0.61 o.ll 0.:J3 0.33 0.8 
12 1.00 0.50 0.61 0.67 0.61 0.61 0.33 0.61 0.61 0.75 0.50 D.33 0.61 o.so 
13 0.75 0.75 0.67 0.67 0.75 1.00 o.so 1.00 1.00 1.00 0.61 0.61 0.67 0.67 

14 0.15 1.00 1.0{) LOo 1.0{) 1.0{) 1.00 1.0{) 1.00 i.OO i.OO 1.00 i.OO i.OO 
15 0.67 1.00 0.61 1.00 1.00 0.75 1.00 1.00 1.00 1.00 0.50 0.50 0.67 0.67 

16 1.00 0.67 0.67 0.67 0.50 0.75 0.67 0.75 1.00 1.00 0.61 0.50 0.61 0.67 

17 o.so 0.67 1.00 0.67 0.67 0.67 1.00 0.67 1.00 1.00 0.61 o.so 0.61 0.67 

18 0.50 0.67 0.67 1.00 1.00 1.00 1.00 0.50 1.00 0.61 0.67 0.67 0.67 0.50 

19 0.67 8.67 1.• 1.• UO 9;75 0.59 1:.. 1:.. 0.-75 8.58 0.61 0.67 8.67 

20 1.00 0.67 0.75 0.75 1m 1.00 1.00 0.67 1.00 1.00 o.so o.so 0.67 0.50 

21 o.so 0.67 0.75 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.50 0.50 0.67 0.67 

22 LOO i.oo 1.00 1.00 1.00 i.oo 1.00 O.sO 1.00 i.oo 0.75 0.75 0.67 0.67 

23 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1m 1.00 1.00 0.50 0.50 0.50 0.50 

14 1.00 1.00 1.00 0.75 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.50 0.50 0.67 0.67 

25 1.00 1.00 1.00 1.00 0.75 0.75 0.67 0.67 1.00 0.61 0.50 0.50 0.61 0.67 

26 0.75 1.00 0.75 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.75 1.00 0.75 0.25 0.25 

27 0.67 O.!! O.fiT O.fiT 0.50 O.fiT O.fiT O.fiT 1.00 0.25 0.25 o.fiT 0.67 0.67 

28 0.50 0.33 0.33 0.67 0.67 0.67 0.67 0.33 0.67 0.33 0.50 o.so 0.67 0.67 

29 0.67 033 033 0.67 0.67 0.61 0.67 033 0.67 0.33 0.50 o.so 0.61 o.so 
30 0.67 0.33 0.67 0.67 0.61 0.67 0.67 0.67 1.00 033 0.25 0.50 0.67 0.50 

31 0.50 0.25 0.67 0.67 0.67 0.67 0.33 0.67 1.00 0.33 0.25 0.50 0.67 033 

32 0.15 1.00 0.67 0.67 0.50 Q.!lO o.!lO 1.00 0.67 C125 Q.!lO D.25 0.33 0.33 

33 o.so 0.33 1.00 0.67 0.61 0.67 0.67 0.67 0.50 0.33 0.75 0.50 0.33 0.50 

34 0.67 0.25 0.25 0.67 1.00 0.67 0.33 033 1.00 0.67 0.50 o.so 0.67 0.61 

J5 o.so 0.50 033 0.67 1.00 0.67 033 o.n 1.00 0.67 o.so 0;50 0.67 061 

36 0.67 0.33 0.50 1.00 0.67 0.25 033 0.67 1.00 0.33 0.67 0.33 0.61 0.33 

37 0.75 1.00 1.00 0.67 0.67 D.61 0.67 1.00 1.00 0.75 o.so o.so 0.67 0.33 

38 0.75 0.75 1.00 1m 1.00 1.00 1.00 0.75 0.75 1.00 1.00 1.00 0.67 0.50 

39 0.75 0.75 1.00 0.67 0.67 1.00 D.61 0.75 1.00 0.67 o.so 0.75 0.33 0.25 

40 0.75 0.75 1.Oi) 0.61 0.67 D.61 0.67 0.75 1.00 1.00 0.75 0.75 G.67 0.50 
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41 0.75 0.75 0.75 1.00 1.00 1.00 1.00 0.75 1.00 0.67 0.75 0.50 0.33 0.67 

42 0.75 0.50 0.67 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 o.so 0.50 033 033 

e 0.75 0.50 0.67 1.00 1.00 0.67 0.67 0.67 1.00 0.75 0.50 0.50 0.67 0.33' 

44 0.75 0.50 1.00 1.00 1.00 0.67 1.00 0.67 0.75 0.75 0.50 0.50 033 0.67 

4S 0.75 0.75 1JlO 1JlO 1JlO 1JlO 1JlO 1JlO 1JlO 0.75 0.50 0.50 Q.67 Q.67 

46 0.50 O.SO 0.75 1.00 1.00 0.67 0.67 0.67 1.00 0.67 o.so 0.50 0.25 O.SO 

47 o.so 1.00 1.00 1.00 1.00 0.67 0.67 0.67 1.00 0.75 0.75 0.75 033 0.25 

41 D.!O D.!O 1.00 1.00 1.00 D.!O Cl.5O 0.17 1.00 1.00 D.!O 0.50 0.17 0.17 

49 0.25 0.75 1.00 1.00 1.00 0.67 0.33 O.SO 1.00 0.67 0.50 0.75 033 0.67 

SO 0.50 0.75 1.00 0.67 O.SO 0.67 0.67 0.33 1.00 0.75 0.50 0.50 033 033 

51 0.25 O.SO 0.67 0.67 0.67 0.61 0.67 0.67 1.00 O.fI1 0.50 O.SO 033' 0.25" 

52 o.so 0.50 1.00 O.SO 0.67 0.67 0.67 0.67 1.00 0.67 0.50 0.50 0.67 0.50 

53 0.25 o.so 0.67 0.67 0.67 0.67 o.so 0.67 1.00 Q.67 o.so O,SO D.33 D.25 

54 033 O.SO 1.00 1.00 1.00 1.00 0.50 0.67 1.00 1JlO 0.75 0.75 D.33 0.25 

55 0.75 0.75 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.75 0.75 033 D.25 

56 o.so 0.75 0.75 1.00 1.00 0.50 1.00 0.67 1.00 1.00 o.so 0.75 D.33 033 

57 0.25 0.75 1.00 0.67 0.67 0.67 0.67 o.so 1.00 1.00 o.so 0.50 0.67 0.25 

58 0.50 0.75 1.00 0.67 0.67 0.67 0.67 o.so 1.00 1.00 o.so 0.75 0.25 0.25 

59 o.so O.SO 1.00 0.17 0.17 0.17 0.17 0.67 1.00 0.67 0.50 0.75 033 033 

60 0.33 1.00 1.00 O.SO O.SO 0.67 0.67 0.67 1.00 1.00 0.50 0.75 0.67 0.50 

il 0.50 0.15 1.00 1.00 1.00 0." 1.00 0.50 1.00 1.00 0.50 0.15 0.» 0'» 
62 0.25 O.SO 0.75 0.75 1.00 0.67 1.00 0.50 1.00 0.67 0.75 0.75 033 033 

63 0.75 0.75 1.00 0.67 0.67 0.67 0.67 0.67 1.00 1.00 o.so 0.50 033 D.33 

14 G.5O C150 G.3S UIO LOG G." G.!O C150 LOG LOG G.5O 4.75 (I.JJ tJ.JI 
65 0.25 0.75 1.00 0.67 0.67 0.67 O.SO 0.50 1.00 1.00 o.so 0.50 0.67 033 

66 o.so 0.75 0.33 1.00 1.00 0.67 0.50 1.00 1.00 033 0.25 0.50 033 033 

67 D.25 0.75 033 O.fiT 0.67 0.67 0.67 O.fiT LOO 1.00 a.so o.so D.25 D.2S 

68 0.67 0.75 1.00 1.00 0.75 0.67 1.00 1.00 1.00 1.00 0.75 1.00 0.33 033 

&9 0.67 0.67 1.00 0.67 0.75 0.67 0.67 0.67 1.00 0.67 O.so 0.75 o..n 033 

70 0.67 o.so 1.00 0.67 0.67 0.67 0.67 0.67 1.00 1.00 0.50 0.75 033 033 

71 O,SO 0.75 1.00 1.00 0.67 0.67 0.25 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.25 0.25 

~ 0..33 0,,75 CPS 0.67 0.&7 0.., 0.67 W ~ l.OO 0.67 0.75 o.so G.5O 

73 D.25 0.75 0.75 0.67 0.67 0.67 0.67 0.67 1.00 1.00 0.67 0.50 D.25 0.25 

74 0.67 0.75 0.75 0.67 0.33 0.67 033 o.so 1.00 1.00 0.67 o.so 0.25 D.25 

15 0.75 0.1$ 1.00 ",61 0.61 0.61 O.Sd 1.CJIJ 1.M O.sG 0.sG O.so O.!! OJ! 
76 0.25 0.50 0.75 1.00 1.00 1.00 1.00 0.50 1.00 0.75 0.75 1.00 0.67 1.00 

n 0.50 0.75 0.75 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.50 1.00 0.67 0.67 

78 D.25 o.so 1.00 1.00 1.00 1.00 0.67 0.67 1.00 0.67 o.so o.so 0.67 0.67 

79 033 0.75 1.00 1.00 1.00 1.00 033 0.67 1.00 0.75 o.so o.so 033 033 

80 033 0.50 0.50 0.17 0.17 UJD 0.17 1.50 1.00 0.67 0.50 0.50 0.67 0'» 
81 0.25 O.SO 1.00 1.00 1.00 1.00 0.50 0.17 1.00 0.75 0.67 1.00 0.67 0.67 

82 0.75 0.75 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.67 0.67 

83 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.75 UIO 1.00 1.00 0.75 1.00 033 0.67 

84 033 1.00 0.67 1.00 1.00 0.67 o.so 0.17 1.00 1.00 D.67 0.67 0.67 033 

81 om 0.17 0.17 1.00 1.00 1.00 O.!JO 0.17 1.00 1.00 om 0.10 om 0.17 
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B6 (1.25 0.50 1.00 1.00 1.00 1.00 0.75 0.67 1.00 1.00 0.67 0.67 0.67 0.67 

87 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.67 0.50 1.00 1.00 1.00 0.50 0.50 0.67 0.67 

88 0.75 0.75 1.00 1.00 0.67 0.67 o.so 0.67 1.00 1.00 0.33 0.67 0.67 0.67 

89 1.00 1.00 1.00 0.67 0.67 0.67 1.00 0.67 1.00 1.00 o.so o.so 0.67 0.67 

90 1.00 1.00 1.IlO 1.IlO 1.IlO 1JIO 0.75 1.IlO 1.IlO 1.00 CJ.67 0.67 CJ.67 0.67 

91 0.75 0.75 1.00 1.00 1.00 0.67 1.00 0.67 1.00 1.00 0.67 0.67 0.67 0.67 

92 0.75 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.50 0.50 O.SO 0.50 

93 1.00 1.00 1.00 0.67 0.67 D.67 0.75 Q.67 1.00 1.00 o.so o.so 0.33 0.33 

94 0.7S 0.7S 1.00 0.67 0.67 1.00 O.SO 0.67 1.00 0.33 0.33 0.67 0.67 0.67 

95 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.75 1.00 1.00 1.00 0.50 0.50 0.33 0.67 

96 1.00 1.00 1.00 1JIO 1.00 1.00 0.75 1.00 1.00 1.00 o.so o.so 0.67 0.33 
97 0.75 0.75 1.00 1.00 1.00 1.00 o.SO 0.67 1.00 1.00 0.67 0.67 0.67 0.67 

98 1.00 1.00 1.00 0.75 0.75 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0Ji1 0.67 0.67 0.67 

99 0.75 0.50 0.67 1.00 0.75 0.67 1.00 0.67 1.00 1.00 0.67 0.67 0.33 0.33 
100 0.67 0.67 1.00 O.SO 0.75 0.67 1.00 1.00 1.00 1.00 0.50 o.so 0.67 0.33 
101 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.67 0.75 1.00 1.00 1.00 0.50 o.so 0.33 0.33 
102 1.00 0.67 1.00 1.00 1.00 0.67 1.00 0.67 1.00 1.00 o.so 0.50 0.67 0.67 

103 1.00 0.67 1.00 1.00 0.75 0.67 1.00 0.67 1.00 1.00 0.67 0.67 0.67 0.33 
104 1.00 0.67 1.00 1.00 1.00 0.67 1.00 0.67 1.00 1.00 0.50 0.50 0.33 0.33 

105 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 o.SO O.SO 0.67 1.00 

106 0.25 0.2S 0.33 0.67 0.67 0.33 0.25 0.33 1.00 0.33 0.33 0.67 0.33 033 

107 1.00 0.67 1.00 1.00 1.00 1.00 0.67 0.67 1.00 1.00 0.50 0.50 0.33 0.33 
108 1.00 0.67 0.67 0.67 o.so 0.67 0.67 0.67 1.00 0.67 0.33 0.33 0.67 0.33 
109 1.00 1.00 1.00 0.67 0.67 1.00 0.67 0.67 1.00 1.00 o.so o.so 0.67 0.67 
110 0.50 0.50 0.67 0.67 0.67 0.67 0.67 0.67 1.00 0.67 0.50 0.50 0.67 0.67 
111 0.50 O.SO 1.00 1.00 0.75 0.67 1.00 0.67 1.00 0.67 0.67 0.67 0.67 0.67 
112 0.33 0.67 0.67 0.67 o.SO 0.67 0.67 0.33 1.00 0.33 0.50 o.so 0.33 0.33 
113 0.50 o.SO 1.00 1.00 0.50 1.00 0.67 O.bi 1.00 0.67 1.00 1.00 0.67 0.67 
114 1.00 0.67 1.00 1.00 0.50 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.33 0.33 
115 0.75 0.50 1.00 0.67 0.67 1.00 0.50 0.67 1.00 0.67 0.67 0.67 0.33 0.33 
116 o.so 0.50 0.33 1.00 0.75 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.67 1.00 0.33 0.33 
117 o.so 0.50 1.00 0.67 0.67 1.00 1.00 0.67 1.00 0.67 0.67 1.00 0.33 0.33 
118 1.00 0.67 1.00 1.00 0.75 0.67 1.00 1.00 1.00 0.50 1.00 1.00 0.33 0.33 
119 0.67 0.67 0.67 0.67 0.50 1.00 0.67 0.67 1.00 1.00 0.67 1.00 0.67 0.33 

120 1.00 1.00 1.00 1.00 0.75 0.67 1.00 1.00 1.00 1.00 0.50 0.75 1.00 1.00 
121 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 D.67 0.50 1.00 1.00 1.00 0.67 0.67 1.00 0.67 

122 0.75 0.$0 1.00 0.fi1 0.$0 0.67 0.67 0.fi1 1.00 0.fi1 0.fi1 om 0.33 0.33 
123 0.75 0.75 1.00 1.00 0.75 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.75 0.75 0.33 0.3.3 

124 D.25 0.50 1.00 1.00 0.67 1.00 1.00 0.67 1.00 1.00 0.50 0.75 0.33 0.33 
125 0.33 0.67 1.00 1.00 0.50 1.00 1.00 0.67 1.00 1.00 0.67 1.00 0.33 0.33 
126 1.00 0.67 1.00 1.00 0.75 0.67 1.00 0.67 1.00 1.00 0.67 1.00 0.33 0.33 
127 0.75 0.75 1.00 1.00 0.75 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.67 1.00 0.33 0.33 
128 0.75 0.75 1.00 1.00 1.00 0.67 1.00 1.00 1.00 1.00 0.67 1.00 0.67 0.33 

129 1.00 0.67 1.00 1.00 0.75 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.75 0.75 0.33 0.33 

130 0.75 0.75 1.00 1.00 0.75 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.75 0.75 0.33 D.D 
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131 0.67 0.67 1.00 1.00 1.(10 0.67 1.00 0.67 1.00 D.67 0.50 0.75 0.67 0.67 

132 0.67 0.67 1.00 1.00 0.75 0.50 0.67 0.67 1.00 0.67 0.33 0.67 0.33 0.33 

133 0.75 0.67 1.00 0.67 0.50 0.67 0.67 0.33 1.00 0.67 0.67 1.00 0.33 0.33 

134 0.67 0.67 0.75 0.67 0.67 0.67 0.67 0.67 1.00 D.67 0.50 0.67 0.67 0.67 

135 0.75 0.67 0.75 1.00 OEi 0.67 om 0.li1 1.00 0.25 0.li1 om 0.33 0.33 

136 0.67 0.67 1.00 1.00 0.75 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 0.75 0.75 0.67 0.67 

137 0.75 0.67 1.00 1.00 0.75 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

138 0.75 0.75 1.00 1.00 0.75 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

139 0.67 0.67 1.00 1.00 0.75 0.67 0.67 0.67 1.00 1.00 0.67 1.00 0.33 033 

140 0.67 0.67 1.00 O.SO 0.50 0.67 0.67 0.33 1.00 1.00 0.67 0.67 0.33 0.33 

141 0.75 O.SO 1.00 1.00 0.75 1.00 1.00 0.67 1.00 1.00 o.so 0.75 0.67 0.67 

142 0.75 0.75 1.00 1.00 1.00 0.67 1.00 1.00 1.00 1.00 o.so 0.75 0.33 0.33 

143 0.67 D.2S 1.00 1.00 0.75 1.00 1.00 0.67 1.00 1.00 0.67 0.67 0.33 D.33 

144 0.67 0.33 1.00 1.00 0.75 1.00 1.00 0.33 1.00 0.67 0.50 0.75 0.33 0.33 

145 0.67 0.33 1.00 1.00 0.75 0.67 1.00 0.33 1.00 1.00 o.so 0.75 0.33 0.33 

146 0.67 0.67 0.67 0.67 0.67 0.67 0.67 0.33 1.00 0.67 0.50 o.so 0.33 0.33 

147 0.33 0.33 1.00 1.00 0.50 0.67 0.67 0.33 1.00 0.33 0.50 0.50 0.33 0.33 

148 0.33 0.33 1.00 1.00 0.50 0.67 0.67 0.67 1.00 0.67 0.50 0.75 0.67 0.67 

149 0.67 0.67 1.00 1.00 0.50 0.67 0.67 0.67 1.00 1.00 0.67 0.67 0.33 0.33 

150 0.75 0.67 1.00 1.00 0.75 0.67 0.67 0.67 1.00 0.67 0.67 0.67 0.33 033 
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NUR 
JumIIh ICInerja 

AktuIII 

JumIah 
KInerJa 

.......--(CSt 

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 4S 0.578 

6 26 46 0.565 

1 34 4S 0.156 

8 37 4S 0.822 

9 39 43 0.907 

10 18 44 0.409 

11 19 45 0.422 

12 28 46 0.609 

13 35 46 0.161 

14 44 45 0.978 

15 36 45 0.800 

16 33 46 0.717 

17 32 44 0.n7 

18 31 44 0.n7 

19 35 46 0.761 

20 36 47 0.766 

21 36 46 0.783 

22 39 4S 0.867 

23 38 46 0.826 

24 38 45 0.844 

25 35 46 0.761 

26 38 48 0.792 

27 26 45 0.578 

28 24 45 0.533 

29 24 4S 0.533 

30 26 4S 0.578 

31 24 46 0.522 

32 27 49 0.551 

33 27 47 0.574 

34 27 47 0.574 

35 28 47 0.596 

36 25 45 0.556 

37 33 46 0.717 

38 42 49 0.857 

39 33 48 0.688 

40 36 48 0.750 

41 37 48 O.nl 

42 34 46 0.739 

43 32 47 0.681 
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44 


4S 


46 

47 

48 

49 

50 


51 

52 

53 

54 


55 

56 

57 

58 

59 

60 

61 

62 


63 

64 


65 


66 

67 

68 

69 


70 


71 

72 


73 

74 

75 

76 

n 
78 

79 

80 

81 

82 

83 

84 


85 

86 

87 

88 


89 


90 


91 

92 


34 

38 

31 

34 

33 

31 

29 


26 

30 

26 

33 

38 

34 

30 


31 

29 


32 


34 

32 

31 

30 

30 


28 

27 

36 

30 

30 

ii 


32 

29 


28 

31 

38 

39 

32 

31 

28 

34 

42 

40 


31 

33 

34 

36 

33 

34 

38 


36 

38 


48 


47 

49 

47 

48 

47 

48 


47 

48 

48 

47 

47 

48 


48 

49 

46 

47 

47 

49 

46 


48 

48 


47 

48 

4S 


45 


45 

47 

47 

48 


48 

48 

49 

47 

46 

46 

47 

46 

46 


45 

43 

44 

45 


45 

45 

44 

43 


44 

47 


0.708 
0.809 

0.633 
0.723 
0.688 
0.660 
0.604 

0.553 
0.625 
0.542 
0.702 
0.809 
0.708 
0.625 
0.633 
0.630 
0.681 
0.723 
0.653 
0.674 
0.625 
0.625 
0.596 
0.563 
0.800 
0.667 
0.667 
0.702 
0.681 
0.604 

0.583 
0.646 
0.n6 
0.830 
0.696 
0.674 
0.596 
0.739 
0.913 
0.889 
0.721 
0.750 
0.756 
0.800 
0.733 
o.m 
0.884 
0.818 
Q.809 
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93 

94 

9S 
96 


97 

98 

99 


100 

101 

102 

103 

104 

lOS 

106 

101 

108 

109 

110 

111 

112 

113 

114 

115 

116 

117 

118 

119 

120 

121 

122 


123 

124 

125 

126 

127 

128 

129 


130 

131 

132 

133 

134 


135 

136 


137 

138 


139 

140 

141 


32 


31 

36 

37 

36 


38 

32 

33 


3S 

3S 

34 


34 


39 

19 

32 

27 

34 


29 

33 

24 

34 


36 

30 

33 

31 

35 


31 

40 


37 

29 

38 

32 

32 

34 

37 

37 

37 

38 

34 


29 


29 

30 

29 


36 

41 

40 

32 

28 

37 


4S 
4S 
44 


45 

45 

44 


45 


46 

4S 

44 


43 

4S 

44 


4S 

44 


43 

44 


46 


4S 

45 

45 

43 

45 

45 

44 


44 


43 

45 

43 

45 

47 

46 

43 

43 

45 

44 


4S 

47 

44 


44 


44 


44 


4S 


45 

44 


43 

43 

44 

47 


0.711 
0.689 
0.818 
0.822 
0.800 
0.864 
0.711 
0.711 
o.na 
0.795 
0.791 
0.756 
0.886 
0.422 
0.n7 
0.628 
0.773 
0.630 
0.733 
0.533 
0.756 
0.837 
0.667 
0.733 
0.705 
0.195 
O.nl 
0.889 
0.860 
0.644 

0.809 

0.696 
0.744 
0.791 
0.822 

0.141 
0.822 

0.809 
0.773 
0.659 
0.659 
0.682 
0.644 
0.800 
0.932 
0.930 
0.7" 
0.636 
O.7fI1 
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142 36 46 0.783 
143 32 44 0.727 
144 31 45 0.619 

145 31 45 0.619 

146 26 44 0.591 

147 2S 45 O.5S6 
148 30 45 0.667 

149 30 43 0.698 

150 31 44 0.705 
Jumlah 4896 6840 0.716 
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LampJraa': Tiapat ICe,..... p.....Setbp DJaaeDSi KuaJitu Pel8y...... 
pada PDAN: Kabupatea Samba ..... 

No. UDSUr PeIayaoaB 
KiDerja 
Aktual 

KiDerja 
Harapan 

rmgbt 
Kepuasan Kalagori 

1 - -'- Pelayanan 2.28 3.51 0.6S Tidakpuas 

2 PersyarataIl Pelayanan 2.3S 3.47 0.68 Ttdakpuas 

3 Kejelasan Petug&s Pelayanan 2.69 3.12 0.86 Tidakpuas 

4 KedisiptiDan Peb:IpS PeIayaoan 2.63 3.OS 0.86 Tidakpuas 

S Taoggungjawab Petuaas Pelayanan 2.57 3.30 0.78 Tidakpuas 

6 Kemampuan Petugal Pelayanan 2.41 3.05 0.79 Tidakpuas 

7 Iu- Pelayanan-. 2.37 3.18 0.74 'fidakpuas 

8 Keadi1an Mtmdapatkan pelayaDan 2.24 3.13 0.11 Tidakpuas 

9 ill, . dan KenmabaD Petugal 2.94 3.07 0.96 Ttdakpuas. 

10 Kewajaran Biaya PeJayanan 2.56 3.13 0.12 Tidakpuas 

11 'V' . . Biaya Pelayanan-c 2.13 3.61 0.58 Tidakpuas 

12 Kepastian Jadwal PelayaDan 2.35 3.64 0.64 Ttdakpuas 
13 Kenyamanan J.ingInmgan 1.57 3.07 0.51 Tidakpuas 
14 Keamanan Pelayanan 1.55 3.21 0.48 Ttdakpuas 

Rata-Rata 2.33 3.257 0.72 
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Lampiran 10: Basil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Reliability Statistics 

Part t Value .1~3 

N ofItems 

Part2 Value 

N ofItems 

Total NofItems 

Equal Length 

Unequal Length 

a. The items are: Ul, U2, u~ U4, US, U6, U7. . 

b. The items are: U8, U9, UIO, UII, U12, U13, U14. 

ltean Statistics 

2.6933 
2.6267 
2.573j 
2.4133 

2.5 
2.1333 
2.3467 
1.5667 
1.56 

.75191 

.66541 

.57867 

.48531 

.5j52 

.52054 

.62837 

.63118 

.37056 

.68031 

.58696 

.63443 

.56064 

.62905 
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Ul U2 U3 U4 US U6 U7 U8 U9 UI0 Ull U12 U13 U14 

Ul 1.000 .355 .214 .215 .315 .151 .392 .480 .157 .269 .219 .006 .146 .163 

U2 .355 1.000 .295 .154 .248 .262 .2n .568 .139 .517 .293 .190 .082 .142 

U3 .214 .295 1.000 .307 .116 .223 .330 .203 .039 .371 .260 .292 -.061 .032 

U4 .215 .154 .307 1.000 .n6 .349 .496 .338 .210 .373 .270 .292 .043 .140 

US .315 .248 .116 .n6 1.000 .396 .548 .404 .378 .421 .332 .300 .185 .296 

U6 .251 .262 .223 .349 .396 1.000 .436 .431 .095 .365 .368 .274 .204 .354 

U7 .392 .2n .330 .496 .548 .436 1.000 .437 .153 .458 .394 .386 .073 .190 

U8 .480 .568 .203 338 .404 .431 .437 1.000 .148 .388 .366 .210 .220 .251 

U9 .157 .139 .039 .210 .378 .095 .153 .148 1.000 .241 .160 .260 .132 .030 

UI0 .269 .517 .371 .373 .421 .365 .458 .388 .241 1.000 .350 .309 .113 .109 

un .219 .293 .260 .270 .332 .368 .394 .366 .160 .350 1.000 .560 .034 ~ 
U12 .006 .190 .292 .292 .300 .274 .386 .210 .260 .309 .560 1.000 -.084 .032 

U13 .146 .082 -.061 . .043 .185 .204 .073 .220 .132 .113 .034 -.084 1.000 .712 

U14 .163 .142 .032 .140 .296 .354 .190 .251 .030 .109 .233 .032 .712 1.000 

Maximum 
Mean Minimum Maximum Range I Variance NofItems 

Minimwn 

InteI'-Item 
CorreJadoos 

Part 1 

Part 2 

BotbPar1s 

.329 

.227 

.i68 

.116 

-.084 

8.084 

•'1'J.6 

.712 

.726 

.610 

.796 

.sio 

6.23'7 

88.445 

~.6i6 

.019 

.033 

.024 

,. 
T 
i4 

a. The items are: Ul. U2. U3. U4. US. U6. U7. 

b. The itcmure: US. U9. UlO, un, Ul2. U13, ..... 
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Lanjutan 

Item-Total Statlstia 

Scale Mean if Scale Variance 
Item Deleted ifltem Deleted 

18.851 

18.936 

29.9533 20.031 

30.0200 19.738 

30.0733 19.021 

30.2333 19.428 

30.28 18.431 

30.4067 18.444 

29.7067 21.13S 

30.0867 18.348 

30.Sl33 19.17 

20.705 

19.865 

C~ 
Item-Total 
Correlation. 

.431 

.492 

.360 

.523 

.626 

.551 

.631 

.625 

.281 

.587 

Sl7 
.390 

.237 

.351 

Me8ft Variaftee Std. Deviation. N ofItems 

1 

Parts 

17.3000 

15.3461 

32.6461 

7.312 

S.1l 

22.230 

2.70409 

2.4163S 

4.71487 

a. The items are: Ul, U2, U3, U4, US, U6, U7. 

h. The items are: Us, U9, UI0, Ull, UI2, U13, U14. 

Squared 

Multiple 


Correlation 


.611 

CronbGdi. 
AJpha ifItem 


Deleted 


.833 
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Lampiran 11: Hasil Uji One-Sample Test 

o..-s..,Ie..... 

N Mal SId. IlIMatim SId. P.Ror Mal 

PcIayanm 

rmabl~l 

ISO 

15(l 

2.3313 

.1111 

.3364S 

.Ioot 

.0274 

.~ 

TCBtV.a=Q 

t dI Si& (2-1aiJed) Mcaa D.i.t'fereace 

9S% Culfidcoco IDtt.rval 

oftbe Diftereoce 

Lower Upper 

. 
~ 

TiDgbt Kepuasan 

IU6S 

81.14C1 

14' 

141J 

.000 

.000 

2.33U3 

.71707 

22771 

.6996 

2.3IS«i 

.7345 
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Lampiran 12: Hasil Analisis Uji Klasik dan Analisis Regrai Pelayanan terbadap 
TmgbtKepuasan 

DescrIptIve ..lilies 

Mean 

2.6.267 

2.5733 

2.4133 

2.3887 

2.2«10 

2.9400 

2.5600 

2.1333 

2.3-481 

1.5687 

1. 

8fd. Dsviation 


.10803 


.75111 


.66541 


,liT.., 


.48531 


.53529 


.52054 


.62837 


.63118 


.37066 


.68031 


.58696 


.63443 


.56064 


.62SJ05 


N 

1 

1 

1 

1 

1 

1 
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CoIl""'" 

Y X1 X2 X3 X4 XS 

1.000 .581 

.461 1.' ,355 .2'4 

.633 .355 1.000 .296 

ASS .21. .296 1.000 .307 .116 

.604 .215 .154 .307 1.000 .726 

.31 

.251 

.392 

.0480 . 338 • .fOt 

.m .378 

.851 .421 

.550 .219 .332 

.448 

.m .1 .082 

.183 .142 .1<40 .298 

.000 .000 .000 .000 

.000 .004 .000 

.001 

.000 

.000 

.000 

.000 

.000 

.000 .000 

.000 JYZ1 

X11 XtlX10 X12 XM 

y 

Xl XI XIXI 

.5150 

Xf .392 

X2 .517.568 .293.282 .272 

.371 .280X3 .330 .203.223 

.373X4 .498 .270 

X5 

.349 

• .fOt .421.M 

.365 

X7 

.as ...311.XI 

.4581.000 .384.436 

.210X8 .431 .437 1.000 

.160XI .153 .260 

.350 

X11 

X10 .458 .388 .2.1 1.000.365 

.350 1.000. 388 .160 

..,X12 .21. 

X13 .073 

X1. 

.204 

.D32.190 .233.354 

.000 

Xi 

.000.000 .000Y 

.004 .4 

.001 

.001 .000 

.000.000 

.001 .000 

X4 

.003X3 

.000 .000.000 .000 

.000 .000 

X6 

.000XI .000 

.125 .000 .000.000 .000 

.031.000 .000X7 

.000 .005.000 .000X6 

..025 .GOt 

X10 

.031 .035XI .125 

.000 

XU 

Xt2 

.000 .002 

.GOt 
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r-

X13 .000 .CYST .181 .230 .302 .012 .- .187 .003 .053 .08fS .340 .153 .0()( 

Xi" .000 .023 .041 .347 .044 .000 .000 .00el .001 .35tl .092 .002 .35Cl .000 

,... VariabIM Entered 

Variables 

Removed MeIhod 

1 !X14. X9. X3. Xi. 

~11, X-4. X2. XS, 

!Xi2, X10, KT, )(8, 

iX13. xft 

. Enter 

a. All requested v.tabIes entered. 

b. Dependent Variable: Y 

ModelS...........,.. 


1.15EI ~j 

a. Pnddora: (Constant), Xi4, X9, X3, Xi. Xii, X4. X2,)(8, Xi2, Xi0, KT, XB, Xi3, X5 

b. Dependenl Variable: Y 
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,... San of$quares df Mean ...... J! -. 
1 RegressIon 

ReeiduaI 

Total 

1.667 

.012 

1.739 

14 

135 

149 

.119 

.001 

222.814 .rod 

a. PredidoIa: (Constant), X14, )(9, X3, X1, X11, X4, X2.)(8, X12, X10, x:I, X8, X13, X5 

b. Dependent Variable: Y 

CoefIIcIenta· 

1 

2

2. 

Uriitaridail'dlz StaricJIin:I28d 

CoeI'ficieI••CoeftIcieIIla CoIInearity 8tIAIaIaI 

SId. EmlrB Beta T.......
t YIF... 
(Constant) -.010 .019 -.854 .394 

X1 .o:t1 .003 .6$t 

X2 .014 .004 .524 

.004X3 

X4 .006 .391 

X5 .006 .065 .311 

X6 .024 .005 .642 

.031 .181X"I .004 .801 

.098X8 .017 .004 .477 

.021X9 .006 .7!i6 

X10 .025 .004 .535 

Xii .014 .004 .074 .558 

X12 .019 .004 .564 

.1X13 .032 .005 6.287 .000 .427 

X14 4.119.020 .116.005 .000 .389 

8. Dependent Variable: Y 
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Co__~ 

EJoen Cordl 
v.....~ 

DImen ... Index (ConIt) X1 X2 X3 X4 X5 X8 YJ X8 XI X10 X11 X12 X13 X14 

1 14. .m 

2 .191 8. .00 .00 .13 

3 .100 11.953 .00 .CYl .01 

4 .065 14.788 .01 .03 

5 .082 .01 .08 .t1 .08 

6 .ot .19 .00 .09 .07 .02 01'. . 

7 .10 .00 J)3 ·,,1 
8 .24 .02 .23 .11: 

9 .031 .04 .08 .08 .17 .11! 

10 .028 .11 .13 .15 .01 

11 .025 .00 .31 .25 .Q4 

12 .021 .03 .02 .16 .15 .02 

13 .016 .01 .09 .15 ..()2 .32 

14 .009 .31 .46 .46 .02 .03 .00 .01 .00 

15 .008 50.782 .67 .00 .02 .00 .33 .37 .CYl ..G1 .01 .82 .01 .00 .01 .00 

a. Dependent V...,..: Y 
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RMId..... StalIeIIcs' 

Minimum Maximtm Mean Std. DeWItion N 

Value 

Enor of Pret.Ict8d 

Residual 

. DIstance 

s DIstance 

t.everage Value 

.f)04 

.3978 

-.05438 

-2.352 

-2.• 

-.06058 

-2.532 

3.876 

.000 

.028 

.013 

.9612 

.051 

2.332 

.06023 

2.372 

46.288 

.311 

.007 

.1168 

.001 

.00008 

.001 

13.907 

.007 

f. 

.002 

.10512 

.02200 

a. Dependent Variable: Y 
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Charts 

DependentVariable: Y 

f~----------------------~ 

o~L---r----r----r----r----1 
O'D 0'.4 fD0'''' 
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DependentVadabIe: Y 

o 	 00 0 0 
o 

0 000 (1 0 0 e 000 
o~ o I 0 0 -

10 Q (1 0 
o 0 Cb 0 0 


o o 0 ~0C9 0 8(0 O.
co..o 0 o~ g I) 
oo ~ 	8 °ee 0 00 

o ftCb 0 0 00 thtI' 0 
0 

o 	 00 -, 0 0 

8 olbo g 
e 

o 00 

2• 8• 
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