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ABSTRAK

ANALISIS PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PDAM MUAL NA TIO KABUPATEN TAPANULI UTARA
DI KECAMATAN TARUTUNG

Alberto Hasugian, 5.5t
Universitas Terbuka

aalberto260 [{@gmail.com

PDAM Mual Na Tio merupakan satu-satunya perusahaan air minum yang
ada di Kabupaten Tapanuli Utara., yang melayani 7 kecamatan dari 15 kecamatan
yang ada di Kabupaten Tapanuli Utara. PDAM Mual Na Tio telah melakukan
berbagai upaya dalam memberikan pelayanan untuk memenuhi kebutuhan akan
air bersih, namun kenyataannya masih sering mendapat keluhan dari pelanggan.
Keluhan masyarakat ini tampaknya masih menjadi kendala yang sepenuhnya
belum dapat diatasi oleh PDAM Mual Na Tio. Pada sisi lain,” permintaan
masyarakat akan air bersih semakin meningkat, namun kualitas pelayanan yang
diperoleh belum sebanding dengan permintaan masyarakat. Penelitian ini
dilakukan untuk mengetahui apakah kualitas layanan (bukti fisik, kehandalan,
ketanggapan, jaminan, empati) secara bersama-sama {simultan) dan secara
sendiri-sendiri (parsial) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PDAM Mual
Na Tio Kabupaten Tapanuli Utara.

Data primer dikumpulkan dengan ' memberikan Kkuesioner kepada
responden dan wawancara langsung dengan pegawai dan pimpinan PDAM Mual
Na Tio., sedangkan data sckunder.dikumpulkan melalui studi pustaka pada
PDAM Muai Na Tio dan publikasi yang diterbitkan Badan Pusat Statistik (BPS)
Kabupaten Tapanuli Utara. Populasi penelitian ini adalah pelanggan PDAM Mual
Na Tio Kabupaten Tapanuli’ Utara kategori rumah tangga yang berada di
Kecamatan Tarutung, dengan populasi sebanyak 4.802 pelanggan, dan penelitian
dilakukan dengan sampel sebanyak 99 rumah tangga. Pengujian hipotesis
dilakukan dengan menggunakan analisis linier berganda dengan taraf signifikansi
10 % {a = 10%).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan (bukti fisik,
kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati) secara simultan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial diperoleh bahwa
seluruh variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh vang positif, namun yang
mempunyai pengaruh yang signifikan adalah variabel kehandalan, jaminan, dan
empati, sedangkan variabel bukti fisik, dan ketanggapan tidak berpengrauh secara !
signifikan. Variabel yang memiliki pengaruh dominan dalam mempengaruhi
kepuasan pelanggan adalah variabel kehandalan.

Kata Kunci : Kepuasan pelanggan, bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan,
empati.
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ABSTRACT

ANALYSIS OF THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY FOR
CUSTOMER SATISFACTIONPDAM MUAL NA TIO IN NORTH
TAPANULY REGENCY -TARUTUNG SUB DISTRICT

Alberto Hasugian, S.S1
Universitas Terbuka

aalberto2601(@gmail.com

PDAM Mual Na Tio is the only one water supply company in North
Tapanuli regency, covering 7 out of 15 sub-districts in this regency. PDAM Mual
Na Tio has been trying for years to make several improvements on the service in
order to fulfill the needs of water supply, but in fact there are so many
disappointments and complaints. Unfortunately, these complainis are mostly the
problem without any solutions yet for years by PDAM Mual Na Tio. While the
demand for clean water increases, the service quality acquired uncomparable to
the public demand. The aim of this research is to find out wheter the quality of
service (tangible, reliability, responsiveness, assurance, and emphaty) partially
and simultaneously influence the satisfaction of customer of PDAM Mual Na Tio

Primary data is collected by giving questionaire to respondences, and also
by making direct interview to the management and staffs of PDAM Mual Na Tio.
Secondary data is collected by litérature study generally about PDAM Mual Na
Tio and also literature study towards the data published by BPS North Tapanuli
regency. The study populations are the customer of PDAM Mual Na Tio North
Tapanuli Regency especially bouscholds’ user in Tarutung Sub-Distric;
customers: 4,802 households; samples: 99 households. Hyphotesis assessment :
multiple regeression analysis with significance level : 10 % (a = 10%)

. The result of this research is: the quality of service (tangible, reliability,
responsiveness, assurance, and emphaty) simultaneously influence the satisfaction
of customer of PDAM Mual Na Tio. Based onthe test resultsobtainedby partial,
we find out that : the whole variable of quality service give positive impacts, the
variable that give significant impact: reliability, assurance, and emphaty, the
variable that does not give significant impact: tangible and responsiveness. The
variable that give dominant impact is reliability.

Key words: customer satisfaction, tangible, reliability, responsiveness, assurance,
and emphaty
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TINJAUAN PUSTAKA

A. Kajian Teori
. Konsep pemasaran

Kotler dan Keller (2009) menyatakan definisi sosial pemasaran adalah
proses kemasyarakatan, dimana individu dan kelompok memperoleh apa yang
mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan, dan secara
bebas mempertukarkan produk dan jasa yang bernilai dengan orang lain.
Sedangkan American Marketing Association secara formal-mendefinisikan
pemasaran adalah suatu fungsi organisasi dan serangkaian proses untuk
menciptakan, mengkomunikasikan, dan memberikan-nilai kepada pelanggan dan
untuk mengelola hubungan pelanggan dengan cara yang menguntungkan
ornganisasi dan pemangku kepentingannya.

Tujuan utama pemasaran adalah memenuhi kebutuhan dan keinginan
konsumen secara memuaskan. Konsumen dipuaskan agar menjadi loyal
Konsumen yang loyal akan membeli berkali-kali, mengajak orang lain membeli
dan menceritakan kepada orang lain tentang kebaikan produk atau perusahaan
yang memproduksinya. Hal ini merupakan promosi gratis dari immulut ke mulut dan
biasanya lebih efektif daripada jenis promosi lainnya, sebab orang lain lebih
percaya apa yang dikatakan kawan dekatnya daripada yang dikatakan pengiklan,
sehingga penjualan akan meingkat dan pada gilirannya laba perusahaan juga

meningkat (Supranto J, 2006).

8
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

41285.pdf



Untuk dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen tidak mudah
karena sikap dan perilaku konsumen sukar ditebak/diramalkan. Untuk itu pemasar
harus mempelajari kebutuhan, keinginan, persepsi, preferensi, gaya hidup,
motivasi dan perilaku berbelanja dan membeli. Untuk dapat mengenali konsumen
lebih mendalam, pemasar dapat melakukan riset untuk mengetahui tujuan
mengenai pasar sasaran (Supranto dan Limakrisna, 201 1), yaitu :

a. Siapa konsumen dipasar sasaran (Occupants)

b. Apa yang dibeli oleh pasar (Objects)

c. Mengapa pasar membeli (Objectives)

d. Siapa saja yang berpartisipasi dipasar sasaran (Organization)

. Bagaimana cara pasar membeli (Operation)

o]

=

Kapan pasar melakukan pembelian (Occasions)
g. Dimana pasar membeli {Outlets)

2. Konsep pelayanan

Pelayanan adalah kegiatan-kegiatan yang tidak jelas, namun menyediakan
kepuasan konsumen dan atan pemakai industri serta tidak terikat pada penjualan
suatu produk atau pelayanan lainnya. Selanjutnya dapat dikatakan pelayanan
adalah suatu urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung dengan orang-
orang atau mesin secara fisik dan menyediakan kepuasan konsumen (Lukman,
1999).

Pemerintah merupakan lembaga birokrasi yang mempunyai fungsi untuk
memberikan pelayanan kepada masyarakat, sedangkan masyarakat sebagai pihak
yang memberikan mandat kepada pemerintah mempunyai hak untuk memperoleh

pelayanan. Qleh karena itu, tuntutan terhadap pelayanan umum melahirkan suatu
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studi, yaitu servis bagaimana cara memberikan pelayanan sebaiknya-baiknya dan
meningkatkan kualitas pelayanan umum. Aparat sebagai pelayan hendaknya
memahami variabel-variabel pelayanan seperti yang terdapat dalam agenda
perilaku pelayanan prima sektor publik Sespanas LAN yang dikutip Lukman
(1999). Variabel yang dimaksud adalah sebagai berikut :
a. Pemerintah yang bertugas melayani.
b. Masyarakat yang dilayani pemerintah.
c. Kebijaksanaan yang dijadikan landasan pelayanan publik,
d. Peralatan atau sasaran pelayanan yang canggih.
e. Resources yang tersedia untuk diracik dalam bentuk kegiatan pelayanan,
f. Kualitas pelayanan yang memuaskan masyarakat sesuai dengan standard
dan asas-asas pelayanan masyarakat.
g. Manajemen dan kepemimpinan serta Organisasi pelayanan masyarakat.
h. Perilaku yang terlibat dalam pelayanan dan masyarakat, apakah masing-
masing menjelaskan fungsi.

Kedelapan variabel tersebut di atas mengisyaratkan bahwa betapa
pentingnya kualitas pelayanan masyarakat dewasa ini sehingga tidak dapat
diabaikan lagi, bahkan‘hendaknya disesuaikan dengan tuntutan globalisasi.

3. Konsep Kualitas pelayanan

Kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang
diterima oleh konsumen tersebut. Semakin tinggi kualitas pelayanan yang
diberikan akan menghasilkan kepuasan pelanggan yang lebih tinggi. Hal ini

menyebabkan para pelaku pemasaran memandang kualitas layanan seperti
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peningkatan kualitas produk dan jasa menjadi sasaran utama dalam memberikan
nilai tambah kepada pelanggan.

SERVQUAL adalah beberapa skala item yang digunakan untuk mengukur
persepsi konsumen tentang kualitas pelayanan (Parasuraman A, Zeithaml V,
Berry LL, 1985), dan SERV(QUAL merupakan instrument untuk mengukur
perbedaan antara harapan dan persepsi pelanggan tentang layanan yang mereka
alami (Parasuraman A, Zeithaml V, Berry LL, 1991).

Dalam penyampaian pelayanan, sering terdapat perbedaan atau kesenjangan
(gap) antara apa yang sudah ditetapkan dalam Standard Operating Procedure
(SOP) dengan kenyataan di lapangan. Dalam SERVQUAL sendiri juga dijelaskan
lima gap yang dapat terjadi yang menyebabkan adanya perbedaan persepsi
mengenai kualitas pelayanan (Lupiyoadi, 2009), yaitu :
a. Kesenjangan persepsi manajemen.
Yaitu perbedaan antara penilaian pelayanan menurut pengguna jasa dan
persepsi manajemen mengenai harapan pengguna jasa. Kesenjangan ini
terjadi kurangnya orientasi penelitian pemasaran, pemanfaatan yang
tidak memadai. atas temuan penelitian, kurangnya interaksi antara pihak
manajemen_dan konsumen, komunikasi dari atas ke bawah kurang
memadai, serta terlalu banyak tingka* manajemen.
b. Kesenjangan spesifikasi kualitas.
Yaitu kesenjangan antara persepsi manajemen mengenai harapan
pengguna jasa dan spesifikasi kualitas jasa. Kesenjangan terjadi antara

lain karena tidak memadainya komitmen manajemen terhadap kualitas
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jasa, persepsi mengenai ketidaklayakan, tidak memadainya standarisasi
tugas, dan tidak memadainya penyusunan tujuan.

¢. Kesenjangan penyampaian jasa.
Yaitu kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa
(service delivery) kesenjangan ini terutama disebabkan oleh: ambiguitas
peran, konflik peran, kesesuaian pegawai dengan tugas yang harus
dikerjakan, kesesuaian teknologi yang digunakan pegawai, sistem
pengendalian dari atasan yaitu sistem penilaian dan sistem imbalan,
perceived control, yaitu sejauhmana pegawai merasakan kebebasan, atau
fleksibilitas untuk menentukan cara pelayanan, feam work yaitu sejauh
mana pegawai dan manajemen merumuskan tujuan bersama.

d. Kesenjangan komunikasi pemasaran.
Yaitu kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternai.

e. Kesenjangan dalam pelayanan yang dirasakan.
Yaitu perbedaan presepsi antara jasa yang di rasakan dan yang
diharapkan  oleh konsumen. Jika keduanya terbukti sama, maka
perusahaan akan-memperoleh citra dan dampak positif.

American Society For Quality Control dalam Lupiyoadi (2001)
menyatakan bahwa kualitas adalah “keseluruhan cirri-ciri dan Kkarakteristik-
karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam hal kemampuannya untuk
memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat laten”. Goets
dalam Tjiptono (2002) mendefinisikan kualitas merupakan suatu kondisi dinamis
yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, dan lingkungan yang memenuhi

atau melebih harapan.
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Lukman (1999) menyatakan definisi kualitas bervariasi dari yang
kontroversional hingga kepada yang lebih strategik. Definisi konvensional dari
kualitas biasanya menggambarkan karakteristik langsung suatu produk, seperti :
ferformansi (performance), kehandalan (reliability), mudah dalam penggunaan
(ease of use), dan estetika (esthetics), dan sebagainya,

Menurut Gaspersz dalam Lukman (1999) sistem kualitas modern dapat
dicirikan oleh lima karakteristik, yaitu :

a. Sistem kualitas modern berorientasi pada pelanggan yang berarti produk-
produk didesain sesuai dengan keinginan pelanggan melalui suaty riset
pasat kemudian diproduksi dengan baik dan benar sehingga memnuhi
spesifikasi desain yang pada akhirnya memberikan pélayanan purna jual
kepada pelanggan.

b. Sistem kualitas modern dicirikan ©leh” adanya partisipasi aktif yang
dipimpin oleh manajemen puncak dalam proses peningkatan kualitas
secara terus menerus.

¢. Sistem kualitas modern dicirikan oleh adanya pemahaman dari setiap
orang tanggungjawab spesifik untuk kualitas.

d. Sistem kualitas modern dicirikan oleh adanya aktivitas yang berorientasi
pada tindakan tindakan pencegahan kerusakan, tidak berfokus pada upaya
untuk mendeteksi kerusakan saja.

e. Sistem kualitas modern dicirikan oleh adanya suatu filosofi yang
menganggap bahwa kualitas merupakan jalan hidup.

Kepuasan pelanggan terhadap kualitas bersifat relatif atau tergantung pada

perspektif yang digunakan untuk menentukan cirri-ciri dan spesifikasi. Bila
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kualitas barang atau jasa yang diterima melebihi harapan pelanggan, maka
pelanggan akan mempersepsikan kualitas barang atau jasa tersebut ideal,
sedangkan apabila kualitas barang atau jasa yang diterima lebih rendah dari yang
diharapkan pelanggan, maka pelanggan akan mempersepsikan kualitas barang
atau jasa buruk. Sehingga baik tidaknya kualitas bergantung pada kemampuan
penyedia barang atau jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara
konsisten.

Untuk mengukur kualitas pelayanan dapat dilakukan. dengan
membandingkan dua faktor utama yaitu persepsi pelanggan atas. layanan yang
nyata diterima (perceived service) dengan layanan yang sesurigguhnya diinginkan
atau diharapkan (expected service)

4. Konsep pelanggan

Pelanggan adalah setiap individu yang mienerima suatu jenis barang atau
jasa dari beberapa orang lain atau kelompok orang (Supranto, 2001). Seorang
individu yang secara kontiniu-dan berulang kali datang ke tempat dengan
memiliki suatu produk atau mendapat suatu jasa dan memuaskan produk atau jasa
tersebut (Lupiyoadi, 2001).

Dharmesta dan ‘Handoko (1997) dalam Wulansari (2007) mengatakan
pelanggan merupakan individu-individu yang melakukan pembelian untuk
memenuhi kebutuhan pribadinya atan konsumsi rumah tangga, sedangkan
menurut L.L. Bean Freeport, Maine (Gasperz, 1997) dalam Nasution (2007)
pelanggan adalah semua orang yang menuntut kita atau perusahaan untuk
memenuhi suatu standar kualitas tertentu yang akan memberikan pengaruh pada

performasi kita atau manajemen perusahaan. Selanjutnya membagi pelanggan
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pada tiga golongan yaitu 1) pelanggan internal adalah orang yang berada dalam
perusahaan dan memiliki pengaruh pada performasi pekerjaan, 2) pelanggan
antara adalah pelanggan yang bertindak atan berperan sebagai perantara,bukan
sebagai pemakai akhir produk, 3) Pelanggan eksternal adalah pembeli atau
pemakai akhir produk, yang sering disebut sebagai pelanggan nyata.
5. Konsep kepuasan pelanggan

Kepuasan adalah perasaan senang atau ketidaksenangan seseorang setelah
membandingkan kinerja produk yang dirasakan (perceived product’s
performance) dengan harapannya (ekspectation).

Oliver dalam Peter dan Olson (edisi 4, 1996:158) mendefinisikan kepuasan
sebagai berikut :

Kepuasan mungkin paling mudah dimengerti jika digambarkan

sebagai suatu evaluasi terhadap surprise-yang melekat pada suatu

pengakuisisian produk dan/atau pengalaman

mengkonsumsi.Intinya, kepuasan_ adalah rangkuman kondisi

psikologis yang dihasilkan ketika emosi yang mengelilingi harapan

yang tidak cocok dilipatgandakan oleh perasaan-perasaan yang

terbentuk dalam konsumen fentang pengalaman pengkonsumsian.

Terlebih lagi, rasa heran atau kegairahan yang disebabkan oleh

evaluasi inidianggap memiliki tenggang waktu yang terbatas,

sehingga kepuasan dengan segera melarut ke dalam (namun tidak

terlalu mempengaruhi) sikap keseluruhan terhadap pembelian

produk,khususnya “yang berkaitan dengan lingkungan pengecer

khas.

Schanaanrs dalam Tjiptono (2005) menyatakan bahwa pada dasarnya
tujuan bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan yang merasa puas, karena
terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya

hubungan perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar

yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas konsumen dan

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

41285.pdf



16

membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang
menguntungkan bagi perusahaan.

Straus dan Neuhas (1997) mengembangkan model kepuasan kualitatif
yang membedakan tiga tipe kepuasan dan dua tipe ketidakpuasan berdasarkan
kombinasi antara emosi-emosi spesifik terhadap penyedia jasa, ekspektasi
menyangkut kapabilitas masa depan pemasok jasa, dan minat berperilaku untuk
memilih lagi penyedia jasa bersangkutan. Tipe-tipe kepuasan dan ketidakpuasan
tersebut adalah demanding satisfaction, stable satisfaction, resigned satisfaction,
stable dissatisfaction, dan demanding dissatisfaction.

Menurut Kotler (2009) bahwa kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya.
Jadi, tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan
dengan harapan. Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai seberapa baik
kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi dan seberapa baik pelayanan yang diberikan
sesuai harapan pelanggan (Lewis; 1983).

Kepuasan akan mendorong tumbuhnya sikap positif terhadap sebuah
produk (barang atau jasa)-sehingga pelanggan cenderung akan mengkonsumsinya
secara terus menerus-dan akan memberitahukan pengalamannya kepada orang
lain. Kepuasan pelanggan adalah keseluruhan persepsi, evaluasi dan reaksi
psikologis terhadap pengalaman atas konsumsi produk/layanan. (Yi, 1990).

Kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction) atau sering juga disebut
dengan Total Customer Satisfaction menurut Barkelay dan Saylor (1994)
merupakan fokus dari proses Customer-Driven Project Management (CDPM),

bahkan dinyatakan pula bahwa kepuasan pelanggan adalah kualitas.
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Komunikasi yang baik antara pelanggan dengan perusahaan akan
menghasilkan harapan bagi pelanggan terhadap kualitas produk yang akan
dibelinya yang kemudian akan memunculkan kepuasan kepada pelanggan.
Sehingga pelanggan akan menjadi loyal terhadap produk barang atau jasa yang
dibelinya. Kemampuan perusahaan memahami harapan-harapan pelanggan akan
menigkatkan kualitas produk, baik barang/jasa yang dihasilkan perusahaan.

Keputusan pelanggan dalam melakukan pembelian suatu produk berkaitan
dengan kepuasan terhadap penilaian produk barang dan jasa. Kepuasan pelanggan
sangat dipengaruhi oleh kemampuan perusahaan dalam memahami kebutuhan,
keinginan, dan harapan pelanggan sehingga penyampaian produk olel perusahaan
sesuai dengan harapan pelanggan. Sellain faktor-faktor terseﬁut, dimensi waktu
juga mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas produk.

Kepuasan pelanggan dapat diperoleh perusahaan jika perusahaan dapat
memahami apa yang diinginkan pelaniggannya. Bila harapan pelanggan sesuai
dengan yang dialami dan dirasakannya, bahkan meiebihi harapannya dapat
dipastikan pelanggan tersebut akan'merasa puas, sebaliknya bila yang dialami dan
dirasakannya tidak sesuai dengan harapannya, dapat dipastikan juga pelanggan
tidak akan merasa puas.

Kepuasan pelanggan menurut para ahli sebagaimana dikemukakan
Tjiptono (2002) adalah :

a. Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap
evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dirasakan antara harapan
sebelumnya atau norma kerja lainnya dan kinerja aktual produk yang

dirasakan setelah digunakan.
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b. Mendefinsikan sebagai suatu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap
pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa.

¢. Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang
dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan,
sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil (oufcome) tidak memenuhi
harapan.

d. Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja (hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya.

6. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
Menurut Zeithaml et gl dalam Tjiptono (2005)< faktor-faktor yang
memengaruhi harapan pelanggan adalah :

a. Enduring Service Intensifiers
Faktor ini meliputi harapan yang disebabkan oleh orang lain dan filosofi
pribadi seseorang tentang jasa. Seorang pelanggan akan berharap bahwa ia
patut dilayani dengan- baik “pula apabila pelanggan yang lain
dilayanidengan baik oleh pemneri jasa.

b. Personal Needs
Kebutuhan yang dirasakan seseorang mendasar bagi kesejahteraannya juga
sangat menentukan harapannya.Kebutuhan tersebut meliputi kebutuhan
fisik, social, dan psikologis.

c. Transitory Service Intensifiers
Faktor ini merupakan faktor individual yang bersifat sementara (jangka
pendek) vang meningkatkan sensivitas pelanggan terhadap jasa yang

meliputi :
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1) Situasi darurat pada saat pelanggan sangat membutuhkan jasa dan
perusahaan ingin membantunya.
2) Jasa terakhir yang dikonsumsi pelanggan dapat pula menjadi acuannya
untuk menentukan baik buruknya jasa berikutnya.

d. Perceived Service Alternatives
Merupakan penilaian pelanggan terhadap tingkat atau derajat pelayanan
perusahaan lain yang sejenis. Jika konsumen memiliki beberapa
alternative, maka harapannya cenderung akan semakin besar.

e. Self-Perceived Service Roles
Faktor ini adalah penilaian pelanggan tentang tingkat atau derajat
keterlibatannya dalam memengaruhi jasa yang diterimanya.

S Situational Factors
Faktor situasional terdiri atas segala Kemungkinan yang bisa memengaruhi
kinerja jasa, yang berada diluar kendali penyedia jasa. Misalnya pada saat
tertentu terjadi musibah ‘(pandemi maupun epidemi) dan ini akan
menyebabkan seorang pasien menjadi relative lama menunggu.

& Explicit Service Promises
Faktor ini merupakan pernyataan secara personal atau non personal oleh
perusahaan tentang jasanya kepada pelanggan. Janji ini bisa berupa iklan,
personal selling, perjanjian, atau komunikasi dengan karyawan perusahaan
tersebut.

h. Implicit Service Promises
Faktor ini menyangkut petunjuk berkaitan dengan jasa yang memberikan

kesimpulan bagi pelanggan tentang jasa yang akan diberikan.
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Word of Mouth

Merupakan pernyataan yang disampaikan oleh orang lain selain
perusahaan kepada pelanggan. Biasanya rekomendasi atau saran dari orang
lain tersebut cepat diterima karena yang menyampaikan adalah pelanggan
yang dapat dipercaya karena pernah merasakan kinerjanya.

Past Experience

Pengalaman masa lampau meliputi hal-hal yang telah dipelajari dari yang

pernah diterimanya dimasa lalu

Dalam kaitannya dengan beberapa faktor yang berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan, Tjiptono (1996) mengatakan bahwa" ketidakpuasan

pelanggan disebabkan oleh faktor internal dan faktor eksternal. Faktor internal

yang relatif dapat dikendalikan perusahaan, misalnya karyawan yang kasar, jam

karet, kesalahan pencatatan transaksi. Sebaliknya, faktor eksternal yang di luar

kendali perusahaan, seperti cuaca, gangguan pada infrastruktur umum, aktivitas

kriminal, dan masalah pribadi pelanggan, Lebih lanjut dikatakan bahwa dalam hal

terjadi ketidakpuasan, ada beberapa kemungkinan yang bisa dilakukan pelanggan,

yaitu:

a,

Tidak melakukan apa-apa
Pelanggan yang tidak puas tidak melakukan komplain, tetapi mereka
praktis tidak akan membeli atau menggunakan jasa perusahaan yang

bersangkutan lagi,

. Ada beberapa faktor yang mempengaruhi apakah seorang pelanggan yang

tidak puas akan melakukan komplain atau tidak, yaitu:
1) Derajat kepentingan konsumsi yang dilakukan,

2) Tingkat ketidakpuasan pelanggan,
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3) Manfaat yang diperoleh,

4) Pengetahuan dan pengalaman,

5) Sikap pelanggan terhadap keluhan,

6) Tingkat kesulitan dalam mendapatkan ganti rugi,

7) Peluang keberhasilan dalam melakukan komplain.

Menurut Moenir (1998) agar layanan dapat memuaskan orang atau
sekelompok orang yang dilayani, ada empat persyaratan pokok, yaitu :

a. Tingkah laku yang sopan

b. Cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa yang seharunya
diterima oleh orang yang bersangkutan

c. Waktu penyampaian yang tepat

d. Keramahtamahan

Faktor pendukung lainnya yang tidak kalah pentingnya dengan kepuasan
diantaranya faktor kesadaran para pejabat-atau petugas yang berkecimpung dalam
pelayanan umum, faktor aturan’yang menjadi landasan kerja pelayanan, faktor
organisasi (perusahaan) yang merupakan alat serta system yang memungkinkan
berjalannya mekanisme kegiatan pelayanan, faktor pendapatan yang memenuhi
kebutuhan hidup minimum, faktor keterampilan petugas dan faktor sarana dalam
pelaksanaan tugas pelayanan.

Zeithaml dan Bitner dalam Mulyadi (2007), menyatakan bahwa tingkat
kepuasan pelanggan (customer satisfaction), dipengaruhi oleh lima (5) fak:tor,
mencakup kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, faktor situasional dan faktor
personal/emosional. Lebih lanjut diutarakan bahwa faktor situasional dan faktor

emosional merupakan faktor eksternal perusahaan yang relatif sulit dikendalikan
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oleh perusahaan. Sedangkan faktor kualitas pelayanan, kualitas produk dan haraga
merupakan faktor internal yang relatif mudah dikendalikan perusahaan.

Lupiyoadi (2001) menyatakan ada 5 faktor utama yang harus diperhatikan
dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan yaitu:

a. Kualitas produk; pelanggan akan puas bila hasil evaluasi mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

b. Kualitas pelayanan; pelanggan akan merasa puas bila mendapatkan
pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan harapan.

c. Emosional; pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan. keyakinan
bahwa orang lain akan kagum bila seseorang menggunakan produk yang
bermerek dan cenderung mempunyai kepuasanyang lebih tinggi.
Kepuasan yang diperoleh bukan karena Kualitas'dari produk tetapi nilai
sosial yang membuat pelanggan menjadi puas dengan merek tertentu.

d. Harga; Produk yang mempunyai-kualitas yang sama tetapi menetapkan
harga yang relatif murah’akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada
pelanggannnya.

e. Biaya; pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau
tidak perlu mémbuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa
cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.

Randheer er al. (2011) menyatakan dibutuhkan perubahan konseptual
untuk membangun konsep kualitas pelayanan yang sudah tidak sesuéi dengan
situasi multidimensi diseluruh Negara dan sektor. Brady dan Cronin (2001)
berpendapat bahwa dibutuhkan perubahan untuk mengatasi aspek multidimensi

kualitas pelayanan.
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Menurut Parasuraman et a/. (1988) ada 5 dimensi kualitas pelayanan yaitu:

a. Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan
lingkungan sekitarnya adalah nyata dari pelayanan yang di berikan oleh
pemberi jasa, meliputi fasilitas (gedung, gudang, dan lain sebagainya),
perlengkapan dan peralatan yang dipefgunakan (teknologi), serta
penampilan pegawainya,

b. Reliability, atau kehandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan €ecara ‘akurat dan
terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti
ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa
kesalahan, simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi,

c. Responsivenesss, atau ketanggapan-yaitu suatu kemauan untuk membantu
dan memberikan pelayanan’ yang cepat (responsif) dan tepat kepada
pelanggan, dengan-menyampaikan informasi yang jelas menyebabkan
persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan,

d. Assurance, “atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan,
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Assura:ice
terdiri atas beberapa komponen antara lain komunikasi (coi;lmunication),
kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompetensi {competence),

dan kesopanan (courtesy),
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e. Empaty, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual
atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya
memahami keinginan konsumen. Dimana svatu perusahaan diharapkan
memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami
kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian
yang nyaman bagi pelanggan.
7. Pengukuran kepuasan pelanggan

Untuk dapat memberikan pelayanan yang berkualitas perusahaan.periu
melakukan pengukuran kepuasan pelanggan. Martilla dan James‘dalam Tjiptono
(2005) menyatakan bahwa metode survei kepuasan ‘. pelanggan dapat
menggunakan dengan berbagai cara sebagai berikut :

a. Pengkuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan.

b. Responden diberikan pertanyaan mengenai seberapa besar harapannya
terhadap suvatu atribut tertentu _dan seberapa besar kenyataan yang
dirasakan,

¢. Responden diminta‘menuliskan masalah-masalah yang dihadapi berkaitan
dengan penawaran dari perusahaan dan juga diminta untuk menuliskan
saran-saran yang berguna dalam melakukan perbaikan-perbaikan

d. Responden diminta untuk merangking berbagai elemen (atribut) dari
penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elémen dan seberapa
baik kinerja perusahaan dalam masing-masing elemen.

Kotler (2009) menyatakan dalam mengukur kepuasanh pelanggan dapat

menggunakan 4 metode yaitu:
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a. Sistem keluhan dan saran,dimana setiap organisasi yang berorientasi pada
pelanggan (customer oriented) perlu memberikan kesempatan dan akses
yang luas dan mudah kepada para pelanggannya dalam menyampaikan
saran, kritik, pendapat, keluhan mereka.

b. Ghost shooping (Myistery shopping), merupakan satu cara memperoleh
gambaran mengenai kepuasan pelanggan adalah dengan mempekerjakan
beberapa orang (ghost shoppers) untuk berperan atau berpura-pura sebagai
pelanggan/pembeli potensial produk perusahaan dan pesaing.

c. Lost Customer Analysis, sedapat mungkin perusahaan menghubungi para
pelanggan yang telah berhenti membeli atau telah’ pindah pemasok agar
dapat memahami mengapa hal itu terjadi dan agar dapat mengambil
kebijakan perbaikan /penyempurnaan selanjutnya yang diperlukan.

d. Survei Kepuasan Pelanggan, umumnya sebagian besar penelitian
mengenai kepuasan pelanggan yang dilakukan dengan penelitian survei,
baik melalui pos, telepon, e-mail, maupun wawancara langsung untuk
memperoleh tanggapan dan umpan balik (freedback) secara langsung dari
pelanggan dan juga memberikan kesan positif bahwa perusahaan menaruh
perhatian terhadap pelanggannya.

8. Penelitian terdahulu yang pernah dilakukan

a. Meru, Siprianus (2010). Tujuan penelitian adalah ui:lmk menganalisis tingkat
kepuasan pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten
Lembata di Lewoleba. Metode penelitian yang digunakan adalah metode
survei dengan menggunakan daftar pertanyaan, dengan sampel sebanyak 147

responden. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian adalah analisis
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dengan menghitung rata-rata. Penelitian dilakukan terhadap 5 dimensi

pelayanan yaitu kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness),

keyakinan (assurance), empati (emphaty), dan bukti fisik (fangible) dengan
hasil sebagai berikut :

1) Tingkat kepuasan pelanggan terhadap 5 (lima) variabel penelitian yaitu
variabel kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan
(assurance), empati (emphaty), dan bukti fisik (tangible) berada pada
kategori cukup bagus

2) Variabel keyakinan merupakan variabel yang sangat dominan'terhadap
kepuasan pelanggan pada PDAM Kabupaten Lembata-dengan total nilai
indikator sebesar 1841, variabel kehandalan sebesar 1719, variabel
penampilan fisik sebesar 1586, variabel ketanggapan sebesar 1291, dan
variabel empati sebesar 1251.

b. Yuliarmi N. dan Riyasa P (2007). Penelitian dilakukan dengan tujuan ; (1)
untuk mengetahui tingkat kepwasan pelanggan terhadap pelayanan PDAM
Kota Denpasar.(2) untuk niengetahui ada atau tidaknya pengaruh signifikan
secara bersama-sama kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness),
keyakinan (assurance), empati (emphaty), dan bukti fisik (tangible) terhadap
kepuasan pelanggan PDAM Kota Denpasar. (3) untuk mengetahui pengaruh
kehandalan (reliability), kctanggapaﬁ (responsiveness), keyzikinan (assurance),
empati (emphaty), dan bukti fisik (tangible) secara parsia. terhadap kepuasan
pelanggan PDAM Kota Denpasar, Alat analisis yang digunakan adalah skor
rata-rata dan standar deviasi, dengan hasil penelitian sebagai berikut :

1) Tingkat kepuasan pelanggan PDAM Kota Denpasar yang diukur
berdasarkan kontinuitas air berada dalam kategori tingkat kepuasan rendah,

pencatatan meter air berada dalam kategori tingkat kepuasan sedang, lokasi
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pembayaran kerada dalam kateg(.)ri tingkat kepuasan tinggi, dan kecepatan
penanganan berada dalam kategori tingkat kepuasan rendah.

2) Secara bersama-sama atau simultan seluruh variabel, yaitu faktor
kehandalan (reliability) (X1), faktor ketanggapan (responsiveness) (X2),
faktor keyakinan (assurance) (X3), faktor empati (emphaty) (X4), dan
faktor bukti fisik (tangible) (X5) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan PDAM Kota Denpasar.

3) Secara parsial faktor ketanggapan (responsiveness) (X2), faktor keyakinan
(assurance) (X3), faktor empati (emphaty) (X4), dan faktor bukti fisik
(tangible) (X5) berpengaruh nyata dan positif terhadap kepuasan pelanggan
PDAM Kota Denpasar Sebaliknya kehandalan (reliability) (X1) dalam
model ini tidak berpengaruh nyata dan positif terhadap kepuasan pelanggan
PDAM Kota Denpasar.

c. Penelitian Arifman Gulo (2009), deﬁgan tujuan penelitian :

1) Untuk menganalisis keberagaman kualitas pada ketiga tahap pelayanan di
wilayah operasional PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor.

2) Untuk menganalisis rata-rata kualitas pada ketiga tahap pelayanan di
wilayah operasional PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor.

3) Untuk menganalisis pelayanan pada tahap mana, yang perlu ditingkatkan
kualitasnya di wilayah operasional PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor.

4) Untuk menganalisis dimensi kualitas pelaycnan mana, yang perlu
ditingkatkan kualitasnya di wilayah oberasional PDAM Tirta Pakuan Kota
Bogor.

Metode analisis data yang digunakan adalah :

1) Skor rata-rata dan standar deviasi

2) Analisis ANOVA
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3) Diagram Pareto
Adapun hasil penelitian adalah :

1) Bahwa secara keseluruhan kualitas pelayanan PDAM Tirta Pakuan
Kota Bogor berdasarkan persepsi pelanggan cenderung menyatakan
puas. Hal ini didasarkan pada hasil analisis uji Anova statistik
deskripsi pada ketiga tahap pelayanan. Diperoleh rata-rata kualitas
pada tahap pendaftaran sebesar 23,52; rata-rata kualitas pada tahap
pemakaian sebesar 22,12; dan rata-rata kualitas pada tahap|setelah
pemakaian sebesar 22,78.

2) Namun berdasarkan analisis diagram Pareto pada ketiga tahap
pelayanan tersebut ada beberapa pelanggan yang memberikan persepsi
kurang puas terhadap kualitas pelayanan, sehingga' terdapat beberapa
instrumen pelayanan yang perlu ditingkatkan kualitasnya oleh PDAM
Tirta Pakuan Kota Bogor antara lain ;

a) Pelayanan meteran air perlu diganti setiap 4 (empat) tahun sekali,
paling tidak ditefa ulang atau dikalibrasi.

b) Pelayanan ‘pada jaminan standar kesehatan atas penyediaan air
bersih.

c) Pelayanan pada pembacaan dan pencatatan meteran air yang
dilakukan oleh petugas setiap bulan.

d) Tekanan aliran yang belum memadai dan stabil.

e) Kapasitas atau debit alira;x yang mengalir belum memadai.

f) Distribusi air yang belum optimal mengalir secara terus menerus
selama 24 jam.

g) Kesopanan dan keramahan pegawai/petugas PDAM Tirta Pakuan

Kota Bogor.
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Berdasarkan hasil analisis diagram Pareto, dimensi pelayanan yang perlu
ditingkatkan kualitasnya, dimulai dari priority utama adalah dimensi jaminan
(assurance), dimensi keterandalan (reability), dan perhatian pada pelanggan
(emphaty).

Dari ketiga penelitian terdahulu di atas, penelitian penulis mirip dengan
penelitian Yuliarmi N. dan Riyasa P (2007) yakni menganalisis kepuasan
pelanggan atas kualitas pelayanan PDAM, dengan metode analisis data yang
sama, namun dengan lokasi penelitian yang berbeda. Dalam penelitian ini penulis
mengambil lokasi penelitian pada pelanggan PDAM Mual Na Tio Kabupaten
Tapanuli Utara di Kecamatan Tarutung, dengan metode. analisis data

menggunakan Analisis Regresi Linier Berganda.

B. Kerangka Berpikir dan Hipotesis
1. Kerangka berpikir

Pelanggan pada dewasa ini tidak lagi sekedar mengharapkan
kebutuhannya dapat terpenuhi, tetapi sudah menuntut lebih yaitu tuntutan akan
adanya kualitas pelayanan dalam memenuhi kenutuhannya tersebut. Pelanggan
berharap dibalik terpenuhinya kebutuhannya juga terpenuhinya kemudahan dalam
pengurusan kepentingan, emdapat perlakuan yang adil, dan memperoleh
perlakuan yang jujur.Namun pada kenyataannya hal tersebut belum dapat
diperoleh oleh pelanggan, sehingga menyebzbkan kepercayaan pelanggan kepada
penyedia barang/jasa belum optimal.

Parasuraman ef al. (1998) dalam Lupiyoadi (2001) menyatakan ada 5

dimensi kualitas pelayanan yaitu :
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a. Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan
lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan
oleh pemberi jasa. Yang meliputi fasilitas (gedung, gudang, dan lain
sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi),
serta penampilan pegawainya,

b. Reliability, atau kehandalan yaitu kemampuan perusahaan/ untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat” dan
terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti
ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk seniua pelanggan tanpa
kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi,

¢. Responsivenesss, atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu
dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada
pelanggan,dengan menyampaikarn “informasi yang jelas menyebabkan
persepsi yang negatif dankualitas pelayanan,

d. Assurance, atau * jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan,
kesopansantunan,” dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. 4Assurance
terdiri atas beberapa homponen antara lain komunikasi (communication),
kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompetensi {competence)
dan sopan santun (courtesy),

e. Emphaty, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual
atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya

memahami keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan
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memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami

kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian

yang nyaman bagi pelanggan.

Berdasarkan kondisi masyarakat dan teori di atas, peneliti ingin melihat
apakah kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelayanan air bersih oleh
PDAM Mual Na Tio Kabupaten Tapanuli Utara di Kecamatan Tarutungyang akan
diukur menggunakan 5 (lima) dimensi penting menurut pelanggan; a. bukti fisik,
b. kehandalan, c. ketanggapan, d. jaminan dan e. empati.

Setiap dimensi akan dikembangkan ke dalam beberapa pertanyaan yang
akan ditanyakan para pelanggan air bersih PDAM Mual Na Tio. Setiap pertanyaan
yang diajukan kepada pelanggan akaﬁ memberikan jawabanbapakah pelanggan
setuju bahwa kualitas layanan yang diberikan telah-memberikan kepuasan kepada
pelanggan dengan tingkatan jawaban sangat setuju;-setuju, netral, tidak setuju, dan
sangat tidak setuju.

Gambar diagram kerangka berpikir berdasarkan teori yang dikemukakan

Parasuraman diatas, digambarkan dalam bentuk diagram konsep pada Gambar 2.1

berikut :

Bukti fisik (Tangible) X,

Kehandalan (Reliability) X

KEPUASAN
PELANGGAN

/ (Y)

Ketanggapan (Responsivenesss)

Jaminan (Assurance) X,

Empati (Emphaty) Xs

Gambar 2.1 Diagram Kerangka Berpikir
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2. Hipotesis
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah
penelitian. Dalam penelitian ini digunakan hipotesis komparatif, yaitu pernyataan
tentang ada atau tidak adanya perbedaan antara dua kelompok/tahap atau lebih.
Berdasarkan rumusan masalah, tujuan penelitian, kajian teori dan kerangka
berpikir, maka penulis merumuskan hipotesis sebagai berikut:

a. Diduga ada pengaruh signifikan secara bersama-sama bukti fisik (tangible),
kehandalan  (reliability),  ketanggapan (responsiveness),  jaminan
(assurance), dan empati (emphaty) terhadap kepuasan pelanggan PDAM
Mual Na Tio Kabupaten Tapanuli Utara.

b. Diduga ada pengaruh bukti fisik (tfangible) terhadap kepuasan pelanggan
PDAM Mual Na Tio Kabupaten Tapanuli Utara.

¢. Diduga ada pengaruh bukti kehandalan (reliability) terhadap kepuasan
pelanggan PDAM Mual Na Tio Kabupaten Tapanuli Utara.

d. Diduga ada pengaruh ketanggapan (responsiveness) terhadap kepuasan
pelanggan PDAM Mual Na Tio Kabupaten Tapanuli Utara.

e. Diduga ada pengaruh-jaminan (assurance) terhadap kepuasan pelanggan
PDAM Mual Na Tio Kabupaten Tapanuli Utara.

f. Diduga ada pengaruh empati (emphaty) terhadap kepuasan pelanggan

PDAM Mual Na Tio Kabupaten Tapanuli Utara.

C. Definisi Operasicnal

Kepuasan pelanggan yang dimaksud dalam penelitian ini adalah rasa puas
yang dialami pelanggan atas kualitas pelayanan yang diberikan oleh PDAM
kepada pelanggannya. Kepuasan pelanggan dimaksud diukur dengan 5 dimensi

pelayanan yang dapat didefinisikan pada tabel 2.1 sebagai berikut :
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Tabel 2.1. Definisi Operasional Variabel
[ Variabel Definisi Operasional Indikator | Skala
Pengukuran
Q) (2 3) “)
Bukti Fisik | Bukti penampilan fisik {- Kebersihan air
(X1) seperti gedung kantor, |- Jaringan distribusi air
peralatan, pegawai, |- Kelengkapan peralatan
kebersihan air, jaringan [- Loket pembayaran
o . . Skala
distribusi, dan media | rekening Likert
komunikasi yang |- Ruang layanan informasi
dimiliki PDAM Mual | pengaduan
Na Tio Kabupaten
Tapanuli Utara.
Kehandalan | Kemampuan = PDAM |- Layanan yang diberikan
(X2) Mual Na Tio Kabupaten | tepat waktu
Tapanuli Utara dalam |- Layanan yang diberikan
memberikan pelayanan | secara sungguh-sungguh
yang  cepat, tepat, |- Layanan yang diberikan Skala
mudah memperoleh | sesuai dengan waktu yang Lik
. . . v .. 1kert
informasi/penjelasan dijanjikan
atas  keluhan, dan |- Rekening. tagihan yang
kesetaraan pelayanan. akurat
Layanan. ‘yang diberikan
tidak berbelit-belit
Ketanggapan | Kemauan, dan |- Petugas memberitahu
X3) kemampuan  pegawai |- kapan layanan diberikan
PDAM Mual Na Tia |- Petugas melayani dengan
Kabupaten Tapanuli | cepat
Utara dalam |- Petugas selalu bersedia Skala
menanggapi . keluhan | membantu Likert
dan  kesulitan ~ yang |- Petugas tidak pernah
dihadapi pelanggan. terlalu  sibuk  dalam
merespon permintaan
pelanggan
Jaminan Pengetahuan dan |- Petugas mampu membuat
(Xa) perilaku pegawai | pelanggan mempercayai
PDAM Mual Na Tio! mereka
Kabupaten Tapanuli |- Pengetahuan petugas
Utara dalam | membuat pelanggan
menumbuhkan yakin bahwa mereka tidak Sk
ala
kepercayaan, dan | melakukan kesalahan Li
. . ikert
keyakinan  pelanggan |- Petugas bersikap sopan
terhadap sikap, | dalam memberikan
pengetahuan, dan | layanan
keterampilannya. Petugas dapat membuat
pelanggan merasa aman
dalam bertransaksi
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‘ Variabel Definisi Operasional Indikator | Skala
| Pengukuran
(1) 2 3) 4
Empati (Xs) | Kepedulian, dan |- Petugas memiliki
perhatian secara | perhatian yang baik
personal yang | terhadap keluhan
diberikan oleh | pelanggan
pegawai PDAM Mual |- Petugas  menyediakan
Na Tio Kabupaten| waktu yang cukup dalam
Tapanuli Utara kepada | melayani keluhan
pelanggan., pelanggan
Petugas mengutamakan Skala
kepentingan anda Likert
Petugas dapat
memahami  kebutuhan
pelanggan secara
spesifik
Petugas memberikan
layanan tanpa
memandang status sosial
pelanggan
Kepuasan Kepuasan pelanggan - Kontiniutas  aliran air
Pelanggan didefinisikan sebagai | sesuaidengan harapan
Y) seberapa baik |- Kebersihan air sesuai
kebutuhan pelanggan~ harapan
dapat terpenuhi <dan |- Kualitas pelayanan yang Skala
seberapa baik | diberikan sesuai harapan Likert
pelayanan yang |- Sarana yang dimiliki
diberikan seésuai | sudah baik dan lengkap

harapan pelanggan

Perhatian dari petugas
sesuai dengan harapan
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BAB III

METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian

Sugiyono (2005:11) mengatakan penelitian asosiatif merupakan penelitian
yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih.
Penelitian ini mempunyai tingkatan yang tertinggi bila dibandingkan dengan
penelitian deskriptif dan komparatif, dengan penelitian ini maka akan dapat
dibangun suatu teori yang dapat berfungsi untuk menjelaskan, meramalkan dan

mengontrol suatu gejala.

B. Populasi dan Sampel
1. Populasi

Populasi dalam penelitian ini adalah_pelanggan air bersih PDAM Mual Na
Tio Kabupaten Tapanuli Utara. Sugiyone (2004) menyatakan populasi adalah
wilayah generalisasi yang terdiri ‘atas” obyek atau subyek yang mempunyai
kuantitas dan karakteristik-tertenty yang ditetapkan peneliti untuk dipelajari dan
kemudian ditarik kesimpulannya.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh rumah tangga pelanggan
PDAM Mual Na Tio yang tinggal di Kecamatan Tarutung. Berdasarkan- hasil
observasi awal pada PDAM Mual Na Tio diketahui bahwa rumah tangga
pelmé.gm PDAM Mual Na Tio yang tinggal di Kecamatan Tarutung sebanyak

4.802 rumah tangga.
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2. Sampel

Sugiyono (2010) menegaskan jumlah sampel tergantung pada tingkat
ketelitian atau kesalahan yang dikehendaki. Makin besar tingkat kesalahan maka
akan semakin kecil jumlah sampel yang diperlukan sebagai sumber data, dan
sebaliknya semakin kecil tingkat kesalahan maka akan semakin besar jumlah
sampel yang digunakan.

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

Sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah pelanggan rumah tangga
PDAM Mual Na Tio Kabupaten Tapanuli Utara yang berada di Kecamatan
Tarutung. Penentuan besamya sampel digunakan pendekatan Slovin {(Umar, 2008)
sebagai berikut :

N
n=———
1+ Ne*

Dimana: n = Ukuran sampel

N

Ukuran populasi

! e Tingkat kelonggaran kesalahan dalam pengambilan sampel
Dengan jumlah populasi 4.802 rumah tangga dan dengan tingkat
kelonggaran kesalahan dalam pengambilan sampel (e) sebesar 10 %, maka

diperoleh besamya sampel :

4302

n=——— — 99sampel
1+ 4802(0,1)?
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Sedangkan metode pemilihan sampel yang digunakan adalah dengan teknik
aksidental, artinya siapa saja yang secara tidak sengaja bertemu maka orang

tersebut dapat dijadikan sebagai sampel (responden).

C. Instrumen Penelitian

Penelitian ini menggunakan instrumen penelitian berupa kuesioner yang
berisi serangkaian daftar pertanyaan tertutup yang akan diajukan kepada
responden. Pengisian kuesioner dilakukan melalui wawancara langsung dengan
responden.

Kuesioner disusun untuk memperoleh tingkat kepuasan pelanggan yang
diukur dengan menggunakan Skala Likert, sehingga memungkinkan pelanggan
sebagai responden menjawab setiap butir pernyatan yang mengurai tentang
kualitas pelayanan publik. Masing-masing pernyataan untuk setiap variabel
penelitian memiliki bobot yang sama atau memiliki tingkat kepentingan yang
sama.

Kategori yang dipergunakan adalah Skala Likert dengan urutan : Sangat
Setuju (Skala 5), Setuju.(Skala4), Netral (Skala 3), Tidak Setuju (Skala 2), dan
Sangat Tidak Setuju (Skala 1).

1. Uji Validitas

Untuk melihat apakah masing-masing pertanyaan yané dipergunakan
mampu mengukur apa yang ingin diukur dilakukan uji validitas. Ghozali (2009)
menyatakan suatu kuesioner dinyatakan valid jika pertanyaannya pada kuesioner
mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut.
Menurut Sugiyono (2010) instrumen yang valid berarti alat ukur yang digunakan

untuk mendapatkan data valid.
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Umar (2008) menyatakan untuk melakukan uji validitas instrumen dengan
meiakukan uji coba pengukur pada sejumlah responden, responden diminta untuk
menjawab pertanyaan-pertanyaan yang ada. Jumlah responden untuk uji coba
disarankan minimal 30 orang, agar distribusi skor (nilai) akan lebih mendekati
kurva normal.

Menurut Ghozali (2009) mengukur validitas dapat dilakukan dengan cara
melakukan korelasi antara skor butir pertanyaan dengan total skor konstruk atau
variabel. Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r-hitung dengan r-
tabel untuk degree of freedom (df) = n-2, dalam hal ini n adalah jumlah sampel.
Selanjutnya untuk menguji apakah masing-masing butir peértanyaan valid atau
tidak ditentukan oleh nilai Corrected Item —total Correlation. Bila nilai Corrected
Item-total Correlation lebih besar dari nilai r tabel, atau nilai kritis koefisien
korelasinya dengan df = n-2, dimana n adalah jumlah responden, maka berarti
memenuhi persyaratan validitas.

Nilai Corrected Item —total Correlation merupakan statistik hasil korelasi
(r-hitung). Jadi, bila r-hitung lebih besar daripada r-tabel (r-hitung > r-tabel),
maka butir pertanyaan dinyatakan valid dan demikian sebaliknya. Uji validitas
dilakukan dengan menggunakan program SPSS.

Berikut hasil pengujian validitas instrumen penelitian untuk masing-

masing variabel ;
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Tabel 3.1. Hasil Uji Validitas Variabel Bukti Fisik
. | Corrected Item-
Indikator Pernyataan Total Correlation | T3 Ket.
() (2) (3) i
Kualitas air yang diberikan sudah baik 0,5459 0,3061 Valid
Layanan jaringan distribusi air sudah 0,8550 0,3061 Valid
baik
PDAM Mual Na Tio memiliki peralatan 0,4686 0,3061 Valid
yang lengkap
Loket pembayaran rekening air sudah 0,6697 0,3061 Valid
baik
Ruang layanan informasi keluhan 0,6234 0,3061 Valid

/pengaduan sudah memadai

Sumber : Data Penelitian, 2013 (Data Diolah)

Pada Tabel 3.1. di atas dapat dilihat bahwa nilai Correlated Item-Total

Correlation pada setiap butir pernyataan untuk variabel bukti fisik seluruhnya

lebih besar dari nilai r-tabel. Maka dapat disimpulKan bahwa seluruh butir

pernyataan untuk variabel bukti fisik valid, sehingga setiap butir pemyataan dapat

dimasukkan dalam daftar kuesioner penelitian.

Butir pernyataan yang mempunyai tingkat validitas tertinggi adalah

pernyataan 2 dengan nilai Correlated Item-Total Correlationsebesar 0,8550,

sedangkan butir pernyataan yang mempunyai validitas terendah adalah pernyataan

3 dengan nilai Correlated Jtemn-Total Correlation 0,4686.
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Tabei 3.2. Hasil Uji Validitas Variabel Kehandalan
. Corrected Item-
Indikator Pernyataan Total Correlation | 7™ Ket.
() (2) G) (4

Layanan yang diberikan sudah tepat 0,8179 0,3061 Valid
waktu
Layanan diberikan secara bersungguh- 0,8179 0,3061 Valid
sungguh
Layanan yang diberikan kepada 0,8392 0,3061 Valid
pelanggan sesuai dengan waktu yang
dijanjikan
Besarnya rekening tagihan akurat 0,7047 0,3061 Valid
sesuai dengan meteran)
Layanan informasi yang diberikan tidak 0,7597 0,3061 Valid
berbelit-belit

Sumber : Data Penelitian, 2013 (Data Diolah)

Pada Tabel 3.2. di atas menunjukkan bahwa nilai Correlaied Item-Total
Correlation pada setiap butir pernyataan untuk variabel kehandalan seluruhnya
lebih besar dari nilai r-tabel. Maka dapat disimpulkan bahwa seluruh butir
pernyataan untuk variabel kehandalan valid, sehingga setiap butir pernyataan
dapat dimasukkan dalam daftar kuesioner penelitian. Dengan nilai Correlated
ltem-Total Correlation tertinggi 0,8392 dan nilai Correlated Item-Total
Correlation terendah 0,7047.

Tabel 3.3, Hasil Uji Validitas Variabel Ketanggapan

. Corrected Item-
Indikator Pernyataan Total Correlation I'tabel Ket,
(1) (2) 3) (9)

Petugas memberitahukan kapan layanan 0,5398 0,3061 | Valid
diberikan

Petugas melayani pelanggan dengan 0,5075 0,3061 | Valid
cepat

Petugas selalu bersedia membantu 0,6657 0,3061 | Valid
' pelanggan

Petugas tidak pernah terlalu sibuk dalam 0,3288 0,3061 | Valid
merespon permintaan pelanggan

Sumber : Data Penelitian, 2013 (Data Diolah)
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Pada Tabel 3.3. sebelumnya menunjukkan bahwa nilai Correlated Item-
Total Correlation pada setiap butir pernyataan untuk variabel ketanggapan
seluruhnya lebih besar dari nilai r-tabel. Maka dapat disimpulkan bahwa seluruh
butir pernyataan untuk variabel ketanggapan valid, sehingga setiap butir
pernyataan dapat dimasukkan dalam daftar kuesioner penelitian. Dengan nilai
Correlated Item-Total Correlation tertinggi 0,6657 dan nilai Correlated Item-
Total Correlation terendah 0,3288.

Tabel 3.4, Hasil Uji Validitas Variabel Jaminan

Indikator Pernyataan Ti f;%;f_‘:;ﬁg; rmser | Ket.
(1) ) ) (4)

Petugas mampu membuat pelanggan 0,8349 0,3061 | Valid
mempercayai mereka
Petugas memiliki pengetahuan yang 0,8009 0,3061 | Valid
memadai untuk menjawab pertanyaan
pelanggan
Petugas  bersikap  sopan  dalam 0,8174 0,3061 | Valid
memberikan layanan
Pelanggan merasa aman terhadap layanan 0,7494 0,3061 | Valid
ang diterima

Sumber : Data Penelitian; 2013 {Data Diolah)

Pada Tabel 3.4. di‘atas menunjukkan bahwa nilai Correlated Item-Total
Correlation pada setiap butir pernyataan untuk variabel jaminan seluruhnya lebih
besar dari nilai r-tabel. Maka dapat disimpulkan bahwa seluruh butir pernyataan
untuk variabel jaminan valid, sehingga setiap butir pernyataan dapat dimasukkan
dalam daftar kuesioner penelitian. Dengan nilai Correlated Item-Total
Correlation tertinggi 0,7494 dan nilai Correlated Item-Total Correlation terendah

0,8009.
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Tabel 3.5. Hasil Uji Validitas Variabel Empati
. Corrected Item-
Indikator Pernyataan Toial Correlation | ™™™ Ket.
) (2) (3) (4}
Petugas memiliki perhatian yang baik 0,7337 0,3061 | Valid
terhadap keluhan pelanggan
Petugas memberikan waktu yang cukup 0,8539 0,3061 | Valid
dalam melayani keluhan pelanggan
Petugas mengutamakan kepentingan 0,8965 0,3061 | Valid
pelanggan
Petugas dapat memahami kebutuhan 0,8929 0,3061 | Valid
pelanggan secara spesifik
Petugas dalam memberikan layanan 0,7288 0,3061 | Valid

tanpa memandang status sosial pelanggan

Sumber : Data Penelitian, 2013 (Data Diolah)

Pada Tabel 3.5. di atas menunjukkan bahwa nilai Correlated Item-Total

Correlation pada setiap butir pernyataan untuk variabel enipati seluruhnya lebih

besar dari nilai r-tabel. Maka dapat disimpulkan bahwa seluruh butir pernyataan

untuk variabel empati valid, sehingga setiap butir permyataan dapat dimasukkan

dalam daftar kuesioner penelitian,~Dengan nilai

Correlated Item-Total

Correlation tertinggi 0,8965 dan nilai Correlated ltem-Total Correlation terendah

0,7288.

Tabel 3.6. Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan

. Corrected Item-
Indikator Pernyataan Total Correlation T'iabel Ket.
(1) (2) ) (4)

Kontiniutas aliran air sesuai harapan 0,7605 0,3061 | Valid
pelanggan :
Kebersihan air sesuai dengan harapan 0,7347 0,3061 | Valid
pelanggan
Layanan yang diberikan sesuai dengan 0,8165 0,3061 | Valid
harapan pelanggan
Kemampuan karyawan dalam 0,8163 0,3061 | Valid

memberikan layanan sesuai dengan
harapan pelanggan

Sumber : Data Penelitian, 2013 (Data Diolah)
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Pada Tabel 3.6. sebelumnya menunjukkan bahwa nilai Correlated Item-
Total Correlation pada setiap butir pernyataan untuk variabe] kepuasan
seluruhnya lebih besar dari nilai r-tabel. Maka dapat disimpulkan bahwa seluruh
butir pernyataan untuk variabel kepuasan valid, sehingga setiap butir pernyataan
dapat dimasukkan dalam daftar kuesioner penelitian. Dengan nilai Correlated
Item-Total Correlation tertinggi 0,8165 dan nilai Correlated Item-Total

Correlgtion terendah 0,7347.

2. UjiReliability

Untuk melihat apakah rangkaian kuesioner yang dipergunakan untuk
mengukur suatu konstruk tidak mempunyai kecenderungan tertentudilakukan uji
reliability. Sekaran (2006) menyatakan bahwa relighility suatu pengukuran
menunjukkan sejauh mana pengukuran tersebut tanpa bias dan arena itu menjamin
pengukuran yang konsisten lintas waktu.dan lintas beragam item instrument.
Sedangkan menurut Jogiyanto (2008) menyatakan bahwa religbility suatu
pengukur menunjukkan akurasiidan ketepatan dari pengukurannya. Reliability
berhubungan dengan akurasi.dan konsistensi pengukurannya.

Nilai untuk ‘pengujian religbility berasal dari skor-skor item angket yang
valid. Item yang tidak valid tidak dilibatkan dalam pengujian reliability.

Ghozali (2009) menyatakan suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal
jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsistei atau stabil dari
waktu ke waktu. Untuk mengukur reliability dapat dilakukan dengan Uji Statistik
Cronbach’s Alfa (4). Menurut Ghozali (2009) bahwa suatu konstruk atau variabel
dikatakan reliabel jika memiliki nilai Cronbach’s Alfa lebih besar dari 0,60

(Cronbach’s Alfa> 0,60).
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Sama halnya dengan uji validitas, uji reabilitas juga dilakukan dengan

menggunakan program SPSS.

Tabel 3.7. Hasil Uji ReliabilityVariabel

Instrumen Variabel Cron b;;:?; Alpha Rfl:;:t::)sel Keterangan
) (2) 3) ()
Bukti Fisik 0,7775 0,60 Reliabel
Kehandalan 0,8117 0,60 Reliabel
Ketanggapan 0,7487 0,60 Reliabel
Jaminan 0,8282 0,60 Reliabel
Empati 0,8160 0,60 Reliabel
Kepuasan Nasabah 0,8245 0,60 Reliabel

Sumber : Data Penelitian, 2013 (Data Diolah)

Pada Tabel 3.7. di atas menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha dari

setiap instrumen variabel penelitian memiliki nilai lebih besar dari 0,60. Maka

dapat disimpulkan bahwa instrumen penelitian bukti fisik, kehandalan,

ketanggapan, jaminan, empati, dan kepuasan pelanggan adalah reliabel, sehingga

dapat dimasukkan ke dalam model analisis.

D. Prosedur Pengumpulan Data

1. Data primer

Data primer adalah data asli yang dikumpulkan oleh periset untuk menjawab

masalah riset secara khusus, sehingga periset merupakan tangan pertama yang

memperoleh data tersebut (Istijanto, 2005). Dalam penelitian ini data

kepuasan pelanggan diperoleh melalui kuesioner, yang telah disusun

sebelumnya, sedangkan untuk memperoleh data tentang gambaran umum

PDAM Mual Na Tio dilakukan dengan observasi langsung dan melalui

wawancara kepada pimpinan dan pegawai PDAM.
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2. Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang telah dikumpulkan oleh pihak lain yang
kemudian dipublikasikan kepada masyarakat. Pihak lain dalam hal ini dapat
berupa lembaga pemerintah/instansi yang berfungsi sebagai penyebar
informasi maupun lembaga swasta. Dalam penelitian ini dilakukan melalui
studi pustaka pada PDAM Mual Na Tie Kabupaten Tapanuli Utara dan
melalui studi pustaka pada publikasi-publikasi yang berkaitan dengan
penelitian yang dikeluarkan oleh Badan Pusat Statistik (BPS) Kabupaten

Tapanuli Utara.

E. Metode Analisis Data

Menurut  Sugiyono (2010), kegiatan dalam analisis data adalah
mengelompokkan data berdasarkan variabel dan jenis responden, menyajikan data
tiap variabel yang diteliti, melakukan perhitungan untuk menguji hipotesis yang
telah diajukan. Analisis data merupakan bagian dari proses pengujian data setelah
kegiatan pengumpulan data dari.seluruh responden.

Menurut Skala Likert, variabel yang akan diukur terlebih dahulu diurai
menjadi beberapa variabel, dimana variabel tersebut kemudian menjadi titik tolak
dalam menyusun item-item instrumen berupa pertanyaan atau pemnyataan
(Sugiyono, 2010). Berdasarkan Skala Likert, jawaban atas sctiap item instrumen
dibuat dalam rentangan skor nilai satu yang menunjukkan sangat tidak setuju
sampai dengan nilai 5 yang menunjukkan tanggapan responden sangat setuju.
Kemudian untuk menganalisis pengaruh bukti fisik (tangible), kehandalan
(reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati

(emphaty) secara bersama-sama, dan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan
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PDAM Mual Na Tio Kabupaten Tapahuli Utara digunakan Model regresi linier
berganda (Gujarati, 1999:91):

Y=bo+b Xi+bs Xo+bs Xs+bs Xet bs Xs+¢
Keterangan :

Y =Kepuasan pelanggan

X1 = Bukti fisik (Tangible)

X, = Kehandalan (Reliability)

Xa = Ketanggapan (Responsiveness)

X4 = Jaminan (Assurance)

Xs = Empati (Emphaty)

¢ = Variabel pengganggu

bo = Konstanta

b1, by, bs, bs, bs = koefisien tiap-tiap variabel

1. Pengujian Hipotesis
a. UjiF (F-test)

Untuk mengetahui apakah wvariabel bebas yaitu bukti fisik, keandalan,
ketanggapan, jaminan, dan.empati secara bersama-sama berpengaruh terhadap
variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan PDAM Mual Na Tio digunakan Uji F,
dengan tingkat keyakinan 90% (a= 10%).

Model hipotesis yang digunakan dalam Uji F ini adalah :

Ho : by, by, b, bs, bs = 0 (bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati
secara bersama-sama tidak berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan PDAM Mual Na Tio)
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Hi : by, bz, bs, b, bs # 0 (bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati
secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan PDAM Mual Na Tio)

Apabila apabila F hitung < F tabel maka Ho diterima yang berarti variabel bebas

secara bersama-sama tidak berpengaruh variabel terikat, sedangkan apabila F

hitung> F tabel, maka hipotesis nol ditolak yang berarti variabel bebas

(independent) secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel terikat

(dependent).

b. Ujit (t-test)

Untuk mengukur signifikan tidaknya variabel yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan terhadap pelayanan PDAM Mual Na Tio Kabupatén Tapanuli Utara
secara individu (parsial) maka digunakan uji t (t-test) dengan tingkat keyakinan
90% (o= 10%).

Model hipotesis yang digunakan dalam Uji t ini adalah :

1. Pengaruh variabel bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan.

Ho : by = 0 (bukti fisik. tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
PDAM Mual Na Tio)

Hi : by # 0 (bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PDAM
Mual Na Tio)

2. Pengaruh variabel keandalan terhadap kepuasan pelanggan.

Ho : by = 0 (keandalan tidak berpc-ngaruh terhadap kepuasan pelanggan
PDAM Mual Na Tio)
Hi : by # 0 (keandalan berpengarch terhadap kepuasan pelanggan PDAM

Mual Na Tio)
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3. Pengaruh variabel ketanggapan terhadap kepuasan pelanggan.
Ho : by = 0 (ketanggapan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
PDAM Mual Na Tio)
Hi : bi # 0 (ketanggapan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PDAM
Mual Na Tio)
4. Pengaruh variabel jaminan terhadap kepuasan pelanggan.
Ho : by = 0 (jaminan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
PDAM Mual Na Tio)
Hi : by # 0 (jaminan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, PDAM
Mual Na Tio) | )
5. Pengaruh variabel empati terhadap kepuasan pelanggan:
Ho : by = 0 (empati tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PDAM
Mual Na Tio)
H: : by # 0 (empati berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PDAM Mual
Na Tio)
2. Pengujian Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk melihat apakah nilai residual terdistribusi
normal atau tidak, dimana suatu model regresi dikatakan baik jika memiliki nilai
residual yang terdistribusi normal.

Ghozali (2009) menyatakan bahwa, ada dua cara untuk mendeteksi apakah
residual berdistribusi normal atau tidak yaitu dengan analisis grafik dan uji
statistik. Pengujian normalitas dapat dilakukan dengan Uji One-Sampel
Kolmogorov_Smirnov Test. Residual suatu model regresi dikatakan terdistribusi

normal jika nilai signifikansi (4symp.Sig 2-tailed) lebih besar dari 0,05.
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b. Uji Multikolinearitas

Uji Multikolinearitas digunakan untuk menguji apakah pada model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Model regresi yang
baik seharusnya tidak terjadi korelasi antar variabe! independen.

Menurut Ghozali (2009) bahwa; jika variabel independen saling berkorelasi,
maka variabel ini tidak ortogonal. Variabel ortogonal adalah variabel independen
yang nilai korelasi antar sesama variabel independen sama dengan nol. Untuk
mendeteksi ada tidaknya multikolinearitas di dalam model regresi dapat dilihat
dari nilai rolerance dan Variance Inflation Factor (VIF). Dalam suatu model
dikatakan tidak terjadi multikolinieatitas atau tidak ada korelasi antar variabel
independen jika nilai VIF < 10 berarti terdapat multikolinieritas.

c. Uji Heteroskedastisitas

Untuk mengetahui apakah terjadi perbedaan variasi residual suatu periode
pengamatan ke periode pengamatan yang lain, atau gambaran hubungan antara
nilai yang diprediksi dengan staridardized delete residual nilai tersebut digunakan
Uji heteroskedastisitas.

Menurut  Ghozali~(2009), heteroskedastisitas dapat diuji dengan
menggunakan metode grafik, yaitu dengan melihat ada tidaknya pola tertentu
yang tergambar pada grafik. Jika pola titik-titik yang terbentuk membentuk pola
teratur (bergelombang, melebar, kemudian menyempit), maka telah terjadi
heteroskedastisitas pada model Jrcgrcsi. Sebaliknya, jika tidak terbentuk pola yang
jelas dimana titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka nol pada sumbu Y,

maka tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi.
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BABV
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasif penelitian dan pembahasan yang telah divraikan pada
bab sebelumnya, dapat disimpulkan sebagai berikut :

). Variabei-variabel kualitas pelayanan bukti fisik, kehandalan, ketanggapan,
jaminan, dan empati secara serempak mempunyai pengaruh yang ‘sangat
signifikan terhadap kepuasan pelanggan PDAM Mual Na Tio, Kabupaten
Tapanuli Utara. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan gelanggan PDAM
Mual Na Tio Kabupaten Tapanuli Utara sangat dipengaruhi oleh variabel
kualitas pelayanan bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati.

2. Secara parsial variabel kualitas pelayanan yang mempunyai pengaruh paling
signifikan adalah variabel kehandalan, kemudian variabel empati, dan
variabel jaminan, Hal ini berarti bahwa variabel-variabel inilah yang berperan
dalam menentukan kepuasan pelanggan PDAM Mual Na Tio Kabupaten
Tapanuli Utara. Sedangkan variabe! bukti fisik dan ketanggapan, walaupun
mempunyai pengaruh yang positif namun tidak mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan PDAM Mual Na Tio Kabupaten

Tapanuli Utara.

" B. Saran
Berdasarkan kesimputan yang diambil, maka dapat disarankan sebagai
berikut :
1. PDAM Mual Na Tio Kabupaten Tapanuli Utara harus meningkatkan kualitas

pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan,
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dan empati, karepa variabet-variabel ini secara bersama-sama mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggannya.

Dalam hal ini PDAM Mual Na Tio Kabupaten Tapanuli Utara dalam
pelayanannya harus memberikan perhatian, waktu yang cukup, dan tidak
memandang status sosial pelanggan. PDAM Mual Na Tio juga harus
meningkatkan pengetahuan dan sikap sopan pegawai dengan memberikan
pelatihan keahlian teknis, dan pelatihan EQ (emotional quotients).

2. Kepuasan pelanggan PDAM Mual Na Tio Kabupaten Tapanuli Utara paling
dominan dipengaruhi variabel kualitas pelayanan kehandalan. (reliability).
Berkaitan dengan hal tersebut, PDAM Mual Na Tio Kabupaten Tapanuli
Utara harus meningkatkan kehandalan kualitas ~layanannya dengan
memberikan layanan yang tepat waktu sesuai dengan waktu yang dijanjikan,
tidak berbelit-belit, dan bersungguh-sungguh, Terutama PDAM Mual Na Tio
Kabupaten Tapanuli Utara harus dapat mengeluarkan rekening tagihan yang
akurat sesuai dengan angka pada meteran alat ukur yang berada di rumah
pelanggan,

3. Walaupun variabel kualitas bukti fisik dan ketanggapan tidak mempunyai
pengaruh yang signifikan, PDAM Mual Na Tio Kabupaten Tapanuli
Utaratetap harus menjaga kualitas layanannya yang terkait dengan variabel
ini. Karena jika kebersihan air dan jaringan distribusi tidak dijaga dengan
baik, pada akhimya juga akan mempengaruhi kepuasan pelanggan secara
signifikan. Demikian juga dengan varibel ketanggapan, petugas PDAM Mual
Na Tio Kabupaten Tapanuli Utaré harus dapat menanggépi segala Keluhan
dan permintaan pelanggan dengan cepat, karena hal ini pada masa mendatang

juga akan sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan.
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LAMPIRAN 1
KUESIONER

Pengukuran Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
PDAM Mual Na Tio Kabupaten Tapanuli Utara

Dalam rangka pengukuran pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada PDAM Mual Na Tio Kabupaten Tapanuli Utara, kami mohon
kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk memberikan jawaban sesuai dengan
keadaan yang sebenamya yang Bapak/Ibu/Saudara/i pernah alami/rasakan. Karena
Jawaban yang sebenarnya yang sangat harapkan demi kesuksesan penelitian ini,
dan jawaban yang Bapak/Ibu/Saudara/i berikan semata-mata digunakan hanya
untuk data penelitian. Biodata Bapak/Ibu/Saudara/i hanya untuk kepentingan
penelitian, dan kami akan merahasikan biodata tersebut.

1. IDENTITAS

Nama L ettt ettt rairann

Pendidikan L et it ie it

Pekerjaan L et ieaeerierraeaenas

JenisKelamin ...

Umur DU S

Alamat TR, < 3

2. VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN
Berilah tanda ¥ pada jawaban responden.

41285.pdf

JAWABAN
(1) Sangat Tidak Setuju, (2)
PERTANYAAN Tidak Setuju, (3) Netral, (4)
Setuju, (5) Sangat Setuju

1 2 3 4 5

1. Kualitas air yang diberikan sudah baik

2. Layanan jaringan distribusi air sudah baik

3. PDAM Mual Na Tio memiliki peralatan yang
lengkap :

4. Loket pembayaran rekening air sudah baik

5. Ruang layanan informasi keluhan/pengaduan
sudah memadai

6. Layanan yang diberikan sudah tepat waktu
7. Layanan diberikan secara bersungguh- f
sungguh

8. Layanan yang diberikan kepada pelanggan ‘
sesuai dengan waktu yang dijanjikan
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JAWABAN
(1) Sangat Tidak Setuju, (2)
Tidak Setuju, (3) Netral, (4)
~Setuju, (5) Sangat Setuju

ERERRNE

PERTANYAAN

9. Besarnya rekening tagihan akurat (sesuai
dengan meteran)

10. Layanan informasi yang diberikan tidak
berbelit-belit

11.Petugas memberitahukan kapan layanan
diberikan

12.Petugas melayani pelanggan dengan cepat

13. Petugas selalu bersedia membantu pelanggan

14.Petugas tidak pernah terlalu sibuk dalam

merespon permintaan pelanggan

15.Petugas mampu  membuat  pelanggan
mempercayai mereka

16.Petugas memiliki pengetahuan yang memadaiJ
untuk menjawab pertanyaan pelanggan

17.Petugas bersikap sopan dalam memberikanj
layanan

18.Pelanggan merasa aman terhadap layanan

ang diterima ‘

19. Petugas memiliki perhatian yang baik terhadap
keluhan pelanggan

20.Petugas memberikan waktu yang cukup dalam
melayani keluhan pelanggan

21.Petugas mengutamakan kepentingan

elanggan
22.Petugas  dapat memahami  kebutuhan ! j
_pelanggan secara spesifik B
23.Petugas dalam memberikan layanan tanpa 1
memandang status sosial pelanggan
24 Kontiniutas  aliran air  sesuai  harapan
_pelanggan
25.Kebersithan air sesuai dengan harapan
‘pelanggan ]
26.Layanan yang diberikan sesual dengan |
harapan pelanggan B
27.Kemampuan karyawan dalam memberikan J
layanan sesuai dengan harapan pelanggan
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LAMPIRAN 2
Tabel Frekuensi
A. Bukti Fisik (Tangible)
Frequencies
Statistics
Bukii Fisik 1 | Bukti Fisik 2 | Bukti Fisik 3 | Bukti Fisik 4 | Bukti Fisik §
N Valid a9 99 99 99 99
Missing 0 Q| V) J ¢ 0
Frequency Table
Bukt] Fisik 1
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 10 10,1 10,1 10,1
2 14 141 14.1 242
3 21 212 21,2 455
4 47 475 47,5 92,9
5 7 7.1 71 100,0
Total 99 100,0 100,0
Bukt! Fisik 2
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 7 A 71 7.1
2 a5 354 354 42,4
3 19 192 19,2 61,6
4 34 33 34,3 96,0
5 4 40 40 100,0
Total 99 100,0 100,0 '
Bukt! Fislk 3
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 17 17,2 17,2 17,2
2 38 38,4 384 55,6
3 15 15,2 15,2 70,7
4 27 27,3 273 98,0
5 2 2,0 20 100,0
Total 99 100,0 100,0
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Bukti Fisik 4
Cumulative
Frequen Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 10 1,0 1,0
2 16 16,2 16,2 17,2
3 21 212 212 354
4 56 56,6 56,6 84,9
5 5 51 51 100,0
Total 99 1000 | 100,0
Bukt| Fisik §
Cumuiative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 12 121 12,1 121
2 29 29,3 293 414
3 25 253 25,3 66,7
4 30 30,3 303 970
5 3 3.0 30 1000
Total 99 100,0 100,0
B. Kehandalan (Reliability)
Freguencies
Statistics
Kehandalan 1 { Kehandalan 2 | Kehandalan 3 | Kehandalan 4 | Kehandalan 5
N  Valid 99 99 99 99 99
Missing ﬂ 0 0 0 0
Frequency Table
Kehandalan 1
Cumutlative
, Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Vaiid € 18 16,2 16,2 16,2
2 41 414 414 57.6
3 16 16,2 16,2 737
4 21 212 21,2 949
5 5 5,1 5.1 100,0
Total 99 100,0 100,0 |
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Kehandalan 2
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 13 13,1 13,1 131
2 41 41,4 41,4 54,5
3 16 16,2 16,2 707
4 25 253 253 96,0
5 4 40 4,0 100,0
Totai a9 100,0 100,0
Kehandalan 3
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid 1 11 111 111 11,1
2 45 45,5 455 56,6
3 17 17,2 17.2 737
4 22 222 222 95,0
5 4 4.0 40 100,0
Total a9 100,0 100.0
Kehandalan 4
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid 1 31 31,3 313 313
2 30 30,3 303 61.6
3 25 253 25,3 86,9
4 10 10,1 10,1 87,0
5 3 3.0 30 100,0
Total 99 100,0 100,0 |
Kehandalan 5
Cumulative
Fregquency | Percent ; Valid Percent Percent
Valid 1 13 13,1 13.1 131
2 36 364 36,4 48,5
3 26 26,3 26,3 75,8
4 21 212 21,2 97,0
5 3 3.0 3.0 100,0
Total 99 100,0 100,0 !
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C. Ketanggapan (responsivenesss)

Frequencies
Statistics
Ketanggapan | Ketanggapan | Ketanggapan | Ketanggapan
1 3 4
N Vaid 99 99 59
Missing 0 0 0
Frequency Table
Ketanggapan 1
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 14 141 14,1 14,1
2 53 53,5 53,5 87,7
3 29 293 29,3 97,0
4 2 2,0 2,0 99,0
5 1 1,0 1,0 100.0
Total 89 100,0 100,0
Ketanggapan 2
Cumulative
Frequency | Percent |'Valid Percent Percent
Valid 1 13 131 13,1 13,1
2 52 52,5 525 65,7
3 29 29,3 293 94,9
4 4 4,0 4.0 98,0
5 1 1,0 1,0 100,0
Total 99 100,0 1000
Ketanggapan 3
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 16 15,2 18,2 16,2
2 45 455 46,5 62,6
3 27 273 27,3 89,9
4 9 9.1 9.1 99,0
5 1 10 1,0 100,0
Total 99 100,0 100,0
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Ketanggapan 4
Cumulative
Frequen Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 18 16,2 16,2 16,2
2 50 50,5 50,5 66,7
2 28 28,3 283 94,9
4 5 5,1 5,1 100.0
Total a9 100,0 - 100,0
D. Jaminan (assurance)
Frequencies
Statistics
Jaminan 1 | Jaminan 2 | Jaminan 3 [ Jaminan 4
N Vald 99 99 89 99
Missing 0 0 0 0
Frequency Table
Jaminan 1
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Vaiid 1 10 10,1 10,1 10,1
2 37 7.4 37,4 47,5
3 22 22,2 22,2 69,7
4 27 27,3 27,3 97,0
5 3 30 30 1000
Total 99 100,0 100,0
Jaminan 2
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 11 11.1 1.1 11,1
2 22 22,2 222 33,3
3 34 343 343 67.7
4 30 30,3 30,3 93,0
5 2 20 2,0 100,0
Total 99 100,0 100,0
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Jaminan 3
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 g 9.1 g1 91
2 14 14,1 14,1 23,2
3 34 343 34,3 57,6
4 39 39,4 394 §7,0
5 3 3.0 3,0 100,0
Total 99 100,0 | 1000 |
Jaminan 4
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
valid 1 10 10,1 10,1 10,1
2 37 37.4 37,4 475
3 18 18,2 18.2 65,7
4 29 29,3 29,3 94,9
5 5 5,1 51 100,0
Total 98 100,0 100,0
E. Empati (Emphauty)
Frequencies
Statistics
Empati1 | Empati2 | Empati3 | Empati4 | Empati5
N Valid g9 89 99 99 59
Missing 0 0 0 0 0
Frequency Table
Empatt 1
Cumulative
Frequen Percent | Valid Percent Percent
valid 1 8 8.1 8.1 8,1
2 32 32,3 32,3 40,4
3 23 23,2 23.2 636
4 33 333 33,3 97,0
) 3 3.0 30 1000
Total 99 100,0 100,0
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Empati 2
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
valid 1 11 11,1 111 111
2 33 33,3 333 444
3 23 232 232 67,7
4 30 303 30,3 98,0
5 2 20 20 100,0
Total 99 100,0 100,0
Empati3 -
Cumulative
Frequency | Percemt | Valid Percent Percent
Valid 1 12 12,1 121 12,1
2 33 333 33,3 455
3 27 27,3 27,3 72,7
4 25 25,3 25,3 98,0
5 2 20 2,0 100,0
Total o9 100.0 100,0
Empati 4
T Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 7 71 T4 7.1
2 35 354 354 42 4
3 25 253 253 67.7
4 31 31,3 31,3 99,0
5 1 10 1,0 100,0
Total 99 1000 100,0
Empatl 5
Cumulative
Freguency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid 1 12 12,1 121 12,1
2 34 343 343 48,5
3 23 232 23,2 69,7
4 25 253 253 94,9
5 5 51 5.1 100,0
Total a9 100,0 100,0
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F. Kepuasan Pelanggan

Frequencies
Statistics
Kepuasan 1 | Kepuasan 2 | Kepuasan 3 | Kepuasan 4
N Valid 99 g9 99 99
Missing 0 0 0 o]
Frequency Table
Kepuasan 1
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 17 17.2 17.2 17.2
2 32 323 32,3 48,5
3 18 18,2 18,2 67.7
4 29 29,3 29,3 97.0
5 3 3,0 3,0 1000
Total 99 100,0 100,0
Kepuasan 2
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 9 9.1 21 9,1
2 24 24,2 242 333
3 22 222 222 55,8
4 38 38,4 384 03,9
5 8 6.1 6,1 100,0
Total 99 1000 100,0
Kepuasan 3
Cumulative
Freguenc Percent | Valid Percent Percaent
Vaid 1 8 8,1 8.1 8,1
2 35 35,4 354 434
3 28 28,3 28,3 7.7
4 25 253 253 87.0
5 3 30 3.0 100,0
Total 99 100,0 100,0 |
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Kepuasan 4
13 Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

valid 1 5 51 51 5.1
2 30 30,3 30,3 354
3 32 32,3 32,3 67,7
4 28 283 28,3 96,0
5 4 4.0 4,0 100.,0

Total 8¢ 100,0 100,0 |

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41285.pdf

101

LAMPIRAN 3
Uji Validitas dan Uji Reliability

A. Bukti Fisik (Tangible)

RELTABILITY ANALYSIS-SCALE (ALPHA)

Item-total Statistics

Scale Scale  Corrected

Mean Variance  Item- Alpha
if Item if tem  Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted

FISIK_ 1 22,9140 38,9644 5459 7473
FISIK 2 23,4702 38,1523 ,8350 ,7163
FISIK_3 23,6366 41,2116 4686 , 7641
FISIK_4 22,8716 41,0267 ,6697 , 7483
FISIK_5 23,6685 40,1154 16234 74353
FISIKTOT 12,9512 12,1566 1,0000 ,7395

Relability Coefficients
NofCases= 30,0 N of Items = 6

Alpha= ,7775

B. Kehandalan (Reliability)

RELIABILITY ANALYSIS-SCALE (ALPHA)

Item-total Statistics

Scale Scale  Corrected
Mean Variance  Item- Alpha |
if Item ifltem  Total if [tem

Deleted Deleted Correlation Deleted

HANDALI 20,6451 46,4589 8179 ,7731
HANDALZ2 20,4818 45,9860 8179 , 7702
HANDAL3 20,4665 43,0833 ,8392 , 7826
HANDAL4 20,7806 46,2670 ,7047 ,7783
HANDALS 20,4946 46,4279 7597 , 7758

HANDALTO 11,4298 14,3131 1,0000 ,8820
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Reliability Coefficients

Nof Cases= 30,0

Alpha= 8117

Nof Items= 6

C. Ketanggapan (Responsivenesss)

RELIABILITY ANALYSIS-SCALE (ALPHA)

Item-total Statistics

Scale Scale  Corrected

Mean Variance  [tem- Alpha

if Item if Ttem Total if [tem

Deleted Deleted Correlation Deleted
TANGGAPI 15,0800 15,7909 ,3398 158
TANGGAP2 14,9939 16,3229 3075 L1275
TANGGAP3 15,0838 12,8382 6657 ,6514
TANGGAP4 15,2520 17,3414 ,3288 ,7620
TANGGPTO 8,6300 4,0423 1,0000 , 5277
Reliability Coefficients
NofCases= 30,0 Nofltems= 5

Alpha= ,7487
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D. Jaminan (Assurance)

RELIABILITY ANALYSIS-SCALE {(ALPHA)

Item-total Statistics

Scale Scale  Cortected
Mean Variance  Item- Alpha
if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted

JAMINI 17,6135 35,5516 ,8349  ,7953
JAMIN2 17,7016 33,8806  ,8009  ,7833
JAMIN3 17,3085 342564 8174 7851
JAMING 17,6341 34,0046 ,7494 7889
JAMINTOT 10,0368 11,1496  1,0000 8672
Reliability Coefficients

N of Cases= 30,0 Nofltems= 5

Alpha= 8282

E. Empati (Emphaty)

RELIABILITY ANALYSIS-SCALE (ALPHA)

Item-total Statistics

Scale Scale ~ Corrected
Mean Variance  Item- Alpha
if Item it Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted

EMPATI! 22,1556 63,2130 7337 ,7924
EMPATI2Z 22,3154 61,5234 ,8539 , 7800
EMPATI3  22,469] 60,1794 ,8965 7717
EMPATI4 22,2130 61,7530 ,8929 , 7798
EMPATIS 22,3202 58,9200 7288 7759
EMPATITO 12,3859 18,7709  1,0000 ,9001

Reliability Coefficients
NofCases= 30,0 Nofltems= 6

Alpha= 8160
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F. Kepuasan Pelanggan

RELTABILITY ANALYSIS-SC ALE (ALPHA)

Item-total Statistics

Scale Scale  Corrected

Mean Variance  ltem- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
PUASI1 18,5980 34,4732 , 76035 ,71838
PUAS?2 17,9386 34,0316 7347 ,7832
PUAS3 18,3567 35,0737 ,8165 ,7843
PUAS4 18,4069 35,5075 ,B163 ,7881
PUASTOTA 10,4715 11,2515 1,0000 ,8512
Reliability Coefficients
NofCases= 30,0 Nofltems= §
Alpha = 8245
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A. Uji Normalitas

Uji Asumsi Klasik

NPar Tests
One-Sample Koimogorov-Smimov Test

Unstandardiz

ed Residual
N 99
Normal Parametersa®  Mean ,0000000
Std. Deviation 38094965
Mast Extreme Absolute ,084
Differences Positive ,084
Negative =081
Kolmogorov-Smirnov Z ,B36
Asymp. Sig. (2-tailed) 486

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

B. Uji Multikolinieritas

Regression
Coofflcients®
Collinearity Statistics

Model . Tolerance VIF

1 Bukti Fisik 318 3,140
Kehandalan ,238 4,203
Ketanggapan 609 1,643
Jaminan 335 2,983
Empati ,299 3,348

4. Dependent Variable: Kepuasan
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C. Uji Heteroskedastisitas

Charts
Scatterplot
Dependent Varnable: Kepuasan
4
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Regression Standardized Predicted Value
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LAMPIRAN 5
Regresi Linier Berganda
Regression
Variables Entered/Removed
Variables Vanables
Model Entered Removed Method
1 Empati,
Ketanggap
an, Bukti
Fisik, Enter
Jaminan,
Kghandala
n
4. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Kepuasan
Model Summan/
Adjusted | Std. Error of
Mode! R R Square | R Square | the Estimate
1 8812 T77 764 391
a. Predictors: (Constant), Empati, Ketanggapan, Bukti
Fisik, Jaminan, Kehandalan
b. Dependent Variable: Kepuasan
ANOQVAP
Sum of

Model Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 49,414 5 9,883 64,625 ,0002
Residual 14,222 a3 153
Total 63,636 g8

a. Predictors: {Constant), Empati, Ketanggapan, Bukti Fisik, Jaminan, Kehandalan
b. Dependent Variable: Kepuasan
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model N B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 250 196 1,273 206
Bukti Fisik 075 103 063 724 A71
Kehandalan ,462 ,100 ,465 4,526 ,000
Ketanggapan 013 089 009 ,143 .888
Jaminan ,142 081 ,148 1,747 084
Empati ,266 087 273 3,048 | 003

2. Dependent Variable: Kepuasan
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Lampiran 6

Data Lapangan Hasil Penelitian
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