
TUGAS AKHIR PROGRAM MAGISTER (TAPM) 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN AIR BERSIH 

TERHADAP KEPUASAN MASYARAKAT PADA PDAM 

DI KECAMATAN SESAYAP 

KABUPATEN TANA TUDING 

UNIVERSITAS TERBUKA 

TAPM Diajukan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh 
Gelar Magister Sains Dalam Ilmu Administrasi 

Bidang Minat Administrasi Publik 

Disusun Oleh : 

NUNIK ANGGREINI 

NIM. 500647136 

PROGRAM PASCASARJANA 

UNIVERSITAS TERBUKA 

JAKARTA 

2016 

42888.pdf

Universitas Terbuka
Stamp



ABSTRACT 

THE EFFECT OF CLEAN WATER SERVICE QUALITY TOWARDS 
COSTUMER SATIFSICATION TO PDAM KECAMATAN 

SESAYAPKABUPATENTANA TIDUNG 

Nunik Anggreini 
nunikanggreini@gmail.com 

Graduate Studies Program 
Indonesia Open University 

This research titled The Effect of Clean Water Service Quality towards 
Costumer Satifsication to PDAM Kecamatan Sesayap Kabupaten Tana Tidung. Based 
on the problem about costumer satisfication about this matter with service quality that 
has not optimal yet. The purpose of this research was to know tangible, responsiveness, 
reliability, assurance and emphaty effects toward satisfication of PDAM's costumer in 
Kecamatan Sesayap Kabupaten Tana Tidung.This research used survey method with the 
population is all costumer of PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung with total sample 
68 costumers. Data collection technique that used in this research was random sampling. 
Analysis technique using correlation coefficient technique, with test T and test F using 
SPSS software.The result of this reseacrh shows that physical evidence (tangible) has 
positive and significance effect towards satisfication of PDAM Sesayap Kabupaten tana 
Tidung costumer. Responsiveness has positive and significance effect towards 
satisfication of PDAM Sesayap Kabupaten tana Tidung costumer. Realibility has 
positive and significance effect towards satisfication of PDAM Sesayap Kabupaten tana 
Tidung costumer. Assurance has positive and significance effect towards satisfication of 
PDAM Sesayap Kabupaten tana Tidung costumer. Emphaty has positive and 
significance effect towards satisfication of PDAM Sesayap Kabupaten tana Tidung 
costumer. 

Key Words: tangible, realibility, responsiveness, assurance, emphaty, costumer 
satisfication. 
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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN AIR BERSIH TERHADAP 
KEPUASAN PELANGGAN PADA PDAM KECAMATAN 

SESAYAP KABUPATEN TANA TIDUNG 

Nunik Anggreini 
nunikanggreini@gmail.com 

Program Pasca Sarjana 
Universitas Terbuka 

Penelitian yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan Air bersih Terhadap 
Kepuasan Pelanggan pada PDAM Kecamatan Sesayap Kabupaten Tana Tidung. 
Didasarkan pada permasalahan yang menyangkut kepuasan pelanggan dalam hal ini 
terkait dengan kualitas pelayanan yang belum optimal. Tujuan penelitian ini adalah 
untuk mengetahui pengaruh tangible, responsiveness, reliability, assurance dan 
emphaty terhadap kepuasan pengguna PDAM di Kecamatan Sesayap Kabupaten Tana 
Ti dung .. Penelitian ini mengguiiakan metode survei dengan populasi semua pelanggan 
PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung dengan jumlah sampel sebanyak 68 orang. 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah random 
sampling Teknik analisis menggunakan analisis koefisien korelasi dan determinasi, uji t 
dan uji F dengan menggunakan software SPSS.Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
bukti fisik (tangible) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung. Daya tanggap (responsiveness) 
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan PDAM Sesayap 
Kabupaten Tana Tidung. Kehandalan (reliability) memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung. 
Jaminan (assurance) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung. Empati (emphaty) memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan PDAM Sesayap 
Kabupaten Tana Tidung. 

Kata kunci: tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty, kepuasan 
pelanggan 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 

1. Gambaran Umum PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung 

Air adalah salah satu sumber daya dan merupakan kebutuhan pokok bagi 

seluruh anggota masyarakat yang diantaranya adalah kebutuhan air minum. Sesuai 

ketentuiuan dalam Undang- Undang Nomor 7 Tahun 2004 Tentag sumber daya 

air, diamanatkan bahwa pengembangan system penyediaan air minum merupakan 

tanggung jawab pemerintah daerah yang diselenggarakan dalam rangka 

mewujudkan kesejahteraan masyarakat dengan menjamnin standar kebutuhan 

pokok air minum bagi masyarakat yang memenuhi syarat kualitas , kuantitas dan 

kontinuitas. 

Demikian pula dalam Undang - undang nomor 32 Tahun 2001 tentang 

Pemerintah Daerah, pelayanan air minum kepada masyarakat merupakan urusan 

wajib yang menjadi tanggung jawab pemerintah kabupaten I kota dan kebijakan 

pelaksanaanya dilaksanakan oleh perusahaan daerah air minum (PDAM), 

sehingga pemerintah kabupaten I kota adalah regulator dalam penyediaan 

kebutuhan air minum kepada masyarakat sedang PDAM adalah selaku operator. 

PDAM selaku operator dengan misi utama menyediakan pelayanan air 

minum kepada masyarakat yang memenuhi syarat kualitas, kuantitas dan 

kontiunitas sesuai dengan standar kesehatan yang ditetapkan oleh menteri 

kesehatan RI , yaitu Kep Nomor 492/MENKES/PER/IV/2010 tanggal 19 April 

2010 tentang Persyaratan kualitas air minum yang harus dikelola dengan baik 

sesuai prinsip - prinsip ekonomi perusahaan dan good corporate governance agar 

49 
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dapat menghasilkan tingkat keuntungan yang mencukupi guna menjaga 

kesinambungan dan secara terns - menerus meningkatkan kuantitas, kualitas dan 

kontuinitas pelayanan kepada masyarakat dengan tetap memperhatikan fungsi 

social. 

PDAM Kabupaten Tana Tidung adalah salah satu Perusahaan Daerah Air 

Minum yang diberi tugas mengelola air bersih untuk memenuhi kebutuhan 

masyarakat kabupaten tana tidung yang tersebar baik didalam kota maupun di 

pedesaan . tugas pengelola ini cukup berat, karena salah satu sisi PDAM 

Kabupaten Tana Tidung merupakan Badan Usaha yang sudah barang tentu 

mempunyai tujuan untuk memperoleh keuntungan (fungsi bisnis). Dilain pihak 

PDAM Kabupaten Tana Tidung diberi tugas oleh Pemerintah Daerah untuk 

memberi pelayanan kepada masyarakat dari golongan tinngi samapai golongan 

bawah agar mendapatkan air bersih sesuai dengan standar kesehatan dengan tarif 

yang terjangkau oleh masyarakat (fungsi sosial)/ Kedua ha! tersebut merupakan 

tantangan kedepan bagi PDAM Kabupaten Tana Tidung , maka diperlukan kerja 

keras dan perencanaan yang matang yaitu suatu perencanaan dalam strategi 

dalam rentang waktu tertentu. 

Visi dan Misi Kabupaten Tana Tidung saat ini adalah "Pemerataan 

Infrastruktur wilayah untuk Penguatan Layanan Dasar dan menuju Ketahanan 

Pangan dalam rangka peningkatan kesejahteraan dan daya saing daerah yang 

mandiri". 

Untuk Mewujudkan Visi tersebut, maka Kabupaten Tana Tidung 

mempunyai Misi sebagai berikut : 

I . Peningkatan Kualitas Pelayanan dan Mutu Pendidikan 
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2. Peningkatan Pelayanan Kesehatan 

3. Penanggulangan Kemiskinan 

4. Peningkatan Kualitas Pelayanan Infrastruktur 

5. Peningkatan Kualitas Pengelolaan Sanitasi dan air bersih 

6. Peningkatan Koordinasi Penyelenggaran Penataan Ruang dan Lingkup Hidup 

7. Pengembangan Agro Industri 

8. Peningkatan Daya Saing Ekonomi Lokal 

9. Peningkatan Pariwisata dan Kebudayaan Daerah 

10. Peningkatan Kualitas Sadar Hukum Masyarakat 

11. Peningkatan Kualitas Tata Kelola Pemerintahan dan Reformasi Birokrasi. 

Adapun untuk mengelola visi dan misi kabupaten tentunya akan di ikuti 

dengan visi dan misi perusahaan daerah air minum (PDAM) kabupaten tana 

tidung sebagai berikut : 

Visi: "Mewujudkan PDAM Kabupaten Tana Tidung Sebagai Perusahaan yang 

Sehat dan Mampu Memenuhi Kebutuhan Masyarakat Akan Air Minum Secara 

Praktis, Ekonomis Bertahap Dan Berkesinambungan" 

Visi ini sebagai harapan dimasa depan untuk mewujudkan kontinuitas, 

kuantitas dan kualitas pelayanan yang dapat diandalkan, sehingga mampu 

mendorong produktivitas masyarakat sehari - hari baik untuk usaha maupun 

derajat kesehatannya. 

Misi pdam Kabupaten Tana Tidung 

I. Pelayanan Air Minum dengan Standar Kuantitas, Kualitas dan Kontunitas 

Secara Bertahap dan Berkesinambungan 

2. Meningkatkan Rasio Cakupan Pelanggan 
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3. Meningkatkan Kualitas SDM dan Kesejahteraan Pegawai 

4. Meningkatkan Pengelolaan Fungsi - Fungsi Manajemen 

5. Memperbaiki dan Mengembangkan Sistem Distribusi Perpipaan 

6. Mengupayakan Penurunan NR W. 

Motto 

Motto Perusahaan adalah : PDAM TANA TIDUNG CERIA 

Singkatan dari " Cepat, Empati, Ramah, Inovatif, Adil " 

Cepat pelayanan 

Empati 

Ramah 

Inovatif 

Adil 

peduli 

terhadap pelanggan 

selalu mencari hal barn untuk perbaikan kerja 

sesuai ketentuan aturan berlaku 

Untuk mewujudkan visi dan misi PDAM mempunyai rencana usulan 

kegiatan tahun 2016 dengan rincian kegiatan sebagai berikut : 

1. PIP IPA ( Paket ) Kap. 20 L/Detik Lengkap 

Pembangunan Jaringan Pipa induk HDFE, Dia 150 mm P.=15 Km dan 

Kee. Sesayap Hilir ( Spam Kawasan Pedesaan ) 

2. Rehap IPA (Paket) Kap, 5 L/Detik Lengkap 

Pembangunan Jaringan Pipa Distribusi HD FE, Dia 75 mm P = 10 Km 

Kecamatan Sesayp Hilir ( Spam Kawasan Pedesaan, Desa Bebatu ) 

3. PIP IPA ( Paket) Kap. 40 L/Detik Lengkap 

52 

Pembangunan Jaringan Pipa Distribusi HDFE, Dia 100-75 mm P.=25 Km 

Pembangunan Jembatan dan Rumah Intake Leter T lengkap, P= 20 m L= 2 m 

Pembangunan Jaringan Pipa Induk HDFE, Dia 250 mm P.= 800 M 

42888.pdf



53 

Kee. Sesayap ( Spam Kawasan Keeamatan ) 

4. PIP IPA ( Paket) Kap. 20 L/Detik Lengkap 

Pembangunan Jaringan Pipa Distribusi HDFE, Dia 100-75 mm P.=15 Km 

Kee, Betayau (Spam Kawasan Keeamatan) 

5. Re hap IP A ( Paket ) Kap, I 0 L/Detik Lengkap 

Pembangunan Rumah Intake Lengkap, 6 m x 6 m dan 

Pembangunan Jaringan Pipa Distribusi HDFE, Dia 100-75 mm P.=25 Km 

Kee. Tana Lia ( Spam Kawasan Keeamatan ) 

2. Gambaran Umum Responden 

Responden dalam penelitian ini yaitu pelanggan PDAM Sesayap Kabupaten 

Tana Tidung yang berjumlah 68 orang, yang akan disajikan berdasarkan jenis 

kelamin, usia, tingkat pendidikan dan lama berlangganan, sebagai berikut : 

Tabet 4.1 Karakteristik Responden 

No Karakteristik Responden Jumlah Presentase (%) 
Jenis Kelamin 

I. Laki-laki 54 79.4 
2. Perempuan 14 20.6 

Total 68 100 
Usia responden 

I. Kurang dari 30 tahun 6 8.8 
2. Antara 30-40 tahun 21 30.9 
3. Antara 41-50 tahun 32 47.1 
4. Lebih dari 50 tahun 9 13.2 

Total 68 100 
Pendidikan terakhir 

1 SMA 9 13.2 
2 Diploma 28 41.2 
3 SI 27 39.7 
4 S2 4 5.9 

Total 68 100 

Lama berlangganan PDAM 

1 Kurang dari 2 tahun 3 4.4 
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2 Antara 2-5 tahun 27 39.7 
3 Lebih dari 5 tahun 38 55.9 

Total 68 100 
Sumber: Data primer yang diolah dengan SPSS (Lampiran 5) 

Dari Tabel 4.1 tersebut dapat diketahui bahwa dari 68 responden yang 

berjenis kelamin laki-laki sebanyak 54 orang dengan presentase 79,4%, dan yang 

berjenis kelamin perempuan sebanyak 14 orang dengan presentase 20,6%. Ini 

menunjukkan bahwa pelanggan PDAM yang menjadi responden penelitan ini 

lebih didominasi oleh laki-laki. 

Untuk usia diketahui dari 68 responden, bahwa kebanyakan responden 

penelitian ini berusia antara 41 - 50 tahun yaitu sebanyak 32 orang atau 47,1%, 

berusia antara 30 - 40 tahun yaitu sebanyak 21 orang atau 39,7%, berusia kurang 

dari 30 tahun yaitu sebanyak 9 orang atau 13,2% dan lebih dari 50 tahun 

sebanyak 4 orang. Artinya responden penelitian didominasi oleh pelanggan yang 

memiliki usia dewasa. 

Untuk tingkat pendidikan diketahui bahwa kebanyakan responden 

penelitian ini memiliki tingkat pendidikan S 1 yaitu sebanyak 27 orang atau 

39, 7%, responden yang memiliki tingkat pendidikan Diploma sebanyak 28 orang 

atau 41,2%, responden yang memiliki tingkat pendidikan S2 sebanyak 4 orang 

atau 5,9% dan pendidikan tinggi SMA sebanyak 9 orang atau 13,2%. Artinya 

pelanggan PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung yang menjadi responden 

penelitian ini menunjukkan bahwa tingkat pendidikan yang dimiliki tergolong 

tinggi. 

Untuk lama berlangganan diketahui bahwa kebanyakan responden 

penelitian ini telah berlangganan PDAM lebih dari 5 tahun yaitu sebanyak 38 
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orang atau 55,9%, responden yang telah berlangganan antara 2-5 tahun sebanyak 

27 orang atau 39,7%, responden yang baru berlangganan kurang dari 2 tahun 

sebanyak 3 orang atau 4,4%. 

B. Deskripsi Variabel Penelitian 

Operasional variabel rnerupakan proses penguraian variabel penelitian ke 

dalarn subvariabel, dirnensi, indikator sub variabel, dan pengukuran. Adapun 

syarat penguraian operasionalisasi dilakukan bila dasar konsep dan indikator 

rnasing-masing variabel sudah jelas, apabila belurn jelas secara konseptual maka 

perlu dilakukan analisis faktor. 

1. Variabel Bebas (X) 

Variabel bebas adalah variabel yang rnenyebabkan atau rnemengaruhi, yaitu 

faktor-faktor yang diukur, dirnanipulasi atau dipilih oleh peneliti untuk 

rnenentukan hubungan antara fenomena yang diobservasi atau diamati. Variabel 

yang rnempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya 

variabel dependen atau terikat. Variabel bebas dalam penelitian ini adalah kualitas 

pelayanan diantaranya yaitu tangible, responsiveness, reliability, assurance, 

emphaty. 

2. Variabel Terikat (Y) 

Variabel terikat adalah faktor-faktor yang diobservasi dan diukur untuk 

menentukan adanya pengaruh variabel bebas, yaitu faktor yang rnuncul, atau tidak 

muncul, atau berubah sesuai dengan yang diperkenalkan oleh peneliti. Variabel 

yang dipengaruhi oleh variabel dependen. Variabel dalam penelitian ini adalah 

kepuasan pelanggan (Y). 
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Analisis deskriptif dalam penelitian ini dimaksudkan memberi gambaran 

basil penelitian lapangan tentang Variabel yang diteliti yakni Kualitas pelayanan 

dan kepuasan melalui penyebaran kuesioner yang diolah , kemudian 

diinterpretasikan dan diberikan makna pada masing variabel dan dimensi . 

3. Deskripsi Kualitas Pelayanan 

Kualitas layanan adalab bentuk penilaian konsumen pada tingkat pelayanan 

yang diterima (perceived service) dengan tingkat pelayanan yang diharapkan 

(Expected service). Kualitas layanan tergantung pada kemampuan perusabaan 

dalam hal ini PDAM dalam memberi layanan air bersih sesuai barapan 

pelanggannya secara konsisten. Adapun variabel bebas ( VX) yaitu tentang 

Kualitas pelayanan yang dibahas lebih lajut dalam 5 dimensi yakni Tangible, 

responsiveness, reliability assurance, emphaty 

a. Tanggapan responden terbadap dimensi tangible 

Tangible merupakan kemampuan dari perusahaan yakni PDAM 

Kabupaten Tana Tidung dalam menunjukkan keberadaanya terbadap pihak 

eksternal yakni pelanggan. Tangible akan diuji melalui indicator 

kemampuan dan penampilan sarana prasarana fisik institusi atau organisasi, 

serta kondisi lingkungan sekitarnya seperti fasilitas fisik ( tempat 

pembayaran, meteran air, perlengkapan dan peralatan) serta penampilan 

pegawamya. 

Berdasarkan basil penyebaran kuesioner dapat diketahui distribusi 

jawaban responden untuk dimensi tangible, sebagai berikut : 
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Tabel 4.2 Tanggapan Responden Terhadap Dimensi Tangible 

No Pemyataan Ket. Jumlah % Mean 
STS - -

Tempat pembayaran rekening TS 3 4.4 
I tagihan air PDAM Sesayap N IO 14.7 4,05 

mudah terjangkau s 35 51.5 
SS 20 29.4 

STS - -
Meteran air PDAM Sesayap 

TS - -
2 

dalam kondisi baik dan sesuai 
N 9 13.2 3,95 

dengan standart yang s 53 77.9 ditetapkan pemerintah 
SS 6 8.8 

STS - -
PDAM Sesayap memiliki TS 3 4.4 

3 tempat atau ruang pelayanan N 10 14.7 4,01 
yang memadai dan nyaman s 38 55.9 

SS 17 25.0 
STS - -

Pegawai PDAM Sesayap TS - -
4 memiliki penampilan yang N 7 10.3 4,08 

cukup baik s 48 70.6 
SS 13 19.1 

Total Rata-rata (Mean) 4,02 
Sumber : Data Primer Diolah, lampiran 6 

Berdasarkan tabel di atas tentang tanggapan responden terhadap 

dimensi tangible yang menunjukkan bahwa dari 4 pemyataan yang berkaitan 

dengan bukti fisik yang dimiliki PDAM Sesayap, skor yang paling rendah 

sebesar 3,95 yaitu meteran air PDAM Sesayap dalam kondisi baik dan sesuai 

dengan standart yang ditetapkan pemerintah. 

Skor tertinggi mengenai dimensi tangible adalah sebesar 4,08 yaitu 

pegawai PDAM Sesayap memiliki penampilan yang cukup baik dalam 

melaksanakan tugasnya sebagai pegawai PDAM. Secara keseluruhan, untuk 

dimensi tangible memiliki total rata-rata (mean) sebesar 4,02 atau melebihi 
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skor 4, artinya responden menilai dimensi tangible yang ada di PDAM 

Sesayap telah memenuhi harapan penggunanya. 

I) Dari sisi tern pat pembayaran rekening tagihan air PDAM sesayap 

Kabupaten Tana Tidung, pada umumnya sangat terjangkau. Lokasi kantor 

untuk pembayaran tagihan air PDAM Sesayap terletak di kawasan ramai 

dekat dengan pemukiman penduduk dan Mudah terjangkau karena bisa 

melakukan pembayaran tagihan di tern pat lain selain di kantor PDAM (ex: 

Kantor Pos, A TM, dll). 

2) Meteran air PDAM Sesayap dalam kondisi baik dan sesuai dengan 

standart yang ditetapkan. Meteran air PDAM masih dalam kondisi baik 

dan sesuai dengan tera I stabil, sehingga perhitungan jumlah air yang 

dipakai dengan yang tercatat pada meteran sesuai, dan Meteran air PDAM 

tidak rusak dan cacat. 

3) PDAM Sesayap memiliki tempat atau ruang pelayanan yang memadai dan 

nyaman. Ruang pelayanan PDAM cukup luas dan dapat menampung 

pelanggan sebanyak 15 orang dan ruang pelayanan PDAM dilengkapi 

dengan fasilitas AC, TV dan kursi tunggu. 

4) Pegawai PDAM Sesayap memiliki penampilan yang cukup baik. Pakaian 

yang dikenakan pegawai PDAM Sesayap rapi dan sopan serta tata rias dan 

dandanan pegawai PDAM Sesayap sederhana, rapi dan tidak 

mencolok(menor). 
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b. Tanggapan responden terhadap dimensi Reliability 

Reliability merupakan kemampuan PDAM untuk memberikan 

pelayanan berdasarkan apa yang dijanjikan secara terpercaya dan akurat. 

Kinerja diuji lebih lanjut dengan keinginan pelanggan seperti kecepatan 

dalam pelayanan, sikap petugas dalam menghadap keluhan , sikap dalam 

menanggapi pertanyaan konsumen . 

Berdasarkan basil penyebaran kuesioner dapat diketahui distribusi 

jawaban responden untuk dimensi responsiveness, sebagai berikut : 

Tabel 4.3Tanggapan Responden Terhadap Dimensi Responsiveness 

No Pernyataan Ket. Jumlah % Mean 
STS - -

Petugas PDAM Sesayap cepat TS - -
I dalam melayani permohonan N 8 I 1.8 4,26 

sambungan barn s 34 50.0 
SS 26 38.2 

STS - -
Petugas Ioket pembayaran 

TS - -
2 

rekening air PDAM Sesayap 
N 16 23.5 3,98 

bersedia menanggapi pertanyaan s 37 54.4 
konsumen 

SS 15 22.l 
STS - -

Petugas PDAM Sesayap sikap TS 1 1.5 
3 dalam menangani keluhan N 14 20.6 4,01 

konsumen s 36 52.9 
SS 17 25.0 

STS - -
Petugas pencatat meteran air 

TS - -
4 

PDAM Sesayap bersedia 
N 5 7.4 4,23 

menanggapi pertanyaan s 42 61.8 
konsumen 

SS 21 30.9 
Total Rata-rata (Mean) 4,12 

Sumber : Data Primer Diolah, lampiran 6 

Berdasarkan tabel di atas tentang tanggapan responden terhadap 

dimensi responsiveness yang menunjukkan bahwa dari 4 pemyataan yang 

berkaitan dengan daya tanggap yang dimiliki PDAM Sesayap, skor yang 

paling rendah sebesar 3,98 yaitu petugas loket pembayaran rekening air 
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PDAM Sesayap bersedia menanggapi pertanyaan konsumen. Skor tertinggi 

mengenai dimensi responsiveness adalah sebesar 4,26 yaitu petugas PDAM 

Sesayap cepat dalam melayani permohonan sambungan baru. 

Secara keseluruhan, untuk dimensi responsiveness memiliki total rata

rata (mean) sebesar 4,26 atau melebihi skor 4, artinya responden menilai 

dimensi responsiveness yang ada di PDAM Sesayap telah memenuhi harapan 

penggunanya. 

1) Petugas PDAM Sesayap cepat dalam melayani permohonan sambungan 

baru. Setiap permohonan pemasangan sambungan PDAM baru dari 

pelanggan langsung diverifikasi berkas, untuk selanjutnya dilakukan 

pemasangan jika berkas sudah lengkap dan memenuhi syarat. Lama 

permohonan penyambungan baru maksimal 1 bulan, dan petugas PDAM 

selalu dapat menyelesaikan penyambungan dalam waktu kurang dari 1 

bu Ian 

2) Petugas loket pembayaran rekening air PDAM Sesayap bersedia 

mananggapi pertanyaan konsumen. Setiap pelanggan/konsumen yang 

datang bertanya kepada petugas loket PDAM segera merespon dengan 

baik dan memberi pengarahan kepada pelanggan. Petugas loket PDAM 

tidak cuek dan tetap melayani dengan ramah meskipun 

pelanggan/konsumen yang datang dengan bahasa yang kurang baik/sopan. 

3) Petugas PDAM Sesayap sigap dalam menangani keluhan konsumen. 

Setiap keluhan yang masuk dari pelanggan/konsumen segera dilayani oleh 

petugas PDAM, dan dicatat dalam berkas pengaduan/keluhan konsumen. 

Menerima segala keluhan pelanggan/konsumen dalam bentuk apapun, baik 
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lisan maupun tulisan, serta menerima keluhan via telepon dan sms serta 

penanganan keluhan konsumen PDAM direspon maksimal dalam waktu 

lx24jam 

4) Petugas pencatat meteran air PDAM Sesayap bersedia mananggapi 

pertanyaan konsumen, setiap ada pertanyaan yang masuk kepada petugas 

pencatat meteran PDAM segera ditanggapi, jika bisa dijawab maka 

langsung dijawab oleh petugas, jika tidak maka akan disampaikan pada 

atasan. 

c. Tanggapan responden terhadap dimensi responsiveness 

Responsiveness merupakan kemauan PDAM untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat terhadap 

customer, cara menyampaikan informasi dengan jelas. Menghindari 

pelanggan sampai menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas, 

sehingga mengakibatkan persepsi negatif dari kualitas pelayanan. 

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner dapat diketahui distribusi 

jawaban responden untuk dimensi reliability, sebagai berikut : 

Tabel 4.4 Tanggapan Responden Terhadap Dimensi Reliability 

No Pemyataan Ket. Jumlah % Mean 
STS - -

PDAM Sesayap menerapkan TS - -
1 

prosedur pemasangan 
N 9 13.2 4,14 

sambungan baru dengan s 40 58.8 mudah dan cepat 
SS 19 27.9 

STS - -
PDAM Sesayap melayani TS - -

2 pelayanan masalah konsumen N 11 16.2 3,83 
dengan cepat s 57 83.8 

SS - -
Pelayanan air bersih PDAM STS - -

3,98 3 
Sesayap dilakukan selama 24 TS 4 5.9 
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No Pemyataan Ket. Jumlah % Mean 
jam setiap harinya N 7 10.3 

s 43 63.2 
SS 14 20.6 

STS - -
Petugas PDAM Sesayap TS 3 4.4 

4 membuka dan menutup loket 
N 12 17.6 3,91 

pembayaran rekening air tepat s 41 60.3 waktu sesuai jadwalnya 
SS 12 17.6 

Total Rata-rata (Mean) 3,97 
Sumber : Data Primer Diolah, Lampiran 6 

Berdasarkan tabel di atas tentang tanggapan responden terhadap 

dimensi reliability yang menunjukkan bahwa dari 4 pemyataan yang berkaitan 

dengan keandalan yang dimiliki PDAM Sesayap, skor yang paling rendah 

sebesar 3,83 yaitu PDAM Sesayap melayani pelayanan masalah konsumen 

dengan cepat. Skor tertinggi mengenai dimensi reliability adalah sebesar 4, 14 

yaitu PDAM Sesayap menerapkan prosedur pemasangan sambungan barn 

dengan mudah dan cepat. 

Secara keseluruhan, untuk dimensi reliability memiliki total rata-rata 

(mean) sebesar 3,97 atau mendekati skor 4, artinya responden menilai 

dimensi reliability yang ada di PDAM Sesayap telah memenuhi harapan 

penggunanya. 

1) PDAM Sesayap menerapkan prosedur pemasangan sambungan barn 

dengan mudah dan cepat, dan persyaratan untuk prosedur pemasangan 

barn mudah dan dapat dipenuhi oleh setiap konsumen. Lama permohonan 

penyambungan barn maksimal I bulan, dan petugas PDAM selalu dapat 

menyelesaikan penyambungan dalam waktu kurang dari 1 bulan 

2) PDAM Sesayap melayani pelayanan masalah konsumen dengan cepat. 

Setiap ada pengaduan masalah oleh konsumen langsung segera direspon 
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oleh petugas dan menerima segala keluhan pelanggan/konsumen dalam 

bentuk apapun, baik lisan maupun tulisan, serta menerima keluhan via 

telepon dan sms 

3) Pelayanan air bersih PDAM Sesayap dilakukan selama 24 jam setiap 

harinya. PDAM Sesayap tidak pernah mematikan secara mendadak 

pelayanan air PDAM tanpa ada pemberitahuan terlebih dahulu kepada 

pelanggan/konsumen dan pelayanan air bersih PDAM Sesayap dilakukan 

selama 24 jam setiap harinya, terkecuali ada perawatan berkala dan 

kerusakan berat yang mengharuskan untuk menghentikan sementara 

pelayanan, tentunya dengan pemberitahuan terlebih dahulu 

4) Petugas PDAM Sesayap membuka dan menutup loket pembayaran 

rekening air tepat waktu sesuai jadwalnya serta jam pelayanan pembayaran 

rekening air PDAM Sesayap untuk di kantor operasional dibukajam 08.00 

-15.00 Wita pada setiap hari kerja. Untuk pembayaran di luar jadwal 

oeprasional kantor pelayanan, bisa dilakukan melalui A TM. 

d. Tanggapan responden terhadap dimensi assurance 

Assurance merupakan kemampuan, pengetahuan, dan 

kesopansantunan dari para pegawai PDAM untuk menumbuhkan 

kepercayaan terhadap para pelanggan. Beberapa komponen assurance 

seperti komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan 

(security), kompetensi (competence), dan sopan santun (courtesy). 

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner dapat diketahui distribusi 

jawaban responden untuk dimensi assurance, sebagai berikut : 
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Tabel 4.5 Tanggapan Responden Terhadap Dimensi Assurance 

No Pemyataan Ket. Jumlah % Mean 
STS - -

PDAM Sesayap memberikan 
TS - -

1 N 6 8.8 4,07 
kualitas air bersih yang baik s 51 75.0 

SS 11 16.2 
STS - -

Petugas PDAM Sesayap TS - -
2 memberikan pelayanan secara N 8 11.8 4,10 

tuntas dan menyeluruh s 45 66.2 
SS 15 22.1 

STS - -
Akurasi dalam pencatatan TS 3 4.4 

3 meteran air menjadi prioritas N 8 11.8 4,20 
dalam bekerja s 29 42.6 

SS 28 41.2 
STS 4 5.9 

PDAM Sesayap memberikan TS 3 4.4 
4 jaminan suplai air secara N 8 11.8 3,97 

merata kepada konsumen s 29 42.6 
SS 24 35.3 

Total Rata-rata (Mean) 4,08 
Sumber : Data Primer Diolah, Lampiran 6 

Berdasarkan tabel di atas tentang tanggapan responden terhadap 

dimensi assurance yang menunjukkan bahwa dari 4 pemyataan yang 

berkaitan dengan jaminan yang diberikan PDAM Sesayap, skor yang paling 

rendah sebesar 3,97 yaitu PDAM Sesayap memberikan jaminan suplai air 

secara merata kepada konsumen. 

Skor tertinggi mengenai dimensi assurance adalah sebesar 4,20 yaitu 

akurasi dalam pencatatan meteran air menjadi prioritas dalam bekerja. Secara 

keseluruhan, untuk dimensi assurance memiliki total rata-rata (mean) sebesar 

4,08 atau melebihi skor 4, artinya responden menilai dimensi assurance yang 

ada di PDAM Sesayap telah memenuhi harapan penggunanya. 
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1) PDAM Sesayap memberikan kualitas air bersih yang baika, air yang 

disalurkan ke konsumen PDAM Sesayap tidak berbau, tidak berwana dan 

tidak berasa. Air yang disalurkan ke konsumen PDAM Sesayap tidak 

kotor dan tidak mengandung bahan berbahaya bagi kesehatan 

2) Petugas PDAM Sesayap memeberikan pelayanan secara tuntas dan 

menyeluruh dan pelayanan yang hasilnya ditunjukan untuk orang banyak 

selesai dengan tepat waktu serta pelayanan yang diharapkan selesai 

dengan waktu yang telah ditetapkan 

3) Akurasi pencatatan meteran air menjadi prioritas dalam bekerja adalah 

ketepatan, ketelitian dalam mencatat meteran pelanggan adalah hal yang 

sangat penting karena jika salah dalam mencatat maka dapat merugikan 

pelanggan 

4) Memberikan jaminan suplai air secara merata kepada masyarakat. 

Pelayanan yang dilakukan PDAM Sesayap sama rata dan tidak adanya 

kesenjangan antara pelanggan sehingga suplai air yang diberikan sangat 

memuaskan pelanggan. 

e. Tanggapan responden terbadap dimensi emphaty 

Empathy merupakan pemberian perhatian yang tulus dan bersifat 

individual atau pribadi yang diberikan terhadap pelanggan-pelanggan 

dengan upaya memahami setiap keinginan pelanggan. PDAM diharapkan 

mempunyai pengetahuan dan pemahaman mengenai pelanggan, memiliki 

waktu pengoperasian yang nyaman untuk pelanggan, dan kebutuhan 

pelanggan secara spesifik. 
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Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner dapat diketahui distribusi 

jawaban responden untuk dimensi emphaty, sebagai berikut : 

Tabel 4.6 Tanggapan Responden Terhadap Dimensi Emphaty 

No Pemyataan Ket. Jumlah % Mean 
STS - -

Petugas memberikan rasa adil 
TS 7 10.3 

1 N 5 7.4 3,97 
kepada setiap pelanggan s 39 57.4 

SS 17 25.0 
STS - -

Petugas bersikap pen uh TS - -
2 perhatian dalam memberikan N 9 13.2 3,94 

pelayanan s 54 79.4 
SS 5 7.4 

STS - -
Petugas bersikap ramah dan TS 1 1.5 

3 so pan dalam memberikan N 5 7.4 4,25 
pelayanan s 38 55.9 

SS 24 35.3 
STS - -

Petugas mampu memberikan TS 3 4.4 
4 penjelasan atau N 5 7.4 4,02 

berkomunikasi dengan baik s 47 69.1 
SS 13 19.1 

Total Rata-rata (Mean) 4,04 
Sumber : Data Primer Diolah, Lampiran 6 

Berdasarkan tabel di atas tentang tanggapan responden terhadap 

dimensi emphaty yang menunjukkan bahwa dari 4 pemyataan yang berkaitan 

dengan empati yang diberikan PDAM Sesayap, skor yang paling rendah 

sebesar 3,94 yaitu petugas bersikap penuh perhatian dalam memberikan 

pelayanan. 

Skor tertinggi mengenai dimensi emphaty adalah sebesar 4,25 yaitu 

petugas bersikap ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan. 
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Secara keseluruhan, untuk dimensi emphaty memiliki total rata

rata (mean) sebesar 4,04 atau melebihi skor 4, artinya responden menilai 

dimensi emphaty petugas yang ada di PDAM Sesayap telah memenuhi 

harapan penggunanya. 

1) Petugas memberikan rasa adil kepada setiap pelanggan, Petugas 

PDAM sesayap tidak membedakan pelanggan yang mengunakan air 

industry maupun air rumah tangga serta berkomunikasi dengan baik 

kepada semua pelanggan. 

2) Petugas bersikap penuh perhatian dalam memberikan pelayanan. 

Petugas PDAM sesayap siap mendengarkan dan memahami 

kebutuhan pelanggan serta bersikap 

pelayanan yang terbaik bagi pelanggan. 

sabar dan memberikan 

3) Petugas bersikap ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan. 

Petugas harus sabar dalam mengendalikan diri dan bertindak dengan 

bermacam perilaku pelanggan,sabar menghadapai setiap keluhan 

pelanggan bertutur kata yang baik dan mudah dimengerti. 

4) Petugas mampu memberikan penjelasan atau berkomunikasi dengan 

baik. Petugas mampu memjelaskan dan menpresentasikan gagasan -

gagasan dengan jelas kepada pelanggan dan berbicara dengan 

baikserta sopan. 

Berdasarkan aspek kualitas pelayanan yang meliputi lima dimensi, 

maka dapat dibuat ringkasan mean dari masing-masing dimensi sebagai 

berikut: 
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Tabet 4. 7 Rata-rata Tanggapan Responden atas Kualitas 
Pelayanan 

Aspek kualitas 
Pelayanan 

Tangible 

Responsiveness 

Reliability 

Assurance 

Emphaty 
Rata-rata 

Sumber : Data Primer Diolah, Lampiran 4 

68 

Mean 

4.02 
4.12 
3.97 
4.08 
4.04 
4.05 

Berdasarkan rata-rata tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan, 

maka diketahui kualitas pelayanan yang ada di PDAM Sesayap sebesar 4,05 di 

mana skor ini melebihi skor 4 yang dapat diinterprestasikan kualitas 

pelayanannya tergolong baik. Dari kelima aspek kualitas pelayanan diketahui 

bahwa responsiveness memiliki rata-rata tertinggi dan reliability memiliki rata-

rata terendah. 

4. Deskripsi Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan keseluruhan sikap konsumen atau 

pelanggan setelah mendapatkan dan menggunakan suatu barang dan jasa yang 

diperoleh dari PDAM yakni tentang air bersih. Kepuasan konsumen adalah 

perasaan yang ditunjukkan dari proses evaluasi, di mana konsumen dari barang 

atau jasa telah membandingkan apa yang diterima terhadap apa yang diharapkan. 

Kepuasan konsumen dalam penelitain ini akan diteliti lebih lanjut dari segi 

produk, jaminan mutu air, harapan dan kinerja PDAM . 

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner dapat diketahui distribusi jawaban 

responden untuk dimensi kepuasan, sebagai berikut : 
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Tabel 4.8 Tanggapan Responden Terhadap Kepuasan Pelanggan 

No Pemyataan Ket. Jumlah % Mean 
STS - -

Puas dengan produk air yang 
TS - -

I N 2 2.9 4,36 
diberikan PDAM Sesayap s 39 57.4 

SS 27 39.7 
STS - -

Puas karena hara pan telah 
TS - -

2 N 2 2.9 4,38 
dipenuhi oleh PDAM Sesayap s 38 55.9 

SS 28 41.2 
STS - -

Puas jaminan mutu 
TS - -

3 
dari air 

N 4,45 
PDAM Sesayap - -

s 37 54.4 
SS 31 45.6 

STS - -
TS - -

4 
Puas dengan basil kinerja 

N I 1.5 4,42 
PDAM secara keseluruhan s 37 54.4 

SS 30 44.1 
Total Rata-rata (Mean) 4,40 

Sumber : Data Primer Diolah, Lampiran 6 

Berdasarkan tabel di atas tentang tanggapan responden terhadap dimensi 

kepuasan yang menunjukkan bahwa dari 4 pemyataan yang berkaitan dengan 

kepuasan pelanggan PDAM Sesayap, skor yang paling rendah sebesar 4,36 yaitu 

berkaitan dengan puas dengan produk air yang diberikan PDAM Sesayap. Skor 

tertinggi mengenai dimensi kepuasan adalah sebesar 4,45 yaitu puas jaminan 

mutu dari air PDAM Sesayap. 

Secara keseluruhan, untuk dimensi kepuasan memiliki total rata-rata 

(mean) sebesar 4,40 atau melebihi skor 4, artinya responden menilai dimensi 

kepuasan pelanggan puas jaminan mutu dari air PDAM Sesayap tergolong puas. 

Kepuasan pelanggan tersebut dapat dilihat terutama yang menyangkut 
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pelayanan dan produk PDAM secara keseluruhan terhadap penyedia layanan 

jasa yang diberiakn oleh PDAM. dengan kata lain pihak PDAM telah 

memberikan kepuasan dalam ha! kualitas jasa, harga, pelayanan, emotional 

faktor, serta kemudahan sehingga diharapkan dapat meningkatkan kesejahteraan 

masyarakat Sesayap Kabupaten Tana Tidung. 

C. Analisis Data 

1. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 

variabel terikat dan variabel bebas keduanya mempunyai distribusi normal 

atau tidak. Model regresi yang baik memiliki distribusi data normal atau 

mendekati normal. Untuk mengetahui hal tersebut dapat menggunakan uji 

kolmogorov smimov (K-S). Apabila nilai probabilitas > nilai a = 0,05 maka 

data terdistribusi secara normal dan apabila nilai probabilitas < nilai a= 0,05 

maka data tidak terdistribusi secara normal. Berikut disajikan tabel yang 

merupakan basil ouput uji normalitas data : 

Tabel 4.9 Hasil Uji Normalitas 

Unstandardized Residual 
N 68 
Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation .94381516 
Most Extreme Absolute 0.161 
Differences Positive 0.083 

Negative -0.161 
Test Statistic 0.161 
Asymp. Sig. (2-tailed) 0.200 

Sumber : Hasil Pengolahan Data dengan SPSS, Lampiran 7 
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Berdasarkan output uji normalitas yang terdapat di atas bahwa nilai 

Assymp Sig sebesar 0,200 lebih besar dari 0,05; dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa data yang akan dianalisis terdistribusi normal. 

b. Uji multikolonieritas 

Multikolonieritas adalah korelasi tinggi yang terjadi antara variabel 

bebas satu dengan variabel bebas lainnya. Uji multikolonieritas bertujuan 

untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar 

variabel bebas (independen). Model regresi yang baik seharusnya tidak 

terjadi korelasi diantara variabel independent. Nilai tolerance < 0, I 0 dan 

nilai VIF > 10 maka dikatakan bahwa ada multikokonieritas antar 

variabel independen dalam model regresi. Berikut disajikan tabel yang 

merupakan hasil ouput uji multikolonieritas : 

Tabel 4.10 
Hasil Uji Multikolonieritas 

Collinearitv Statistics 
Model Tolerance VIF 

Tangible 0.857 1.166 
Responsiveness 0.703 1.423 
Reliability 0.579 1.728 
Assurance 0.406 2.465 
Emphaty 0.451 2.219 

Sumber : Hasil Pengolahan Data dengan SPSS, Lampiran 7 

Berdasarkan output uji multikolonieritas di atas bahwa hasil 

perhitungan nilai tolerance dari masing-masing dimensi independent 

yaitu tangible (X1) = 0,857; responsiveness (X2) = 0,703; reliability (X3) 

= 0,579; assurance (M) = 0,406; emphaty (Xs) = 0,451; nilai toleransi > 

0, I 0 yang berarti tidak ada korelasi antar variabel independent. Hasil 

perhitungan VIF dari masing-masing dimensi independent yaitu sebesar 
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tangible (X1) = 1,166; responsiveness (X2) = 1,423; reliability (X3) = 

1,728; assurance (X4) = 2,465; emphaty (Xs) = 2,219; nilai VIF lebih 

kecil dari I 0. Jadi dapat disimpulkan bahwa tidak ada multikolonieritas 

antar variabel independent dalam model regresi. 

c. Uji heterokedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model 

regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 

pengamatan yang lain. Uji heteroskedastisitas pada data ini dilakukan 

dengan cara melihat grafik scatter plot antara nilai prediksi variabel 

terikat (ZPRED) dengan residual (SRESID). Berikut basil uji 

hetoskedastisitas. 

0 
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0 

0 0 
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00 
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0 
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~ 
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2 

Gambar 4.1 Scatter Plot Uji Heteroskedastisitas Sumber: Hasil 

Pengolahan Data dengan SPSS, Lampiran 7. 
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Dari scatter plot gambar 4.1 menunjukkan bahwa tidak ada pola yang 

jelas, serta titik-titik menyebut di atas dan di bawah adalah angka no! pada 

sumbu Y, maka tidak ada heteroskedastisitas. 

2. Analisa Koefisien Korelasi (R) dan Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien korelasi adalah untuk mengetahui kuat tidaknya hubungan 

antara variabel bebas dengan variabel terikat. 

Tabel 4.11 Analisa Koefisien Korelasi 

R RS uare Adjusted R Square 
0.863 0.745 0.724 

Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan SPSS, Lampiran 8 

Berdasarkan tabel di atas diketahui besarnya koefisien korelasi berganda 

(R) sebesar 0,863 dan mendekati angka +I; hal ini berarti menunjukkan adanya 

hubungan yang sangat kuat antara dimensi tangible, responsiveness, reliability, 

assurance dan emplzaty terhadap kepuasan pelanggan PDAM Sesayap. 

Untuk analisis koefisien determinasi (R2) adalah 0,745 artinya perubahan 

kepuasan (Y) mampu diterangkan oleh perubahan dimensi tangible, 

responsiveness, reliability, assurance dan emphaty secara bersama-sama sebesar 

74,5%. Sementara sisanya yaitu sebesar 25,5% dipengaruhi oleh variabel lain di 

luar variabel yang diteliti. 

3. Pengujian secara Simultan (Uji F) 

Pengujian hipotesis ini dimaksudkan untuk mengetahui sebuah tafsiran 

parameter secara bersama-sama, yang artinya seberapa besar pengaruh dari 

dimensi tangible, responsiveness, reliability, assurance dan emphaty terhadap 

dimensi kepuasan secara bersama. 
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Tabel 4.12 Hasil Uji F 

-
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
I Regression 174.126 5 34.825 36.177 0.000 

Residual 59.683 62 0.963 
Total 233.809 67 

Sumber : Hasil Pengolahan Data dengan SPSS, Lampiran 8 

Langkah-langkah pengujian : 

I. Ho : b1,2,3,4,5 = O; artinya dimensi tangible, responsiveness, reliability, 

assurance dan emphaty secara bersama-sama tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan. 

Ha : b1,i,3,4,5 > O; artinya dimensi tangible, responsiveness, reliability, 

assurance dan emphaty secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan. 

2. Kriteria penerimaan atau penolakan hipotesis, yaitu : 

Bila Sig < 0,05 maka Ho ditolak 

Bila Sig ~ 0,05 maka Ho diterima 

Berdasarkan grafik di atas menunjukkan bahwa F hitung = 36, 177 dengan 

tingkat kesalahan 0,000 (0,000 < 0,05) maka hipotesis penelitian ini menolak Ho 

dan menerima Ha diterima artinya bahwa secara keseluruhan dimensi tangible, 

responsiveness, reliability, assurance dan emphaty secara bersama-sama 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PDAM Sesayap. 

4. Uji Parsial (Uji t) 

Uji t ini juga disebut dengan uji parsial, pengujian ini bertujuan untuk 

menguji signifikansi basil dari uji regresi linier berganda. Pembuktian hipotesis 

ini yaitu dengan memperhatikan nilai t hitung dan signifikan. Untuk uji t didapat 

basil sebagai berikut : 
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Tabet 4.13 Hasil Uji t 

Keterangan 
Model T Sig. 

Tangible 4.051 0.000 Signifikan 
Reliability 2.109 0.039 Signifikan 
Responsiveness 4.096 0.000 Signifikan 
Assurance 2.225 0.030 Simifikan 
Emphaty 2.169 0.034 Signifikan 

Sumber : Hasil Pengolahan Data dengan SPSS, Lampiran 8 

Berdasarkan hasil nilai thitung dimensi tangible sebesar 4,051 dengan 

tingkat signifikan t sebesar 0,000 Jebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) maka 

hipotesis penelitian ini menolak Ho dan menerima Ha. Hipotesis yang 

menyatakan menerima Ha menunjukkan bahwa dimensi tangible secara partial 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan PDAM 

Sesayap Kalimantan Utara. 

Berdasarkan basil nilai thitung dimensi reliability sebesar 2, I 09 dengan 

tingkat signifikan t sebesar 0,039 Jebih kecil dari 0,05 (0,039 < 0,05) maka 

hipotesis penelitian ini menolak Ho dan menerima Ha Hipotesis yang 

menyatakan menerima Ha menunjukkan bahwa dimensi reliability secara partial 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan PDAM 

Sesayap Kalimantan Utara. 

Berdasarkan hasil nilai thitung dimensi responsiveness sebesar 4,096 dengan 

tingkat signifikan t sebesar 0,000 Jebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) maka 

hipotesis penelitian ini menolak Ho dan menerima Ha. Hipotesis yang 

menyatakan menerima Ha menunjukkan bahwa dimensi responsiveness secara 

partial memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan PDAM 

Sesayap Kalimantan Utara. 
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Berdasarkan basil nilai thitung dimensi assurance sebesar 2,225 dengan 

tingkat signifikan t sebesar 0,030 lebih kecil dari 0,05 (0,030 < 0,05) maka 

hipotesis penelitian ini menolak Ho dan menerima Ha. Hipotesis yang 

menyatakan menerima Ha menunjukkan bahwa dimensi assurance secara partial 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan PDAM 

Sesayap Kalimantan Utara. 

Berdasarkan basil nilai 1hitung dimensi emphaty sebesar 2, 169 dengan 

tingkat signifikan t sebesar 0,034 lebih kecil dari 0,05 (0,034 < 0,05) maka 

hipotesis penelitian ini menolak Ho dan menerima Ha. Hipotesis yang 

menyatakan menerima Ha menunjukkan bahwa dimensi emphaty secara partial 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan PDAM 

Sesayap Kalimantan Utara 

D. Pembahasan 

1. Pengaruh Bukti Fisik (Tangible) terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan uji hipotesis dengan uji t menunjukkan bahwa bukti fisik 

(tangible) memiliki pengarub positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung. Sesuai dengan basil uji T 

pada dimensi tangible dengan basil 4.051 dengan tingkat signifikan t sebesar 

0,000 lebib kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) maka hipotesis penelitian ini menolak 

Ho dan menerima Ha. Hipotesis yang menyatakan menerima Ha menunjukkan 

babwa dimensi tangible secara partial memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan PDAM Sesayap Kalimantan Utara. Artinya babwa 

semakin baik kondisi dan fasilitas fisik yang ada di PDAM Sesayap Kabupaten 

Tana Tidung maka kepuasan pelanggan akan meningkat, sebaliknya apabila 
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kondisi dan fasilitas fisik PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung kurang 

rnendukung keinginan pelanggan rnaka kepuasan pelanggan akan turun. 

Berdasarkan analisis deskripsi diketahui bahwa tangible yang berkenaan 

dengan bukti fisik yang dirniliki PDAM Sesayap, skor yang paling rendah yaitu 

rneteran air PDAM Sesayap dalarn kondisi baik dan sesuai dengan standart yang 

ditetapkan pernerintah.Skor tertinggi rnengenai dirnensi tangible yaitu pegawai 

PDAM Sesayap rnerniliki penarnpilan yang cukup baik dalarn rnelaksanakan 

tugasnya sebagai pegawai PDAM. Secara keseluruhan, untuk dirnensi tangible 

yang ada di PDAM Sesayap telah rnernenuhi harapan penggunanya. 

Hasil penelitian ini rnendukung teori Nugroho (2000), bahwa pada aspek 

tangible perusahaan hams dapat memberikan bukti awal kualitas pelayanan 

yang tercermin dari penarnpilan fasilitas fisik yang dapat diandalkan. Bentuk 

tangible seperti kualitas air dapat dilihat dari bau air, warna air, dan rasa air 

yang 

dikonsurnsi pelanggan air rninurn PDAM, sehingga rnenirnbulkan respon 

pelanggan air yang dialirkan air PDAM yaitu baik. Dengan kualitaf fisik yang 

baik rnenirnbulkan kepuasan pelanggan. Maka Aspek tangible rnernpengaruhi 

kepuasan pelanggan atau rnasyarakat (Anandar, 2015). Sebagairnana dalarn 

penelitian Riyasa (2007) tangible berpengaruh nyata terhadap kepuasan 

pelanggan PDAM di Kota Denpasar. 

2. Pengaruh Daya Tanggap (Responsiveness) terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Berdasarkan uji hipotesis dengan uji t rnenunjukkan bahwa daya tanggap 

(responsiveness) rnerniliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
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pelanggan PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung. Sesuai dengan basil uji T 

pada dimensi responsipnes dengan basil sebesar 4,096 dengan tingkat signifikan 

t sebesar 0,000 lebib kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) maka bipotesis penelitian ini 

menolak Ho dan menerima Ha. Hipotesis yang menyatakan menerima Ha 

menunjukkan babwa dimensi reliability secara partial memiliki pengarub yang 

signifikan terbadap kepuasan pelanggan PDAM Sesayap Kalimantan Utara. 

Artinya babwa pelayanan yang semakin tanggap yang ada di PDAM Sesayap 

Kabupaten Tana Tidung maka kepuasan pelanggan akan meningkat, sebaliknya 

apabila pegawai kurang tanggap terbadap pelanggan PDAM Sesayap Kabupaten 

Tana Tidung maka kepuasan pelanggan akan turun. 

Berdasarkan analisis deskripsi diketabui bahwa dimensi responsiveness 

yang berkaitan dengan daya tanggap yang dimiliki PDAM Sesayap, skor yang 

paling rendab yaitu petugas loket pembayaran rekening air PDAM Sesayap 

bersedia menanggapi pertanyaan konsumen. Skor tertinggi mengenai dimensi 

responsiveness yaitu petugas PDAM Sesayap cepat dalam melayani 

permobonan sambungan baru. Secara keseluruhan, untuk dimensi 

responsiveness dinilai dimensi responsiveness yang ada di PDAM Sesayap telah 

memenuhi harapan penggunanya. 

Hal penelitian ini sesuai bahwa sspek ini menjelaskan instansi atau 

perusahaan berusaha untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat. 

Jika mengalami kegagalan dengan cepat menangani kegagalan tersebut secara 

profesional (responsif) untu memberikan kepuasan pelanggan (Anandar, 2015). 

Kemampuan untuk membantu memberikan pelayanan yang cepat dan tepat 

kepada pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas seperti kecepatan 
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pelayanan dengan didukung dengan alat-alat yang memadai dan canggih 

kecepatan pelayanan dapat dilakukan (Nugroho, 2005). Sebagaimana basil 

penelitian dari Riyasa (2007) menunjukkan bahwa responsiveness mempunyai 

pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian 

Kereta (2011) juga menunjukkan hal yang sama yaitu responsiveness 

mempunyai pengarub terbadap kepuasan pelanggan. 

3. Pengaruh Kehandalan (Reliability) terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan uji bipotesis dengan uji t menunjukkan babwa kebandalan 

(reliability) memiliki pengaruh positif dan signifikan terbadap kepuasan 

pelanggan PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung. Sesuai dengan basil uji T 

pada dimensi responsipnes dengan basil sebesar 2, 109 dengan tingkat 

signifikan t sebesar 0,039 lebib kecil dari 0,05 (0,039 < 0,05) maka bipotesis 

penelitian ini menolak Ho dan menerima Ha. Hipotesis yang menyatakan 

menerima Ha menunjukkan babwa dimensi responsiveness secara partial 

memiliki pengarub yang signifikan terbadap kepuasan pelanggan PDAM 

Sesayap Kalimantan Utara. Artinya babwa pelayanan yang semakin bandal 

yang ada di PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung maka kepuasan 

pelanggan akan meningkat, sebaliknya apabila pegawai kurang bandal terbadap 

pelanggan PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung maka kepuasan pelanggan 

akan turun. 

Berdasarkan analisis deskripsi menunjukkan bahwa dimensi reliability 

yang berkaitan dengan keandalan yang dimiliki PDAM Sesayap, skor yang 

paling rendab yaitu PDAM Sesayap melayani pelayanan masalah konsumen 

dengan cepat. Skor tertinggi mengenai dimensi reliability yaitu PDAM Sesayap 
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menerapkan prosedur pemasangan sambungan baru dengan mudah dan cepat. 

Secara keseluruhan, untuk dimensi reliability responden menilai dimensi 

reliability yang ada di PDAM Sesayap telah memenuhi harapan penggunanya 

Hal ini menunjukkan bahwa realibility merupakan kemampuan 

memberikan jasa seperti apa yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya sesuai 

dengan yang diharapkan pelanggan atau costumer. Realibility tercermin dari 

ketepatan waktu, layanan yang sama bagi semua orang dan tanpa kesalahan. 

Pelayanan dengan tepat waktu dari segenap petugas akan menambah 

kenyamanan dan meningkatkan kepercayaan masyarakat, sehingga 

meningkatkan kualitas pelayanan (Nugroho, 2005). Nilai positif dari keandalan 

menunjukkan semakin baik keandalan yang diberikan, maka akan diikuti dengan 

semakin baiknya peningkatan kepuasan pelanggan (Riyasa, 2007). Sesuai 

dengan penelitian Anandar (2015) yaitu kehandalan petugas dalam menjalankan 

prosedur pelayanan PDAM wrga merasa cukup puas dengan kehandalan petugas 

PDAM meteran dan lain-lain 

4. Pengaruh Jaminan (Assurance) terbadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan uji hipotesis dengan uji t menunjukkan bahwa jaminan 

(assurance) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung. Sesuai dengan hasil uji t 

pada dimensi assurance dengan hasil sebesar 2,225 dengan tingkat signifikan t 

sebesar 0,030 lebih kecil dari 0,05 (0,030 < 0,05) maka hipotesis penelitian ini 

menolak Ho dan menerima Ha. Hipotesis yang menyatakan menerima Ha 

menunjukkan bahwa dimensi assurance secara partial memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan PDAM Sesayap Kalimantan Utara. 
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Artinya bahwa adanya jaminan mengenai kualitas produk dan kualitas 

pelayanan yang baik di PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung maka kepuasan 

pelanggan akan meningkat, sebaliknya apabila PDAM Sesayap Kabupaten Tana 

Tidung tidak berkomitmen memberikan jaminan kualitas pelayanan maka 

kepuasan pelanggan akan semakin turun. 

Berdasarkan analisis deskripsi menunjukkan bahwa tanggapan responden 

terhadap dimensi assurance yang menunjukkan bahwa yang berkaitan dengan 

jaminan yang diberikan PDAM Sesayap, skor yang paling rendah yaitu PDAM 

Sesayap memberikan jaminan suplai air secara merata kepada konsumen. Skor 

tertinggi mengenai dimensi assurance yaitu akurasi dalam pencatatan meteran 

air menjadi prioritas dalam bekerja. Secara keseluruhan, untuk dimensi 

assurance responden menilai dimensi assurance yang ada di PDAM Sesayap 

telah memenuhi harapan penggunanya 

Jaminan sebagai pengetahuan, keramahan, dan kemampuanpara 

karyawan dalam melaksanakan tugas secara spontan yang menjamin kinerja 

yang baik sehingga menimbulkan kepercayaan dan keyakinan masyarakat. 

Peran karyawan dalam memberikan pelayanan sangat penting untuk kepuasan 

masyarakat (Nugroho, 2005). Sesuai dengan hasil penelitian Kemudian dari 

jaminan layanan yang diberikan PDAM terbilang cukup baik dikarenakan 

terdapat jaminan layanan seperti kualitas air sudah dirasakan cukup baik dengan 

air yang bersih, sehingga memberikan pengaruh terdahap kepuasan pelanggan 

(Anandar, 2015). 
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5. Pengaruh Empati (Emphaty) terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan uji bipotesis dengan uji t menunjukkan babwa empati 

(emphaty) memiliki pengarub positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung Sesuai dengan basil uji t 

pada dimensi emphaty dengan basil sebesar 2, 169 dengan tingkat signifikan t 

sebesar 0,034 lebib kecil dari 0,05 (0,034 < 0,05) maka bipotesis penelitian ini 

menolak Ho dan menerima Ha. Hipotesis yang menyatakan menerima Ha 

menunjukkan babwa dimensi emphaty secara partial memiliki pengarub yang 

signifikan terbadap kepuasan pelanggan PDAM Sesayap Kalimantan Utara. 

Artinya bahwa adanya rasa empati yang tinggi dari pegawai PDAM Sesayap 

Kabupaten Tana Tidung maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan, 

sebaliknya apabila pegawai tidak memberikan empati dengan baik maka 

pelanggan PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung akan semakin turun. 

Berdasarkan analisis deskripsi ditemukan babwa dimensi emphaty yang 

berkaitan dengan empati yang diberikan PDAM Sesayap, skor yang paling 

rendah yaitu petugas bersikap penub perbatian dalam memberikan pelayanan. 

Skor tertinggi mengenai dimensi emphaty yaitu petugas bersikap ramah dan 

sopan dalam memberikan pelayanan. Secara keseluruban, untuk dimensi 

emphaty responden menilai dimensi emphaty petugas yang ada di PDAM 

Sesayap telah memenuhi barapan penggunanya. 

Aspek emphaty yaitu berusaba memabami keinginan pelanggan dengan 

memberikan sentuban atau perhatian secara ikhlas kepada setiap pelanggan 

(Anandar, 2015). Apabila perbatian dilakukan terhadap pelanggan akan 

memberikan pengarub kepuasan. Sebagaimana yang terdapa dalam penelitian 
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Mohammad (2011) menunjukkan bahwa empathy mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Penelitian Kereta (2014), Anandar (2015), dan Riyasa (2007) juga 

menujukkan aspek emphaty berpengaruh positifterhadap kepuasan pelanggan. 

Dari pembahasan diatas dapat disimpulkan bahwa yang mempunyai 

pengaruh yang sangat signifikan dan dapat dipertahankan terhadap kepuasan 

pelanggan dari kelima dimensi diatas yaitu dimensi responsiveness sebesar 

4,096 dengan tingkat signifikan t sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 

0,05) dan dimensi tangible sebesar 4.051 dengan tingkat signifikan t sebesar 

0,000 lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) maka hipotesis penelitian ini menolak 

Ho (variable bebas (responsiveness) secara parsial tidak berpengaruh terhadap 

variable terikat (kepuasan pelanggan)) dan menerima Ha (variable bebas secara 

parsial berpengaruh terhadap variable terikat). Hipotesis yang menyatakan 

menerima Ha ((responsiveness) ) menunjukkan bahwa dimensi responsiveness 

secara partial memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

PDAM Sesayap Kalimantan Utara. 

Dari Kelima dimensi Variable diatas yang telah signifikan, tetapi masih 

perlu perbaikan dan pengembangan lagi yaitu dimensi assurance sebesar 2,225 

dengan tingkat signifikan t sebesar 0,030 lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05), 

dimensi empaty sebesar 2, 169 dengan tingkat signifikan t sebesar 0,034 lebih 

kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) dan dimensi assurance sebesar 2, 109 dengan 

tingkat signifikan t sebesar 0,039 lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) maka 

hipotesis penelitian ini menolak Ho (variable bebas (responsiveness) secara 

parsial tidak berpengaruh terhadap variable terikat (kepuasan pelanggan)) dan 

menerima Ha (variable bebas secara parsial berpengaruh terhadap variable 
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terikat). Hipotesis yang menyatakan menerima Ha (responsiveness)) 

menunjukkan bahwa dimensi responsiveness secara partial memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan PDAM Sesayap Kalimantan 

Utara. 
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A. Kesimpulan 

BABY 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan basil penelitian pada bab sebelumnya, maka dapat diambil 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Berdasarkan analisis data babwa dimensi Bukti fisik (tangible) memiliki basil 

sebesar 4,051 dengan tingkat signifikan t sebesar 0,000 lebih kecil dari 0, 05 

(0,000 < 0,05) maka bipotesis penelitian ini menolak Ho dan menerima Ha, 

sebingga memproleb Pengarub positif dan signifikan yang jelas terhadap 

kepuasan pelanggan PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung. Artinya babwa 

semakin baik kondisi dan fasilitas fisik yang ada di PDAM Sesayap Kabupaten 

Tana Tidung maka kepuasan pelanggan akan meningkat, sebaliknya apabila 

kondisi dan fasilitas fisik PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung kurang 

mendukung keinginan pelanggan maka kepuasan pelanggan akan turun. 

2. Berdasarkan analisis data babwa dimensi Daya tanggap (responsiveness) 

memiliki basil sebesar 4,096 dengan tingkat signifikan t sebesar 0,000 lebib 

kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) maka hipotesis penelitian ini menolak Ho dan 

menerima Ha, sebingga memproleb Pengarub positif dan signifikan yang jelas 

terbadap kepuasan pelanggan PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung. 

Artinya babwa pelayanan yang semakin tanggap yang ada di PDAM Sesayap 

Kabupaten Tana Tidung maka kepuasan pelanggan akan meningkat, sebaliknya 

apabila pegawai kurang tanggao terhadap pelanggan PDAM Sesayap 

Kabupaten Tana Tidung maka kepuasan pelanggan akan turun. 
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3. Berdasarkan analisis data bahwa dimensi Kehandalan (reliability) memiliki 

hasil sebesar 2, 109 dengan tingkat signifikan t sebesar 0,039 lebih kecil dari 

0,05 (0,039 < 0,05) maka hipotesis penelitian ini menolak Ho dan menerima 

Ha, sehingga memproleh Pengaruh positif dan signifikan yang jelas terhadap 

kepuasan pelanggan PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung. Artinya bahwa 

pelayanan yang semakin handal yang ada di PDAM Sesayap Kabupaten Tana 

Tidung maka kepuasan pelanggan akan meningkat, sebaliknya apabila pegawai 

kurang handal terhadap pelanggan PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung 

maka kepuasan pelanggan akan turun. 

4. Berdasarkan analisis data bahwa dimensi Jaminan (assurance) memiliki hasil 

assurance sebesar 2,225 dengan tingkat signifikan t sebesar 0,030 lebih kecil 

dari 0,05 (0,030 < 0,05) maka hipotesis penelitian ini menolak Ho dan 

menerima Ha, sehingga memproleh Pengaruh positif dan signifikan yang jelas 

terhadap kepuasan pelanggan PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung. 

Artinya bahwa adanya jaminan mengenai kualitas produk dan kualitas 

pelayanan yang baik di PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung maka 

kepuasan pelanggan akan meningkat, sebaliknya apabila PDAM Sesayap 

Kabupaten Tana Tidung tidak berkomitmen memberikan jaminan kualitas 

pelayanan maka kepuasan pelanggan akan semakin turun. 

5. Berdasarkan analisis data bahwa Empati (emphaty) memiliki hasil sebesar 

2, 169 dengan tingkat signifikan t sebesar 0,034 lebih kecil dari 0,05 (0,034 < 

0,05) maka hipotesis penelitian ini menolak Ho dan menerima Ha sehingga 

memperoleh Pengaruh positif dan signifikan yang jelas terhadap kepuasan 

pelanggan PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung. Artinya bahwa adanya 

42888.pdf



87 

rasa empati yang tinggi dari pegawai PDAM Sesayap Kabupaten Tana Tidung 

maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan, sebaliknya apabila pegawai 

tidak memberikan empati dengan baik maka pelanggan PDAM Sesayap 

Kabupaten Tana Tidung akan semakin turun 

B. Saran 

Berdasarkan hasil analisis, pembahasan, dan kesimpulan tersebut di atas 

maka berikut ini ada beberapa hal yang dapat disarankan yaitu sebagai berikut: 

1. Dimensi responsiveness sebesar 4,096 dengan tingkat signifikan t sebesar 

0,000 lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) dan dimensi tangible sebesar 4.051 

dengan tingkat signifikan t sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) 

maka hipotesis penelitian ini menolak Ho (variable bebas (responsiveness) 

secara parsial tidak berpengaruh terhadap variable terikat (kepuasan 

pelanggan)) dan menerima Ha (variable bebas secara parsial berpengaruh 

terhadap variable terikat). Hipotesis yang menyatakan menerima Ha 

((responsiveness) ) menunjukkan bahwa dimensi responsiveness secara 

partial memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

PDAM Sesayap Kalimantan Utara. Pada bagian dimensi ini telah sangat 

signifikan terhadap pelayanan dan perlu dipertahankan. 

2. Dimensi assurance sebesar 2,225 dengan tingkat signifikan t sebesar 0,030 

lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05), dimensi empaty sebesar 2,169 dengan 

tingkat signifikan t sebesar 0,034 lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) dan 

dimensi assurance sebesar 2,109 dengan tingkat signifikan t sebesar 0,039 

lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) maka hipotesis penelitian ini menolak Ho 

(variable bebas (responsiveness) secara parsial tidak berpengaruh terhadap 
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variable terikat (kepuasan pelanggan)) dan menenma Ha (variable bebas 

secara parsial berpengaruh terhadap variable terikat). Hipotesis yang 

menyatakan menerima Ha ((responsiveness) ) menunjukkan bahwa dimensi 

responsiveness secara partial memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan PDAM Sesayap Kalimantan Utara. Pada bagian dimensi 

ini memang telah terbukti signifikan terhadap pelayanan pelanggan dari basil 

pengolahan data, tetapi pada dimensi ini perlu lagi peningkatan agar 

pelayanan PDAM terhadap pelanggan menjadi lebih sempuma dan dapat 

membawa masyarakat tersebut kedalam masyarakat yang sejahtera. 
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KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN AIR BERSIB TERHADAP 
KEPUASAN PELANGGAN PADA PDAM DI KECAMATAN 

SESAY AP KABUP ATEN TANA TIDUNG 

PENGANTAR 

Bapak/Ibu/Sdr yang terhormat, perkenankan saya selaku mahasiswa 
Universitas Terbuka untuk meminta ijin melakukan survei dan penelitian yang 
berhubungan dengan judul di atas. Hasil penelitian ini kiranya dapat menjadi 
referensi dan kajian ilmiah untuk kemajuan PDAM di Kecamatan Sesayah 
Kabupaten Tana Tidung. Oleh karena itu, kesediaan Bapak/Ibu/Sdr secara 
seksama mengisi kuesioner akan sangat membantu akurasi dan kesahihan hasil 
penelitian ini. 

Kuesioner penelitian ini terdiri dari beberapa bagian, yaitu identitas 
responden dan pertanyaan dari masing-masing variabel. 

Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara meluangkan waktu mengisi Kuesioner 
ini, saya menyampaikan terima kasih . 

Tana Tidung, 2016 
Peneliti 

Petunjuk: 
Berilah jawaban atas pertanyaan yang diaj ukan dengan menulis huruf kapital atau 
membubuhkan tanda eek (X) pada jawaban yang telah disediakan. 

I. IDENTITAS RESPONDEN 

1. Nama responden 
2. Jenis kelamin 

OLaki-laki CJ Perempuan 
3. Usia 

LJK.urang dari 30 tahun 
DA.ntara 30-40 tahun 

4. Pendidikan Terakhir 
OSMP 0Diploma 
DsMA Ds1 

CJ Antara 40-50 tahun 
CJ Lebih dari 50 tahun 

os2 
LJS3 

5. Berapa lama menjadi pelanggan PDAM 
LJKurang dari 2 tahun CJ Lebih dari 5 tahun 
DA.ntara 2 - 5 tahun 
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II. V ARIABEL PENELITIAN 

Petunjuk: 
a. Mulai nomor berikut ini dan seterusnya, anda dapat memilih salah satu 

alternatif jawaban yang paling anda anggap tepat dalam merespon pertanyaan 
atau pernyataan yang diberikan. 

b. Berilah tanda eek (") pada pilihan jawaban yang sesuai dengan kondisi usaha 
anda. 

c. Keterangan jawaban 
SS : Sangat Setuju 
S : Setuju 
RR : Ragu-ragu 
TS : Tidak Setuju 
STS : Sangat Tidak Setuju 

V ARIABEL TANGIBLES (X1) 

No Pernyataan 

Skor 5 
Skor4 
Skor 3 
Skor 2 
Skor 1 

Jaw a ban 

94 

SS s RR TS STS 
1 Tern pat pembayaran rekening tagihan air 

PDAM Sesayap mudah terian,gkau 
2 Meteran air PDAM Sesayap dalam kondisi baik 

dan sesuai dengan standart yang ditetapkan 
pemerintah 

3 PDAM Sesayap memiliki tempat atau ruang 
pelayanan yang memadai dan nyaman 

4 Pegawai PDAM Sesayap memiliki penampilan 
yang cukup baik 

V ARIABEL RESPONSIVENESS (Xi) 

No Pernyataan Jawaban 
SS s RR TS STS 

1 Petugas PDAM Sesayap cepat dalam melayani 
permohonan sambungan baru 

2 Petugas loket pembayaran rekening air PDAM 
Sesayap bersedia menanggapi pertanyaan 
konsumen 

3 Petugas PDAM Sesayap sikap dalam 
menangani keluhan konsumen 

4 Petugas pencatat meteran air PDAM Sesayap 
bersedia menanggapi pertanyaan konsumen 
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V ARIABEL RELIABILITY (XJ) 

No Pernyataan Jawaban 
SS s RR TS STS 

1 PDAM Sesayap menerapkan prosedur 
pemasangan sambungan baru dengan mudah 
dan cepat 

2 PDAM Sesayap melayani pelayanan masalah 
konsumen dengan cepat 

3 Pelayanan air bersih PDAM Sesayap dilakukan 
selama 24 jam setiap harinya 

4 Petugas PDAM Sesayap membuka dan 
menutup Ioket pembayaran rekening air tepat 
waktu sesuai jadwalnya 

V ARIABEL ASSURANCE (X4) 

No Pernyataan Jawaban 
SS s RR TS STS 

1 PDAM Sesayap memberikan kualitas air bersih 
yang baik 

2 Petugas PDAM Sesayap memberikan pelayanan 
secara tuntas dan menyeluruh 

3 Akurasi dalam pencatatan meteran air menjadi 
prioritas dalam bekerja 

4 PDAM Sesayap memberikan jaminan suplai air 
secara merata kepada konsumen 

V ARIABEL EMPHATY (Xs) 

No Pernyataan Jaw a ban 
SS s RR TS STS 

1 Petugas memberikan rasa adil kepada setiap 
pelanggan 

2 Petugas bersikap pen uh perhatian dalam 
memberikan pelayanan 

3 Petugas bersikap ram ah dan so pan dalam 
memberikan pelayanan 

4 Petugas mampu memberikan penjelasan atau 
berkomunikasi dengan baik 
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V ARIABEL KEPUASAN PELANGGAN (Y) 

No Pernyataan Jawaban 
SS s RR TS STS 

I Saya merasa puas dengan produk air yang 
diberikan PDAM Sesayap 

2 Saya merasa puas karena harapan saya telah 
dipenuhi oleh PDAM Sesayap 

3 Saya merasa puas jaminan mutu dari air PDAM 
Sesayap 

4 Saya merasa puas dengan basil kinerja PDAM 
secara keseluruhan 

Terima Kasih Atas Partisipasi Anda! 
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XI 
No I 2 3 4 1 2 
I 4 3 4 4 5 4 
2 4 3 4 4 4 5 
3 4 4 3 4 4 4 
4 5 4 5 5 4 4 
5 4 4 3 4 5 4 
6 4 4 4 4 4 4 
7 4 3 3 4 4 4 
8 4 4 4 4 3 3 
9 4 4 4 5 4 4 
IO 3 3 3 4 3 4 

II 4 4 4 4 4 4 
12 4 4 4 4 4 5 
13 3 3 3 4 3 5 
14 3 5 4 4 4 4 

15 3 4 3 3 4 4 
16 5 4 4 4 4 3 
17 5 4 4 4 4 5 
18 5 4 5 s 4 s 
19 5 4 5 s 5 5 
20 4 4 4 4 5 5 
21 4 3 4 4 3 3 
22 4 4 5 5 4 4 
23 4 4 5 4 4 3 
24 5 4 5 5 5 5 
25 4 4 5 4 4 4 
26 4 3 4 4 5 3 
27 3 3 3 4 3 3 
28 3 5 4 4 4 4 

29 3 3 3 3 4 4 

30 5 4 4 4 5 5 

TABULASIDATA 
VARIABEL KUALITAS PELA YANAN 

X2 X3 
3 4 I 2 3 4 I 
5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 4 4 4 
4 4 4 4 2 4 4 
4 5 5 4 4 5 4 
5 5 5 4 5 5 5 
3 4 3 4 3 3 4 
4 4 4 4 4 4 4 
2 4 4 3 4 4 4 
4 4 4 3 4 4 4 
3 3 4 4 4 3 4 
3 4 4 4 2 2 4 
4 5 4 4 4 4 4 
3 3 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 4 3 4 
4 4 4 4 3 3 4 
4 4 4 2 2 2 4 
5 4 4 4 4 4 4 
s 4 4 3 4 4 4 
4 5 4 3 4 4 4 
s 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 4 4 3 
5 5 4 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 5 4 

5 5 4 4 4 4 5 
5 5 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 
3 3 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 4 3 4 
4 4 4 4 3 3 4 
4 5 5 4 3 4 4 
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LAMPIRAN2 

TABULASI DATA 
V ARIABEL KEPUASAN 

X4 X5 Skor Jawaban 
3 4 1 2 3 4 No I 2 3 4 lml Mean 
5 5 4 5 4 4 1 5 5 5 5 20 5.00 
4 4 4 5 4 4 2 4 4 4 4 16 4.00 
2 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 16 4 00 
4 5 5 4 4 3 4 5 4 5 5 19 4.75 
5 5 5 4 5 2 5 5 5 5 5 20 5.00 
5 3 4 4 4 4 6 4 3 4 4 15 3 75 
3 3 3 4 4 4 7 4 4 4 4 16 4.00 
3 2 2 2 2 3 8 3 3 5 3 14 3.50 
5 5 4 4 5 5 9 5 5 5 5 20 5.00 
5 4 4 4 4 4 IO 4 4 4 4 16 4.00 
4 4 4 4 4 2 II 4 4 4 4 16 4.00 
5 4 4 4 4 4 12 4 4 4 4 16 400 
5 4 4 4 4 4 13 4 4 4 4 16 4.00 
4 4 4 4 4 4 14 4 4 4 4 16 4.00 
4 4 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 4.00 
2 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4.00 
4 4 4 4 4 4 17 4 5 5 5 19 4.75 
4 4 4 4 4 4 18 3 5 s s 18 450 
5 5 4 4 5 4 19 5 5 5 5 20 S.00 
5 5 3 3 3 3 20 5 4 4 4 17 4.25 
4 3 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4.00 
4 5 4 4 5 5 22 5 5 5 5 20 5.00 
3 3 4 4 4 4 23 5 4 4 4 17 4.25 
5 5 5 4 5 5 24 5 5 5 5 20 5.00 
5 4 4 4 4 4 25 5 4 5 5 19 4.75 
5 5 4 5 4 4 26 5 5 5 5 20 5.00 
5 4 4 4 4 4 27 4 4 4 4 16 4.00 
4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 16 4.00 

4 4 4 4 4 4 29 4 4 4 4 16 4.00 
4 4 4 4 5 5 30 4 5 5 5 19 4.75 
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LAMPIRAN3 

BASIL UJI V ALIDITAS DAN RELIABILITAS 
DENGANSAMPEL30RESPONDEN 

Hasil Uji Reliability Variabel X1 

Scale: ALL VARIABLES 

c p s ase rocessmg ummary 

N % 
Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

Reliabilitv Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
.765 4 

Berdasarkan uji di atas diketahui bahwa variabel tangibles (Xi) memiliki 
Cronbach Alpha sebesar 0,765; karena nilai Cronbach Alpha> 0,6; maka variabel 
tangibles (Xi) dinyatakan reliable 

Hasil Uji Validitas Variabel X1 

Item-Total Statistics 
Corrected Item- Cronbach's 

Scale Mean if Scale Variance Total Alpha if Item 
Item Deleted it Item Deleted Correlation Deleted 

X1_1 11.8667 2.051 .589 .698 
X1_2 12.1000 2.783 .316 .823 
X1_3 11.9000 1.748 .759 .588 
X1 4 11.7333 2.409 .660 .677 

Hasil uji validitas untuk indicator/pertanyaan dari tangibles (X1) dapat diketahui 
dari nilai Corrected Item-Total Correlation, di mana apabila nilai Corrected Item
Total Correlation > 0,3 maka indicator/pertanyaan dinyatakan valid. 

Berdasarkan data tersebut menunjukkan bahwa Corrected Item-Total Correlation 
memiliki nilai > 0,3; artinya bahwa semua indicator tangibles (X1) dinyatakan 
valid 
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Hasil Uji Reliability Variabel X2 

Scale: ALL VARIABLES 

c p s ase rocessmg ummary 

N % 
Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 

a. L1stw1se deletion based on all variables in the 
procedure. 

Reliabilitv Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.805 4 

99 

Berdasarkan uji di atas diketahui bahwa variabel responsiveness (X2) memiliki 
Cronbach Alpha sebesar 0,805; karena nilai Cronbach Alpha> 0,6; maka variabel 
kualitas pelayanan dinyatakan reliable 

Hasil Uji Validitas Variabel X2 

Item-Total Statistics 
Corrected Item- Cronbach's 

Scale Mean if Scale Variance Total Alpha if Item 
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted 

X2_1 12.3333 2.920 .799 .677 
X2_2 12.3000 3.597 .360 .872 
X2_3 12.3667 2.585 .706 .712 
X2 4 12.2000 3.062 .676 .731 

Hasil uji validitas untuk indicator/pertanyaan dari responsiveness (X2) dapat 
diketahui dari nilai Corrected Item-Total Correlation, di mana apabila nilai 
Corrected Item-Total Correlation > 0,3 maka indicator/pertanyaan dinyatakan 
valid. 

Berdasarkan data tersebut menunjukkan bahwa Corrected Item-Total Correlation 
memiliki nilai > 0,3; artinya bahwa semua indicator responsiveness (X2) 
dinyatakan valid 
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Hasil Uji Reliability Variabel X3 

Scale: ALL VARIABLES 

c p s ase rocessmg ummary 

N % 
Cases Valid 30 100.0 

Excluded" 0 .0 
Total 30 100.0 

a. L1stw1se deletion based on all variables in the 
procedure. 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
.753 4 

100 

Berdasarkan uji di atas diketahui bahwa variabel reliability (X3) memiliki 
Cronbach Alpha sebesar 0, 753; karena nilai Cronbach Alpha> 0,6; maka variabel 
responsiveness (XJ) dinyatakan reliable 

Hasil Uji Validitas Variabel X3 

Item-Total Statistics 
Corrected Item- Cronbach's 

Scale Mean if Scale Variance Total Alpha if Item 
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted 

X3_1 11.4667 3.361 .458 .744 
X3_2 11.6667 3.195 .427 .756 
X3_3 11.7000 2.424 .611 .661 
X3 4 11.6667 2.230 .739 .574 

Hasil uji validitas untuk indicator/pertanyaan dari reliability (X3) dapat diketahui 
dari nilai Corrected Item-Total Correlation, di mana apabila nilai Corrected Item
Total Correlation> 0,3 maka indicator/pertanyaan dinyatakan valid. 
Berdasarkan data tersebut menunjukkan bahwa Corrected Item-Total Correlation 
memiliki nilai > 0,3; artinya bahwa semua indicator reliability (X3) dinyatakan 
valid 
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Hasil Uji Reliability Variabel X4 

Scale: ALL VARIABLES 

c p s ase rocessmg ummarv 

N % 
Cases Valid 30 100.0 

Excluded3 0 .0 
Total 30 100.0 

a. L1stw1se deletion based on all variables m the 
procedure. 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
.670 4 
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Berdasarkan uji di atas diketahui bahwa variabel assurance (:M) memiliki 
Cronbach Alpha sebesar 0,670; karena nilai Cronbach Alpha> 0,6; maka variabel 
assurance (X4) dinyatakan reliable 

Hasil Uji Validitas Variabel 

Item-Total Statistics 
Corrected Item- Cronbach's 

Scale Mean if Scale Variance Total Alpha if Item 
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted 

X4_1 12.2667 3.030 .650 .570 
X4_2 12.4000 2.731 .360 .663 
X4_3 12.1667 2.351 .355 .700 
X4 4 12.2667 2.133 .628 .470 

Hasil uji validitas untuk indicator/pertanyaan dari assurance (X4) dapat diketahui 
dari nilai Corrected Item-Total Correlation, di mana apabila nilai Corrected Item
Total Correlation> 0,3 maka indicator/pertanyaan dinyatakan valid. 

Berdasarkan data tersebut menunjukkan bahwa Corrected Item-Total Correlation 
memiliki nilai > 0,3; artinya bahwa semua indicator assurance (X4) dinyatakan 
valid 
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Hasil Uji Reliability Variabel X5 

Scale: ALL VARIABLES 

c p s ase rocessmg ummary 

N % 
Cases Valid 30 100.0 

Excluded8 0 .0 
Total 30 100.0 

a. Listw1se deletmn based on all vanables in the 
procedure. 

Reliabilitv Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
.706 4 
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Berdasarkan uji di atas diketahui bahwa variabel emphaty (Xs) memiliki Cronbach 
Alpha sebesar 0, 706; karena nilai Cronbach Alpha > 0,6; maka variabel emphaty 
(Xs) dinyatakan reliable 

Hasil Uji Validitas Variabel X5 

Item-Total Statistics 
Corrected Item- Cronbach's 

Scale Mean if Scale Variance Total Alpha if Item 
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted 

X5_1 11.9000 2.231 .536 .623 
X5_2 11.9000 2.231 .536 .623 
X5_3 11.7667 1.840 .741 .485 
XS 4 12.0333 2.171 .371 .818 

Hasil uji validitas untuk indicator/pertanyaan dari emphaty (Xs) dapat diketahui 
dari nilai Corrected Item-Total Correlation, di mana apabila nilai Corrected Item
Total Correlation> 0,3 maka indicator/pertanyaan dinyatakan valid. 

Berdasarkan data tersebut menunjukkan bahwa Corrected Item-Total Correlation 
memiliki nilai > 0,3; artinya bahwa semua indicator emphaty (Xs) dinyatakan 
valid 
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Hasil Uji Reliability Variabel Kepuasan 

Scale: ALL VARIABLES 

c ase ProcessinQ Summary 

N % 
Cases Valid 30 100.0 

Excluded3 0 .0 
Total 30 100.0 

a. L1stwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.861 4 
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Berdasarkan uji di atas diketahui bahwa variabel kepuasan memiliki Cronbach 
Alpha sebesar 0,861; karena nilai Cronbach Alpha > 0,6; maka variabel kepuasan 
dinyatakan reliable 

Hasil Uji Validitas Kepuasan 

Item-Total Statistics 
Corrected Item- Cronbach's 

Scale Mean if Scale Variance Total Alpha if Item 
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted 

Y_1 13.0667 2.271 .514 .903 
Y_2 13.1000 1.955 .769 .795 
Y_3 12.9333 2.271 .675 .837 
Y4 13.0000 1.862 .909 .735 

Berdasarkan data tersebut menunjukkan bahwa Corrected Item-Total Correlation 
memiliki nilai > 0,3; artinya bahwa semua indicator kepuasan dinyatakan valid 
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LAMPIRAN 4 

TABULASI DATA 

V ARIABEL KUALIT AS PELA YANAN 

Tangible (XI) Res lODSiveness (X2) Reliabilitv (X3) Assurance (X4) 
No I 2 3 4 Jml Mean I 2 3 4 Jml Mean I 2 3 4 Jml Mean I 2 3 4 Jml Mean 
I 3 5 3 4 15 3.75 3 5 3 3 14 3.50 4 4 4 4 16 4.00 4 4 5 4 17 4.25 
2 3 5 4 4 16 4.00 4 4 4 4 16 4.00 3 4 4 3 14 3.50 4 4 4 4 16 4.00 
3 3 4 3 3 13 3.25 4 4 4 4 16 4.00 4 4 3 3 14 3.50 4 4 4 4 16 4.00 
4 5 4 4 4 17 4.25 3 3 4 5 15 3.75 5 4 3 4 16 4.00 5 5 5 5 20 5.00 
5 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 4 16 4.00 
6 2 4 2 4 12 3.00 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 4 16 4.00 4 4 3 3 14 3.50 
7 4 4 5 5 18 4.50 5 4 3 4 16 4.00 5 4 5 4 18 4.50 4 4 4 5 17 4.25 
8 4 4 4 3 15 3.75 5 4 3 4 16 4.00 5 4 5 5 19 4.75 4 4 5 5 18 4.50 
9 5 4 4 4 17 4.25 5 4 4 4 17 4.25 3 4 4 3 14 3.50 3 4 4 I 12 3.00 
10 4 4 4 4 16 4.00 4 3 4 4 15 3.75 4 4 4 4 16 4.00 4 5 3 2 14 3.50 
II 5 4 5 4 18 4.50 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 4 16 4.00 5 5 5 5 20 5.00 
12 5 4 4 5 18 4.50 5 5 4 5 19 4.75 5 3 4 5 17 4.25 5 5 5 4 19 4.75 
13 4 3 4 4 15 3.75 5 3 s 5 18 4.SO 5 3 5 5 18 4.50 5 5 5 5 20 5.00 
14 4 3 4 4 15 3.75 4 5 4 4 17 4.25 4 3 4 4 15 3.75 4 5 4 4 17 4.25 
15 4 4 3 4 15 3.75 4 4 4 4 16 4.00 4 4 2 4 14 3.50 4 4 2 4 14 3.50 
16 5 4 5 5 19 4.75 4 4 4 5 17 4.25 5 4 4 5 18 4.50 4 4 4 5 17 4.25 
17 4 4 3 4 15 3.75 5 4 5 5 19 4.75 5 4 5 5 19 4.75 5 5 5 5 20 5.00 
18 4 4 4 4 16 4.00 4 4 3 4 15 3.75 3 4 3 3 13 3.25 4 3 5 3 15 3.75 
19 4 3 3 4 14 3.50 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 4 16 4.00 4 3 3 3 13 3.25 
20 4 4 4 4 16 4.00 3 4 2 4 13 3.25 4 3 4 4 15 3.75 4 3 3 2 12 3.00 
21 4 4 4 5 17 4.25 4 4 4 4 16 4.00 4 3 4 4 15 3.75 4 3 5 5 17 4.25 
22 3 3 3 4 13 3.25 3 4 3 3 13 3.25 4 4 4 3 15 3.75 4 4 5 4 17 4.25 
23 4 4 4 4 16 4.00 4 4 3 4 15 3.75 4 4 2 2 12 3.00 4 4 4 4 16 4.00 

24 4 4 4 4 16 4.00 4 s 4 5 18 4.50 4 4 4 4 16 4.00 4 4 s 4 17 4.25 
25 3 5 3 4 IS 3.75 3 5 3 3 14 3.50 4 4 4 4 16 4.00 4 4 5 4 17 4.25 
26 3 5 4 4 16 4.00 4 4 4 4 16 4.00 3 4 4 3 14 3.50 4 4 4 4 16 4.00 

27 3 4 3 3 13 3.25 4 4 4 4 16 4.00 4 4 3 3 14 3.50 4 4 4 4 16 4.00 
28 5 4 4 4 17 4.25 3 3 4 5 15 3.75 5 4 3 4 16 4.00 4 4 4 4 16 4.00 

29 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 4 16 4.00 

30 2 4 2 4 12 3.00 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 4 16 4.00 4 4 3 3 14 3.50 

31 4 4 5 5 18 4.50 5 4 3 4 16 4.00 5 4 5 4 18 4.50 4 4 4 s 17 4.25 

32 4 4 4 3 15 3.75 5 4 3 4 16 4.00 5 4 5 5 19 4.75 4 4 5 5 18 4.50 

33 5 4 4 4 17 4.25 5 4 4 4 17 4.25 3 4 4 3 14 3.50 3 4 4 I 12 3.00 

34 4 4 5 4 17 4.25 5 4 3 5 17 4.25 s 4 5 4 18 4.50 5 4 5 5 19 4.75 

35 5 4 4 4 17 4.25 4 3 4 4 15 3.75 4 4 2 2 12 3.00 4 4 2 4 14 3.50 

36 5 4 4 4 17 4.25 4 5 5 4 18 4.50 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 4 16 4.00 

37 5 4 5 5 19 4.75 4 5 5 4 18 4.50 4 3 4 4 15 3.75 4 3 4 4 15 3.75 

38 5 4 5 5 19 4.75 5 3 4 5 17 4.25 4 3 4 4 15 3.75 4 3 5 5 17 4.25 

39 4 4 4 4 16 4.00 5 3 5 4 17 4.25 4 4 4 4 16 4.00 4 3 5 5 17 4.25 

40 4 3 4 4 15 3.75 3 3 3 3 12 3.00 3 3 4 4 14 3.50 3 3 4 3 13 3.25 

41 4 4 5 5 18 4.50 4 4 5 5 18 4.50 4 3 5 4 16 4.00 4 5 4 5 18 4.50 

42 4 3 5 4 16 4.00 4 3 4 4 15 3.75 4 4 4 5 17 4.25 4 5 3 3 15 3.75 

43 5 4 5 5 19 4.75 5 5 5 5 20 5.00 4 4 4 4 16 4.00 5 5 5 5 20 5.00 

44 4 4 5 4 17 4.25 4 4 5 5 18 4.50 4 4 4 4 16 4.00 4 4 5 4 17 4.25 

45 5 4 4 4 17 4.25 4 4 5 4 17 4.25 4 4 4 4 16 4.00 4 4 5 5 18 4.50 

46 4 4 5 4 17 4.25 4 3 4 5 16 4.00 4 4 4 4 16 4.00 4 5 4 4 17 4.25 

47 4 3 4 5 16 4.00 5 3 5 5 18 4.50 4 4 4 5 17 4.25 4 4 5 5 18 4.50 

48 4 3 5 4 16 4.00 4 3 5 4 16 4.00 4 4 4 4 16 4.00 4 4 5 4 17 4.25 

49 4 4 4 4 16 4.00 4 3 4 4 IS 3.75 4 4 4 4 16 4.00 3 4 4 3 14 3.50 

50 4 4 4 4 16 4.00 4 3 4 4 15 3.75 4 4 4 4 16 4.00 4 5 3 2 14 3.50 

51 5 4 5 4 18 4.50 5 5 5 4 19 4.75 4 4 4 4 16 4.00 5 5 5 5 20 5.00 

52 5 4 4 5 18 4.50 5 5 4 5 19 4.75 5 3 4 5 17 4.25 5 5 5 4 19 4.75 

53 4 3 4 4 IS 3.75 5 3 5 5 18 4.50 5 3 5 5 18 4.50 5 5 5 5 20 5.00 

54 3 5 3 4 15 3.75 3 5 3 3 14 3.50 4 4 4 4 16 4.00 4 4 5 4 17 4.25 

55 3 5 4 4 16 4.00 4 4 4 4 16 4.00 3 4 4 3 14 3.50 4 4 4 4 16 4.00 

56 3 4 3 3 13 3.25 4 4 4 4 16 4.00 4 4 3 3 14 3.50 4 4 4 4 16 4.00 

57 5 4 4 4 17 4.25 5 5 4 5 19 4.75 5 4 3 4 16 4.00 4 4 4 4 16 4.00 

58 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 4 16 4.00 

59 2 4 2 4 12 3.00 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 4 16 4.00 4 4 3 3 14 3.50 

60 4 4 5 5 18 4.50 5 4 5 5 19 4.75 5 4 5 4 18 4.50 4 4 4 5 17 4.25 

61 4 4 4 3 15 3.75 5 5 5 4 19 4.75 5 4 5 5 19 4.75 4 4 5 5 18 4.50 

62 5 4 4 4 17 4.25 5 4 4 4 17 4.25 3 4 4 3 14 3.50 3 4 4 I 12 3.00 

63 4 4 5 5 18 4.50 5 4 3 4 16 4.00 5 4 5 4 18 4.50 4 4 4 5 17 4.25 

64 4 4 4 3 15 3.75 5 5 5 5 20 5.00 5 4 5 5 19 4.75 4 4 5 5 18 4.50 

65 5 4 4 4 17 4.25 5 4 4 4 17 4.25 3 4 4 3 14 3.50 3 4 4 I 12 3.00 

66 4 4 5 4 17 4.25 5 4 3 5 17 4.25 5 4 5 4 18 4.50 5 4 5 5 19 4.75 

67 5 4 4 4 17 4.25 4 3 4 4 15 3.75 4 4 2 2 12 3.00 4 4 2 4 14 3.50 

68 5 4 4 4 17 4.25 5 5 5 5 20 5.00 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 4 16 4.00 
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TABULASI DATA 
V ARIABEL KEPUASAN 

Emphaty (X5) Skor Jawaban 
No I 2 3 4 Jml Mean No I 2 3 4 Jml Mean 

I 4 4 4 4 16 4.00 I 4 4 4 4 16 4.00 
2 4 4 4 4 16 4.00 2 4 4 4 4 16 4.00 
3 4 3 4 4 15 3.75 3 4 4 4 4 16 4.00 
4 4 4 5 5 18 4.50 4 4 5 5 5 19 4.75 
5 4 4 4 4 16 4.00 5 4 4 4 4 16 4.00 
6 4 4 4 4 16 4.00 6 4 4 4 4 16 4.00 
7 5 3 5 4 17 4.25 7 5 5 5 5 20 5.00 
8 5 4 5 5 19 4.75 8 5 5 5 5 20 5.00 
9 2 4 3 4 13 3.25 9 4 4 4 4 16 4.00 
10 3 4 4 3 14 3.50 IO 4 4 4 4 16 4.00 

II 5 4 5 4 18 4.50 II 5 5 5 5 20 5.00 
12 4 5 5 4 18 4.50 12 5 4 4 4 17 4.25 
13 4 5 4 4 17 4.25 13 5 5 5 5 20 5.00 

14 4 5 4 4 17 4.25 14 4 4 4 4 16 4.00 

15 4 4 4 2 14 3.50 15 4 4 4 4 16 4.00 
16 5 3 4 3 15 3.75 16 5 4 5 5 19 4.75 
17 5 4 5 2 16 4.00 17 5 5 5 5 20 5.00 
18 4 4 4 4 16 4.00 18 4 3 4 4 15 3.75 

19 3 4 4 4 15 3.75 19 4 4 4 4 16 4.00 

20 3 4 2 3 12 3.00 20 3 3 5 3 14 3.50 
21 4 4 5 5 18 4.50 21 5 5 5 5 20 5.00 

22 4 4 4 4 16 4.00 22 4 4 4 4 16 4.00 

23 2 4 4 2 12 3.00 23 4 4 4 4 16 4.00 

24 4 4 4 4 16 4.00 24 4 4 4 4 16 4.00 

25 4 4 4 4 16 4.00 25 4 4 4 4 16 4.00 

26 4 4 4 4 16 4.00 26 4 4 4 4 16 4.00 

27 4 3 4 4 IS 3.75 27 4 4 4 4 16 4.00 

28 4 4 5 5 18 4.50 28 4 5 5 5 19 4.75 

29 4 4 4 4 16 4.00 29 4 4 4 4 16 4.00 

30 4 4 4 4 16 4.00 30 4 4 4 4 16 4.00 

31 5 3 5 4 17 4.25 31 5 5 5 5 20 5.00 

32 5 4 5 5 19 4.75 32 5 5 5 5 20 5.00 

33 2 4 3 4 13 3.25 33 4 4 4 4 16 4.00 

34 5 4 5 5 19 4.75 34 s 5 5 5 20 5.00 

35 4 4 4 4 16 4.00 35 4 4 4 4 16 4.00 

36 2 4 4 4 14 3.50 36 4 5 5 5 19 4.75 

37 4 4 4 4 16 4.00 37 3 5 5 5 18 4.50 

38 4 4 5 4 17 4.25 38 5 5 5 5 20 5.00 

39 4 3 3 3 13 3.25 39 5 4 4 4 17 4.25 

40 4 4 4 4 16 4.00 40 4 4 4 4 16 4.00 

41 4 4 5 5 18 4.50 41 5 5 5 5 20 5.00 

42 4 4 4 4 16 4.00 42 5 4 4 4 17 4.25 

43 5 4 5 5 19 4.75 43 5 5 5 5 20 5.00 

44 4 4 4 4 16 4.00 44 5 4 5 5 19 4.75 

45 4 4 4 4 16 4.00 45 4 5 5 5 19 4.75 

46 5 4 4 4 17 4.25 46 5 4 5 5 19 4.75 

47 5 4 5 4 18 4.50 47 5 5 5 5 20 5.00 

48 4 4 5 5 18 4.50 48 4 5 4 4 17 4.25 

49 3 4 4 4 15 3.75 49 4 4 4 4 16 4.00 

so 3 4 4 3 14 3.50 50 4 4 4 4 16 4.00 

51 5 4 5 4 18 4.50 51 5 5 5 5 20 5.00 

52 4 5 5 4 18 4.50 52 5 4 4 4 17 4.25 

53 4 5 4 4 17 4.25 53 5 5 5 5 20 5.00 

54 4 4 4 4 16 4.00 54 4 4 4 4 16 4.00 

55 4 4 4 4 16 4.00 55 4 4 4 4 16 4.00 

56 4 3 4 4 15 3.75 56 4 4 4 4 16 4.00 

57 4 4 5 5 18 4.50 57 4 5 5 5 19 4.75 

58 4 4 4 4 16 4.00 58 4 4 4 4 16 4.00 

59 4 4 4 4 16 4.00 59 4 4 4 4 16 4.00 

60 5 3 5 4 17 4.25 60 5 5 5 5 20 5.00 

61 5 4 5 5 19 4.75 61 5 5 5 5 20 5.00 

62 2 4 3 4 13 3.25 62 4 4 4 4 16 4.00 

63 5 3 5 4 17 4.25 63 5 5 5 5 20 5.00 

64 5 4 5 5 19 4.75 64 5 5 5 5 20 5.00 

65 2 4 3 4 13 3.25 65 4 4 4 4 16 4.00 

66 5 4 5 5 19 4.75 66 5 5 5 5 20 5.00 

67 4 4 4 4 16 4.00 67 4 4 4 4 16 4.00 

68 2 4 4 4 14 3.50 68 4 5 5 5 19 4.75 
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LAMPIRANS 

KARAKTERISTIK RESPONDEN 

Jenis Kelamin 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid Laki-laki 54 79.4 79.4 79.4 
Perempuan 14 20.6 20.6 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

Usia Responden 
Cumulative 

Frequency Percent Valid Percent Percent 
Valid Kurang dari 30 tahun 6 8.8 8.8 8.8 

Antara 30-40 tahun 21 30.9 30.9 39.7 
Antara 40-50 tahun 32 47.1 47.1 86.8 
Lebih dari 50 tahun 9 13.2 13.2 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

Pendidikan Terakhir 
Cumulative 

Frequency Percent Valid Percent Percent 
Valid SMA 9 13.2 13.2 13.2 

Diploma 28 41.2 41.2 54.4 
S1 27 39.7 39.7 94.1 
S2 4 5.9 5.9 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

ma er an La B I 1aanan PDAM 
Cumulative 

Freouencv Percent Valid Percent Percent 

Valid Kurang dari 2 tahun 3 4.4 4.4 4.4 

Antara 2-5 tahun 27 39.7 39.7 44.1 

Lebih dari 5 tahun 38 55.9 55.9 100.0 

Total 68 100.0 100.0 

42888.pdf



107 

LAMPIRAN6 
JA WABAN RESPOND EN 

Variabel Tangible (X1) 

X1 1 
Cumulative 

Freauencv Percent Valid Percent Percent 
Valid Tidak Setuju 3 4.4 4.4 4.4 

Netral 10 14.7 14.7 19.1 
Setuju 35 51.5 51.5 70.6 
Sangat Setuju 20 29.4 29.4 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

X1 2 
Cumulative 

Freauencv Percent Valid Percent Percent 
Valid Netral 9 13.2 13.2 13.2 

Setuju 53 77.9 77.9 91.2 
Sangat Setuju 6 8.8 8.8 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

X1 3 
Cumulative 

Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid Tidak Setuju 3 4.4 4.4 4.4 
Netral 10 14.7 14.7 19.1 

Setuju 38 55.9 55.9 75.0 
Sangat Setuju 17 25.0 25.0 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

X1 4 
Cumulative 

Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid Netral 7 10.3 10.3 10.3 

Setuju 48 70.6 70.6 80.9 

Sangat Setuju 13 19.1 19.1 100.0 

Total 68 100.0 100.0 

Descriotive Statistics 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X1 1 68 2.00 5.00 4.0588 .78953 
X1_2 68 3.00 5.00 3.9559 .47107 
X1_3 68 2.00 5.00 4.0147 .76280 
X1_4 68 3.00 5.00 4.0882 .53908 
Valid N (listwise) 68 
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Variabel Responsiveness (Xi) 

X2 1 
Cumulative 

Freouencv Percent Valid Percent Percent 
Valid Netral 8 11.8 11.8 11.8 

Setuju 34 50.0 50.0 61.8 
Sangat Setuju 26 38.2 38.2 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

X2 2 
Cumulative 

Frequency Percent Valid Percent Percent 
Valid Netral 16 23.5 23.5 23.5 

Setuju 37 54.4 54.4 77.9 
Sangat Setuju 15 22.1 22.1 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

X2 3 
Cumulative 

Freouencv Percent Valid Percent Percent 

Valid Tidak Setuju 1 1.5 1.5 1.5 
Netral 14 20.6 20.6 22.1 
Setuju 36 52.9 52.9 75.0 
Sangat Setuju 17 25.0 25.0 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

X2 4 
Cumulative 

Freouencv Percent Valid Percent Percent 

Valid Netral 5 7.4 7.4 7.4 
Setuju 42 61.8 61.8 69.1 
Sangat Setuju 21 30.9 30.9 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

Descriptive Statistics 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X2_1 68 3.00 5.00 4.2647 .66057 
X2_2 68 3.00 5.00 3.9853 .68005 
X2_3 68 2.00 5.00 4.0147 .72261 
X2_4 68 3.00 5.00 4.2353 .57608 
Valid N (listwise) 68 
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Variabel Reliability (XJ) 

X3 1 
Cumulative 

Frequency Percent Valid Percent Percent 
Valid Netral 9 13.2 13.2 13.2 

Setuju 40 58.8 58.8 72.1 
Sangat Setuju 19 27.9 27.9 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

X3 2 
Cumulative 

Freauency Percent Valid Percent Percent 
Valid Netral 11 16.2 16.2 16.2 

Setuju 57 83.8 83.8 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

X3 3 
Cumulative 

Freouencv Percent Valid Percent Percent 
Valid Tidak Setuju 4 5.9 5.9 5.9 

Netral 7 10.3 10.3 16.2 
Setuju 43 63.2 63.2 79.4 
Sangat Setuju 14 20.6 20.6 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

X3 4 
Cumulative 

Freouency Percent Valid Percent Percent 

Valid Tidak Setuju 3 4.4 4.4 4.4 
Netral 12 17.6 17.6 22.1 
Setuju 41 60.3 60.3 82.4 
Sangat Setuju 12 17.6 17.6 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

De s scnpt1ve tatistics 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X3_1 68 3.00 5.00 4.1471 .62925 
X3_2 68 3.00 4.00 3.8382 .37097 
X3_3 68 2.00 5.00 3.9853 .74298 
X3_4 68 2.00 5.00 3.9118 .72761 
Valid N (listwise) 68 
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Variabel Assurance (X4) 

X4 1 
Cumulative 

Frequency Percent Valid Percent Percent 
Valid Netral 6 8.8 8.8 8.8 

Setuju 51 75.0 75.0 83.8 
Sangat Setuju 11 16.2 16.2 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

X4 2 
Cumulative 

Frequencv Percent Valid Percent Percent 
Valid Netral 8 11.8 11.8 11.8 

Setuju 45 66.2 66.2 77.9 
Sangat Setuju 15 22.1 22.1 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

X4 3 
Cumulative 

Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid Tidak Setuju 3 4.4 4.4 4.4 
Netral 8 11.8 11.8 16.2 
Setuju 29 42.6 42.6 58.8 
Sangat Setuju 28 41.2 41.2 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

X4 4 
Cumulative 

FrP.OuencY Percent Valid Percent Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 4 5.9 5.9 5.9 
Tidak Setuju 3 4.4 4.4 10.3 
Netral 8 11.8 11.8 22.1 
Setuju 29 42.6 42.6 64.7 
Sangat Setuju 24 35.3 35.3 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

Descriotive Statistics 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X4_1 68 3.00 5.00 4.0735 .49824 
X4_2 68 3.00 5.00 4.1029 .57665 
X4_3 68 2.00 5.00 4.2059 .82061 
X4_4 68 1.00 5.00 3.9706 1.09231 
Valid N (listwise) 68 
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Variabel Emphaty (Xs) 

XS 1 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid Tidak Setuju 7 10.3 10.3 10.3 
Netral 5 7.4 7.4 17.6 
Setuju 39 57.4 57.4 75.0 
Sangat Setuju 17 25.0 25.0 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

XS 2 
Cumulative 

Freauency Percent Valid Percent Percent 
Valid Netral 9 13.2 13.2 13.2 

Setuju 54 79.4 79.4 92.6 
Sangat Setuju 5 7.4 7.4 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

XS 3 
Cumulative 

Frequency Percent Valid Percent Percent 
Valid Tidak Setuju 1 1.5 1.5 1.5 

Netral 5 7.4 7.4 8.8 
Setuju 38 55.9 55.9 64.7 
Sangat Setuju 24 35.3 35.3 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

XS 4 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid Tidak Setuju 3 4.4 4.4 4.4 
Netral 5 7.4 7.4 11.8 
Setuju 47 69.1 69.1 80.9 
Sangat Setuju 13 19.1 19.1 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

Descriptive Statistics 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X5_1 68 2.00 5.00 3.9706 .86336 
X5_2 68 3.00 5.00 3.9412 .45326 
X5_3 68 2.00 5.00 4.2500 .65506 
X5_4 68 2.00 5.00 4.0294 .66849 
Valid N (listwise) 68 
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Variabel Kepuasan (Y) 

y 1 
Cumulative 

Frequency Percent Valid Percent Percent 
Valid Netral 2 2.9 2.9 2.9 

Setuju 39 57.4 57.4 60.3 
Sangat Setuju 27 39.7 39.7 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

y 2 
Cumulative 

Frequency Percent Valid Percent Percent 
Valid Netral 2 2.9 2.9 2.9 

Setuju 38 55.9 55.9 58.8 
Sangat Setuju 28 41.2 41.2 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

y 3 
Cumulative 

Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid Setuju 37 54.4 54.4 54.4 

Sangat Setuju 31 45.6 45.6 100.0 

Total 68 100.0 100.0 

Y4 
Cumulative 

Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid Netral 1 1.5 1.5 1.5 

Setuju 37 54.4 54.4 55.9 

Sangat Setuju 30 44.1 44.1 100.0 

Total 68 100.0 100.0 

D . t" Stat" ti escrtp 1Ve IS CS 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Y_1 68 3.00 5.00 4.3676 .54374 
Y_2 68 3.00 5.00 4.3824 .54716 
Y_3 68 4.00 5.00 4.4559 .50175 
Y_4 68 3.00 5.00 4.4265 .52735 
Valid N (listwise) 68 
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UJI ASUMSI KLASIK 
Uji Normalitas 

0 -S ne ample Kolmogorov-Smirnov Test 
Unstandardized 

Residual 
N 68 
Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation .94381516 
Most Extreme Differences Absolute .161 

Positive .083 
Negative -.161 

Test Statistic '161 
Asymp. Sig. (2-tailed) .2ooa.b,s 

a. Test d1stnbut1on 1s Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 

Uji Multikolinieritas 

Collinearin Statistics 
Model Tolerance VIF 
1 (Constant) 

Tangible .857 1.166 
Responsiveness .703 1.423 
Reliability .579 1.728 
Assurance .406 2.465 
Emphaty .451 2.219 

Uji Heteroskedastisitas 

Scatterplot 

Dependent Variable: Kepuasan 

2 0 .... 
::J 

0 -0 0 ... 0 .. 0 c 0 
a: 00 
-0 @Grit, G> ~ N 

~ o-- 0 
0 0 ., 
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0 

Regression Standardized Predicted Value 
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LAMPJRAN7 

' 0 

0 
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LAMPIRAN8 

Regression 

Variables Entered/Removeda 
Variables 

Model Variables Entered Removed Method 
1 Emphaty, 

Tangible, 
Responsiveness, Enter 
Reliability, 
Assuranceb 

a. Dependent Variable: Kepuasan 
b. All requested variables entered. 

Model s ummarv 
Adjusted R Std. Error of the 

Model R R Square Square Estimate 
1 .8633 .745 .724 .98113 

.. 
a. Predictors: (Constant), Emphaty, Tangible, Responsiveness, Rehab1hty, 
Assurance 

ANOVA• 

Model Sum of SQuares df Mean SQuare 

1 Regression 174.126 5 34.825 
Residual 59.683 62 .963 

Total 233.809 67 

a. Dependent Variable: Kepuasan 
b. Predictors: (Constant). Emphaty, Tangible, Responsiveness, Reliability, Assurance 

Coefficientsa 
Standardized 

Unstandardized Coefficients Coefficients 

Model B Std. Error Beta 

1 (Constant) -2.951 1.678 

Tangible .312 .077 .281 
Responsiveness .178 .084 .161 
Reliability .378 .092 .345 
Assurance .191 .086 .224 
Emohatv .215 .099 .207 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

F Siq. 

36.177 .OQOb 

t Siq. 

-1.759 .084 

4.051 .000 
2.109 .039 
4.096 .000 
2.225 .030 
2.169 .034 
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