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ABSTRACT

EFFECT OF QUALITY SERVICE TO THE CUSTOMER
SATISFACTION ON THE LOCAL WATER COMPANY WEST
KOTAWARINGIN REGENCY

Agus Andy Setiawan'
Indonesia Gpen University

cesvrty
e

Customer satisfaction was affected by the company quality service. The
studv was conducted to know the quality of service on Regional Water Company
(PDAM) West Kotawaringin of 2014 year and«to know most dominant factor
influence satisfaction of customer on Regional. Water Company (PDAM) West
Kotawaringin in the 2014 vear. This research”was conducted on 99 customer of
Regional Water Company (PDAM) West'Kotawaringin. The Sample was selected
by using a technics of sampling accidental collected was processed and analyzed
using scale of Likert to calculate mean wight and multiple linear regression
analysis. The analysis showed that:«( 1) Quality of service influence satisfaction of
customer on Regional Water Company (PDAM) West Kotawaringin ot 2014 vear.
The mentioned seen at result. of analysis test of F and test of t of model equaticn
of regresi satisfaction of customer indicating that all variable of quality service
have an effect to variable .ot dependen that is satisfaction of customer at trust
level 95% with value of R = 0,96. (2) Most dominant factor influence satisfaction
of customer on ‘Regional Water Company (PDAM) West Kotawaringin of 2014
year is Tangible.( physical appearance ) in the form of environment freshment,
clarity of system or way of payment of water account, clarity of registration
procedure. and denunciating of customer, conditions of registration and
denunciating of customer with level quality of service of goodness with value
service value 2,91 and 288,50. While untavourable service quality factor and
show storey level satisfaction of customer less satisfied is Reliability ( mainstay ).
Responsiveness ( energy listen carefully ), Assurance ( service guarantee ), and
Empathy ( attention at customer).

Keyword: Quality of service and satisfaction of customer.
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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA
PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM
KABUPATEN KOTAWARINGIN BARAT

Agus Andy Setiawan’
Universitas Terbuka

Kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Oleh karena itu
penelitian ini dilakukan untuk mengetahui kuaiitas pelayanan PDAM Kabupaten
kotawaringin Barat tahun 2014 dan untuk mengetahui faktor yang paling dominan
mempengaruhi kepuasan pelanggan pada PDAM Kabupaten kotawaringin Barat pada
tahun 2014. Penelitian ini dilakukan pada 99 orang pelanggan Peruszhaan Daerah
Air Minum (PDAM) kabupaten Kotawaringin Barat. Sampel dipilih dengan
menggunakan tehnik accidental sampling selanjutnya data yang terkumpul diolah dan
dianalisis dengan menggunakan skala Likert untuk menghitung bobot rata-rata dan
analisis regresi linear berganda. Hasil-analisis menunjukkan bahwa: (1) Kualitas
pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan pada PDAM Kabupaten Kotawaringin
Barat pada tahun 2014. Hal tersebut terlihat pada hasil analisa pada uji F dan uji t dari
mode!l persamaan regresi képuasan pelanggan yang menunjukkan bahwa seluruh
variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap variabel dependen yaitu kepuasan
pelanggan pada taraf kepercayaan 95% dengan nilai R = 0,96. (2) Faktor yang paling
dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan pada PDAM Kabupaten kotawaringin
Barat pada tahun. 2014 adalah Tangible ( tampilan fisik ) berupa kenyamanan
lingkungan, kejelasan sistem atau cara pembayaran rekening air, kejelasan prosedur
pendaftaran dan pengaduan pelanggan. persyaratan pendaftaran dan pengaduan
pelanggan “dengan tingkat kualitas pelayanan baik dengan nilai rata — rata unsur
pelayanan 2,91 dan 288,50. Sedangkan faktor kualitas pelayanan yang kurang baik
dan menunjukkan tingkat kepuasan pelanggan kurang puas adalah Reliability (
kehandalan ), Responsiveness ( daya tanggap ). Assurance (jaminan pelayanan ), dan
Empathy ( perhatian pada pelanggan ).

Kata Kunci: Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Kotawaringin Barat pada
awalnya bernama Badan Pengelola Air Minum (BPAM) badan ini secara organisasi
berada di bawah Proyek Peningkatan Sarana Air Bersih (PPSAB) Kantor Wilayah
Departemen Pekerjaan Umum Propinsi Kalimantan Tengah dengan tugas mengelola
proyek-proyek air bersih yang telah selesai_di bangun. Kemudian berdasarkan
Peraturan Daerah (Perda) Kabupaten Dati Il Kotawaringin Barat Nomor 05 Tahun
1992, tanggal 11 Juli 1992 beralih status menjadi Perusahaan Daerah Air Minum
( PDAM ) vang merupakan Badan Usaha Milik Daerah yang memiliki tugas dan
kewajiban dalam menyelenggarakan pengolahan, penyediaan, serta pelayanan air
bersih, melalui pengelolaan infrastruktur fasilitas air bersih serta pengaturan sistem
distribusi, dituntut. untuk senantiasa dapat mengadakan pembenahan di bidang
pelayanan dengan cara mengembangkan pelayanan secara profesional dalam rangka
usaha untuk memberikan pelayanan dalam bidang air bersih kepada pelanggannya
sesuai dengan Undang-undang No.25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan
Peraturan Pemerintah No.65 tahun 2005 tentang Pedoman Penyusunan dan Penerapan
Standar Pelayanan Publik dengan tujuan akhir memberikan kepuasan kepada
pelanggan sehingga meningkatkan kepercayaan masyarakat kepada PDAM

Kabupaten Kotawaringin Barat.
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Sistem penyediaan air bersih Kabupaten Kotawaringin Barat dikenal sejak
tahun 1984 dengan sumber air tanah ( sumur bor ) dengan kapasitas 10 I/dt untuk
kota Pangkalan Bun dengan jangkauan terbatas. Pada tahun 1992 sumur bor
sebagai sumber air baku tidak dapat difungsikan lagi karena kering dan kwalitas
air baku mengandung zat besi ( Fe ) vang cukup tinggi maka sebagai upaya
menggantikan sumur bor tersebut dibangun Pengolahan Air ( IPA ) total kapasitas
20 1/dt dengan sumber air baku air permukaan (sungai).

Karena perkembangan kota dan minat masyarakat terhadap air bersih
maka pada tahun 2013 peningkatan kapasitas menjadi, 210 1/dt , yang terdin dari
1 kota, 3 Kecamatan dan 3 unit pedesaan.

Tabel I.1. Cakupan Pelayanan Penduduk Pada Daerah Pelayanan

No Penduduk | Cakupan | Pelayanan | Sambungan | Langgaan
Lokasi l
Pelavanan Jiwa (%) SR HU/TA
| 1. | P.Bun 78876 | 45.404 57.56 7.434 8
2. { Kumai 27.018 6.950 25,72 1.125 2
3. | Ktw Lama 5.051 3.368 66,68 328 14
4. | M.Seberang 4.276 3.854 90,13 609 2
5. | Kumpai Batu 5.730 5.730 100,00 1.165 15
6. | Kubu 3.239 3.085 95,24 592 6
7. | Pangkalan 31.559 4.368 13,84 728
Banteng
Jumlah 155.749 72.759 64,17 11.981 47
]

Sumber data : PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat 2013
Saat ini pelayanan PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat telah memenuhi

64,17 % dari masyarakat yang terlayani perpipaan di Kabupaten Kotawaringin
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Barat dengan jam operasi aliran air rata-rata 20 jam per hari serta sistem
pembacaan meteran pelanggan yang terintegrasi dengan pembayaran yang online
dengan loket pembayaran telah tersebar di Kabupaten Kotawaringin Barat sekitar
40 loket pembayaran.

Dalam pelaksanaan di lapangan, PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat
dihadapkan pada sejumlah permasalahan vang berhubungan dengan tingkat
kepuasan pelanggan terhadap kinerja PDAM. Berdasarkan data yang bersumber
dari PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat vang terkumpul dari Bulan Januari
hingga Desember 2013, diperoleh 435 bentuk keluhan-dan pengaduan yang
berkaitan dengan kepuasan pelanggan, yang disampaikan secara langsung kepada
PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat. Adapun bentuk keluhan dan pengaduan
pelanggan terhadap kinerja PDAM antara lain adalah :

Tabel 1.2. Keluhan dan Pengaduan Pelanggan Tahun 2013

| NO E KELUHAN JUMLAH | PERSENTASE
1 Aliran air tidak bersth 125 28.74%
2 Debit aliran air kecil 172 39,54%
3 Tagihan rekening tinggi 99 22,76%
4 | Angka di water meter tidak sesuai 26 5,98%
5 Keluhan lainnya 13 2,99%
TOTAL 435 100,00%

Sumber : Bagian Teknik PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat

Dampak dari pengaduan dan keluhan yang disampaikan para pelanggan itu
tentu tidak terbatas hanya pada kepentingan pelanggan saja. Kepentingan lain
vang terkait dengan kegiatan publik dapat terganggu juga oleh masih rendahnya

Kkualitas pelayanan PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat. Kepentingan publik
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yang dimaksud antara lain kegiatan usaha dan penyediaan fasilitas pelayanan
umum yang menggunakan instalasi PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat.

Kenyataan demikian menunjukkan bahwa PDAM  Kabupaten
Kotawaringin Barat dihadapkan pada masalah yang menyangkut pelayanan, vakni
masih kurangnya kualitas pelayanan yang diberikan kepada para pelanggannya.
Karena ttu. kualitas pelayanan PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat yang
mampu memberikan kepuasan kepada pelanggannya menjadi salah saw isu
penting dalam mewujudkan sistem pelayanan publik yang profesional dan dapat
diandalkan.

Kelangsungan usaha dari Perusahaan, Daerah Air Minum Kabupaten
Kotawaringin Barat, sangat tergantung dari _keberadaan dan kesetiaan dari para
pelanggannva. Sementara di lain pihak Kesetiaan para pelanggan akan senantiasa
menuntut keseimbangan adanya keunggulan pelayanan yang makin memuaskan.
Maka tidak ada pilihan lain bagi Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten
Kotawaringin Barat-sebagai badan usaha yang cksistensinya bergerak dalam
pelayanan publik, dituntut untuk membangun serta mengembangkan pelayanan
yang berkualitas secara terus menerus dan berkelanjutan, sehingga pada akhirnya
dapat menanggulangi berbagai keluhan atas ketidakpuasan yang selama ini
dirasakan oleh para pelanggan, sekaligus mengusahakan peningkatan kepercayaan
pelanggan secara nyata, tepat, dan terarah.

Dalam situasi seperti init, meningkatkan kualitas pelayanan dan
mewujudkan kepercayaan pelanggan merupakan salah satu cara yang dapat
dilakukan oleh PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat serta memanfaatkan

momentum terbaik yang ada. untuk tetap bertahan, berkembang. dan menciptakan
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keuntungan.Tingkat kepercayaan pelanggan selaras dengan tingkat kepuasan
pelanggan sehingga puas tidaknya pelanggan sangat tergantung pada kemampuan
perusahaan untuk menyediakan nilai pelanggan yang sesuai dengan persepst nilai
dari pelanggannya. Bila seorang pelanggan menyatakan puas. belum tentu
kepuasannya itu dapat berlangsung terus di waktu yang akan datang. Oleh karena
itu, kepuasan ini hanya bersifat jangka pendek. Jika ingin mempertahankannya,
maka harus selalu dilakukan pencarian nilai pelanggan terutama untuk masa
depan, serta melengkapinya dengan analisa kepuasan pelanggan. Artinya dengan
berubahnya nilai pelanggan yang terus-menerus, perusahaan harus mengikutinya
dengan menyediakan produk / jasa yang sesuaird¢tgankebutuhan pelanggannya.
Mengingat pentingnya aspek mutu pelayanan ini bagi keberlangsungan
suatu organisasi. maka pengukuran hubungan antara kepuasan pelanggan yang
mendukung pendapatan. pertumbuhan, dan keuntungan suatu perusahaan dengan
kualitas pelayanan sangat. diperlukan. Sebaliknya kegagalan dalam menganalisa
kepuasan pelanggan-secara tepat baik dalam konsep maupun pengukurannya akan
menjerumuskKari-perusahaan ke dalam suatu keadaan yang sama sekali jauh dari
tujuan perusahaan itu.
B. Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diungkapkan diatas, maka
rumusan masalah penelitian yang diajukan adalah :
1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada
PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat pada tahun 2014 ?
2. Faktor apakah vang paling dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan pada

PDAM Kabupaten kotawaringin Barat pada tahun 2014 ?
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C. Tujuan Penelitian
Sesuai dengan rumusan permasalahan, maka tujuan penelitian ini adalah
sebagai berikut :
1. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat pada tahun 2014.
2. Menganalisis faktor yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan

PDAM Kabupaten kotawaringin Barat pada tahun 2014.

D. Kegunaan Penelitian
Disamping memiliki tujuan penelitian seperti yang telah diuraikan diatas,
penelitian ini diharapkan akan memiliki nilai manfaat, antara lain adalah :

1. Penelitian ini merupakan sarana pembelajaran vang sangat bermanfaat dalam
menambah pengetahunan dan wawasan bahwa para manajer perusahaan dimana
seharusnva memberikan perhatian vang lebih besar terhadap pengukuran,
kepercayaan serta kinerjanya sendiri baik dalam tingkat internal maupun
eksternal perusahaan.

2. Untuk mengidentifikasi tantangan bagi manajemen dalam menangani
organisasi~ dalam beberapa tahun ke depan, terutama memperbaiki
memperbaiki kualitas pelayanan., kepuasan pelanggan serta memperpaiki

keyakinan akan institusi perusahaan.
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BAB 1V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Deskripsi Objek Penelitian
1. Deskripsi Lokasi
Kabupaten Kotawaringin Barat adalah salah satu kabupaten di propinsi

Kalimantan Tengah dengan luas wilayah 10.759,00 ha meliputi 6 Kecamatan dan
85 Desa / Kelurahan. Perusahaan Dacrah Air Minum Kabupaten Kotawaringin
Barat berkedudukan di Pangkalan Bun. Propinsi Kalimantan Tengah. Secara
Geogratis terletak pada koordinat 110°.3" - 112°.50" bujur timur. 1°.19 - 3. 30
lintang selatan. Sebagai pusat pemerintahan Kabupaten Kotawaringin Barat
mempunyai batas administrasi sebagai berikut :

~ Scbelah Timur berbatasan dengan Kabupaten Kotawaringin Timur.

~ Secbelah.Barat berbatasan dengan Kabupaten Sukamara.

~ ScbelahAUtara berbatasan dengan Kabupaten Lamandau.

» Sebelah Selatan berbatasan dengan Laut Jawa.
Daerah Kabupaten Kotawaringin Barat pada umumnya terdir1 dari :

~ Scbelah utara ada pegunungan dan macam tanah lotosal tahan

terhadap erosi.
» Bagian tengah terdiri dari tanah cokelat, merah, kuning juga tahan

terhadap erost.

\’/

Bagian selatan terdiri dari danau dan rawa allupial / organosal

banyak mengandung air.
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KAB. LAMANDALU

KAB. SERUYAN
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Gumbarl 1V.1. Peta Kabupaten Kowawanngin Barat

Gambar IV.2. Kantor PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat
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llklim daerah Kabupaten Kotawaringin Barat adalah iklim tropis
dipengaruht oleh musim kemarau dan musim hujan. Suhu udara rata-rata 31.2C
dan kelembaban udara rata-rata 84 - 89° sesnai data dari stasiun meteorologi.
Banvaknva curah hujan rata-rata pada stasiun meteorologi adalah 250 m’ dengan
rata-rata hart hujan 22 HH musim kemarau pada bulan Juli sampai dengan
September sedangkan pada musim penghujan. Januari sampai bulan Juli dan

September sampai bulan Desember.

Kondisi geologi kota Kotawaringin Barat adalah darimata air, air tanah

dalam dan air permukaan (sungai dan danau, dsb).

A. Alr Permukaan
a. Air Sungai Arut dimanfaatkan untuk wilavah Ibu Kota Pangkalan Bu
b. Air Sungai Tendang dimanfaatkan untuk wilayah Ibu Kota Kecamatan
Kumai
c. Air sungai Kotawaringin dimanfaatkan untuk wilavah Ibuu Kota Kecamatan
Kotawaringin [Lama
B. Mata Air
a. Mata” Air Kumpai Batu vang dimanfaatkan untuk Wilyahan Kecamatan
Kumpai Batu
b. Mata Air Kubu yang dimanfaatkan untuk wilayah Desa Kubu
Pola penggunaan lahan di Kabupaten Kotawaringin Barat meliputi
penggunaan untuk hutan, perkebunan. pemukiman (kampung). pertambangan.
sawah, ladang, kebun campuran. rawa. semak belukar. tanah terbuka. lahan
transmigrasi dan lain-lain, pemukiman yang ada pada umumnya tersebar dikota.

pusat-pusat Kecamatan dan desa sepanjang aliran sungai.

46

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41850.pdf
UNIVERSITAS TERBUKA

2. Keadaan Demografis
PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat melayani masyarakat di beberapa
wilayah yang terdiri dari | kota sedang dan 3 kota kecil dan 2 unit pedesaan.

vaitu :

—
.

Unit Pangkalan Bun

2. Unit IKK Kumati

(8]

. Unit [KK Kotawaringin Lama

4. Unit IKK Pangkalan Banteng

N

Unit Pedesaan Mendawai Seberang

o

6. Unit Pedesaan Kumpai Batu

7. Unit Pedesaan Kubu
Secara rinci kantor Cabang Unit pelavanan PDAM Tirta Arut terlihat pada

Tabel IV 1 sebagai berikut:

Tabel IV.]. Kantor Cabang/Unit Pelavanan PDAM Tirta Arut

KANTORCABANGAUNIT - . LOKASI
1 Cabang Kota Pangkalan Bun Kota Arut Selatan
2 Unit IKK Kurmnai Kecamatan Kumai

3 Unit IKK Kotawaringin L.ama Kecamatan kotawaringin Lama

4 Unit IKK Pangkalan Banteng Kecamatan Pangkalan Banteng

5 Unit Mendawai Seberang Kecamatan Arut Selatan
6 Unit Kumpai Batu Kecamatan Arut Selatan
7 Unit Kubu Kecamatan Kumai

Sumber: Bagian Adminstras: dan Keuangan
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Hingga Desember 2013. jumlah pelanggan PDAM Kabupaten
Kotawaringin Barat mencapai 11.981 pelanggan, seperti terlihat pada tabel

berikut ini :

Tabel [V. 2. Jumlah Pelanggan

- DAERAH P.ELAYANAN Lo PELAN_GGAN 2013

I Kot Pangkalan Bun m T 734

3 Unit Kotawaringia l.ama 328

4 Unit Pangkalan Banteng 728

5 Unit Mendawai Seberang 609

6 Upst Kumpai Bam D T U

7 Unit Kubu 392
“Jumlah 0 1198t

Sumber Bagian Hubungan Langgan PDAM Kabupsten Kotawarningn Barat
3. Visi dan Misi
a. Visi
Perusahaan Daerah Air Minum ( PDAM ) Kotawaringin Barat
sebagai Badan Usaha Milik Daerah Kabupaten Kotawaringin Barat
dituntut untuk dapat meningkatkan pelavanan air bersih kepada

masyarakat, meningkatkan kinerja perusahaan serta berusaha memberikan

kontribusi kepada Pendapatan Asli Daerah Kabupaten Kotawaringin Barat.

Kebutuhan air bersih masyarakat harus dapat dicukupi dengan baik

selama 24 jam setiap hari. Hal ini mendorong manajemen PDAM Tirta
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Arut untuk mengoptimalkan kemampuan SDM perusahaan, kerja sama
teamwork, peningkatan sarana prasarana dan koordinasi di semua bidang
agar sistem pengelolaan air minum tetap berfungsi dengan baik untuk

selanjutnya dapat mendistribusikan air bersth kepada masyarakat.

Kemudahan fasilitas dan cara pembayaran rekening air bersih
dengan lancar dan tepat pada waktunya juga menjadi tuntutan para
pelanggan. Disamping itu perusahaan harus berusaha untuk menurunkan
tingkat kehilangan air dan kebocoran-kebocoran lain agar dapat membantu
mempercepat tumbuh dan kembangnya perusahaan menuju perusahaan
vang sehat dan mandiri. Sejalan dengan tuntutan—tuntutan tersebut maka

dibutuhkan visi untuk menyatukan komitmen terhadap pelanggan.

Visi Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Kotawaringin

Barat adalah sebagai berikut :

“MENJADI PDAM YANG  SEHAT DAN MAMPU
MEWUJUDKAN PELAYANAN PRIMA DALAM MEMENUHI

KEBUTUHAN AIR BERSIH MASYARAKAT KOBAR™

Visi PDAM Kotawaringin Barat diharapkan mampu membentuk
suatu filosofi yang menjadi keyakinan utama dan motivasi bagi segenap
jajaran PDAM dalam menentukan bentuk dan arah pengembangan usaha

perusahaan.

Penciptaan perusahaan yang efisien berarti bahwa dalam kegiatan
operasional PDAM harus mampu menekan biaya dan tingkat kehilangan

PR By ey

air tanpa harus mengurangi kualitas pelayanan terhadap para pelanggan.
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b. Misi

Pengelolaan perusahaan yang berorientasi pada pelanggan adalah
merupakan suatu keharusan bagi PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat .
Sejalan dengan hal tersebut dan dengan memperhatikan visi vang telah
ditentukan, maka diperlukan misi yang mendukung pencapaian cita-cita

tersebut. Rumusan misi dimaksud adalah ;

1. Menghasilkan air bersih yang memenuhi persyaratan kualitas.

kuantitas dan kontinuitas ( K3 ) bagi pelanggan PDAM

[§9]

Melakukan pengelolaan perusahaan secarar profesional sehingga
mampu memberi kontribusi pada Pendapatan Asli Daerah ( PAD )

Memberikan pelavanan vang memenuhi harapan Pelanggan

J

4. Meningkatkan kualitag;” kuantitas. Kontinuitas. Kenvamanan &
Kesejahteraan bagi-karyawan PDAM

Dalam rangka menumbuh kembangkan PDAM menuju perusahaan
vang sechat.dan mandiri. PDAM Kotawaringin Barat harus terus menerus
meningkatkan efisiensi dan efektivitas penggunaan sumber daya yang

dimiliki dengan mendasarkan pada prinsip-prinsip ekonomi vang

didukung oleh profesionalisme karyawannya.

Profesionalisme karyawan diperlukan agar manajemen yang
berorientasi kepada pelanggan  dapat berjalan dengan baik, sehingga
fungsi pengelolaan pelayanan air minum kepada masyarakat dapat
tercapai. Prinsip-prinsip ekonomi menjadi dasar pengelolaan perusahaan
agar perusahaan dapat tumbuh dan berkembang menjadi badan usaha

yang sehat dan mandiri sehingga pada akhirnya akan mampu menjadi
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salah satu sumber pendapatan asli daerah.

Sehingga untuk lebih menumbuhkan rasa kepedulian segenap

iajaran karvawan PDAM menerapkan Motto :

“"KEPUASAN  PELANGGAN ADALAH KEBAHAGIAAN

KAMI™

4. Tujuan
Maksud dan wjuan pendirian Perusahan Daerah Air Minum
Kabupaten Kotawaringin Barat adalah sebagai berikut :
a. Melaksanakan pembangunan daerah khususnya dalam pemenuhan
kebutuhan air bersith bagi masvarakat kabupaten Kotawaringin
Barat dan melaksanaKan, pembangunan ekonomi daerah dalam
rangka meningkatkan-kesejahteraan masvarakat.
b. PDAM sebagai unsur pereckonomian daerah dalam memberikan

kontribusi terhadap daerah terutama dibidang air bersih.

S. Struktur Organisasi

Susunan struktur organisasi di Perusahaan Daerah Air Minum
( PDAM ) Kotawaringin Barat berdasarkan Surat Keputusan Bupati
No.EKBANG/500/49.1/11/2006 tahun2006 tentang Struktur Organisasi,
Tugas Pokok dan Tata Kerja Perusahaan Daerah Air Minum ( PDAM )
Kotawaringin Barat.

Perusahaan Daerah Air Minum ( PDAM ) Kotawaringin Barat
dipimpin oleh 1 (satu) Direktur dan dibantu oleh kepala bagian

administrasi dan keuangan, kepala bagian teknik, 6 (enam) kepala unit
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serta 8 (delapan) kepala sub bagian. Direktur Perusahaan Daerah Air
Minum { PDAM ) Kotawaringin Barat bertanggung jawab kepada Bupati
dan badan pengawas Kabupaten Kotawaringin Barat.

Badan Pengawas Perusahaan Daerah Air Minum ( PDAM )
Kotawaringin Barat ditetapkan melalui surat Keputusan Bupati Nomor 300
Tahun 2012 tentang Pengangkatan Anggota Dewan Pengawas Perusahaan
Daerah Air Minum ( PDAM ) Kotawaringin Barat. Susunan Bnadan
Pengawas terdiri dari Ketua, Sekretaris dan Anggota.

Kegiatan administrasi dan operasional serta tata kerja perusahaan
mengacu kepada Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 2 tahun 2067
tentang Organisasi dan Kepegawaian Perusahaan Daerah Air Minum.

Perusahaan Daerah A Minum ( PDAM ) Kotawaringin Barat
memiliki 50 orang karvawan-vang dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel. 1V.3 Jumlah Pegawai dan Tingkat Pendidikan Karyawan PDAM

Kotawaringin Barat

NO PENDIDIKAN JUMLAH PROSENTASE (%)

1 S2dan S3 - -

2 Sarjana / Sl 9 18

3 Sanjana Muda / D3 - -

4 SLTA 38 76

5 SLTP 2 4

6 SD I 2
Jumliah 50 160

Suraber - Bagian Administras dan Kewanwmn
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6. Cakupan Pelayanan

Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Kotawaringin Barat
pada saat ini memiliki Instalasi Pengolahan Air dengan kapasitas
terpasang 210 1/dt yang tersebar di seluruh wilayah Kabupaten
Kotawaringin Barat dengan rincian 150 1/dt berada di pangkalan bun
dan 60 I/dt tersebar di kota Kecamatan dan desa.

Dari total kapasitas tersebut belum dimanfaatkan secara optimal
untuk melayani 11.981 sambungan rumah dan 47 HU jumlah penghuni
setiap sambungan langsung 6 pwa dan Hidran Umum/Tangki Awr 100
jiwa sehingga jumlah penduduk yang dilayani sebanyak 72.739 jiwa
atau 30.93 % dan jumlah penduduk: Kabupaten Kotawaringin Barat
sebanvak 233274 piwa. Secarasterinel cakupan pelayanan air bersih

dapat dilihat pada tabel'di bawah 1ni :
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Tabel 1V.4. Cakupan Pelayanan Penduduk Pada Daerah Pelayanan
i B | |
]1 Penduduk | Cakupan | Pelayanan | Sambungan | Langgaan
No % Lokasi ‘ l
1 Pelayvanan Fiwa { (%) SR J HU/TA
| |
1. | P.Bun 78.876 45.404 57.56 7.434 8!
2. | Kumai 27.018 6.950 25.72 1.12 2
\ 3. | Ktw Lama 5.051 5.368 66,68 328 14 |
| x
|
L4 IM.Seberanu 4.276 3.854 90,13 609 2
5. J Kumpai Batu 5.730 5.730 100,00 1.165 | 15 f
| |
| 6. | Kubu 3239 3.085 95,24 592 | 6!
\ ‘ , i
z ‘; |
7. | Pangkalan 31.559 4568 13.84 728 | |
{ i |
i! | Banteng | | :
‘ \ | ?
. |
. [ Jumlah 155749 72759 64,17 11.981 | 47 |
L | I 1 _

Sumber data

Hasil Penelitian

i
PDAM Kabupaten Ketawaringin Barat 2013

Pengolahan hasil penelitian mencakup penyusunan tabel distribusi jawaban

responden, pengujian persyaratan analisis, analisa kualitas pelayanan, analisa

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten

Kotawaringin Barat. Hasil pengolahan data adalah sebagai berikut :

1. Distibusi Jawaban Responden Pelanggan PDAM

Berdasarkan hasil penelitian pada 99 responden, diperoleh sebaran

responden dalam beberapa karakteristik, yakni umur, jenis kelamin. tingkat

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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pendidikan dan jenis pekerjaan. Uraian berikut ini akan menjelaskan
komposist data dart masing-masing karakteristik tersebut.
a. Komposisi Responden Berdasarkan Umur.

Mengingat umur responden dalam penelitian ini sangat bervariasi,
maka untuk memudahkan dalam pengolahan data, umur responden yang
ada dikelompokkan dalam (4) empat kelompok umur, yaitu kelompok
umur 20 — 30 tahun, kelompok umur 31 — 40 tahun, kelompok umur 41 —
50 tahun dan kelompok umur diatas 50 tahun.

Tabel IV. 5. Komposisi Responden Berdasarkan-kelompok umur pada

PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat

No Kelompok Umur I Jumiah |Persentase
Responden (orang) (%)
! 20 - 30 14 14,14
2 31 -40 32 32,32
3 41 - 50 41 41.41
4 > 51 12 12,12
Jumlah 99 100,00

Sumber : Data primer, 2014

Dari.tabel diatas tampak bahwa komposisi responden memiliki kisaran
umur, beragam. Kelompok umur dengan persentase terbesar adalah 41,41
%atau sebanyak 41 responden pada kisaran umur 41 - 50 tahun.
kemudian berturut ~ turut 32,32% atau sebanyak 32 responden pada
kisaran umur 31 — 40 tahun, 14.14% atau sebanyak 14 responden pada
kisaran umur 20 — 30 tahun, dan kelompok umur terkecil yaitu 12,12%

11 1
h Rreiten L 18493 s

atau sebanyvak 12 responden pada kisaran umur lebih dari 51 tahun.
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b. Komposisi respoden berdasarkan jenis kelamin.

Ditinjau dant sudut pandang jenis kelaminnya, pelanggan vang di
survel sebanyak 99 orang. Dimana 38 orang berjenis kelamin laki-laki atau
sebanyak 38.38% dan yang berjenis kelamin perempuan 61 orang atau
sebanyak 61.61%. Komposist jenis kelamin pelanggan tersebut terlihat
dalam tabel berikut ini.

Tabel IV.6. Komposisi responden PDAM berdasarkan jenis kelamin

No Jenis Jumlah Persentase |
Kelamin (orang) (%)
I {Laki- laki 38 38,38
2 {Perempuan 61 61,62
Jumlah 99 100

Sumber : Data primer. 2014
c¢. Komposisi responden berdasarkan tingkat pendidikan
Berdasarkan tingkat pendidikan responden dapat dilihat pada tabel
berikut ini.

Tabel IV.7. Komposisi responden berdasarkan tingkat pendidikan

No Jenjang Jumlah |Persentase
Pendidikan |( orang) (%)
1 SD 12 12,12
2 |SLTP 23 23,23
3 |[SLTA 44 44,44
4 |Diploma 10 10,10
5 |S-1 7 7,07
6 S-2 Keatas 3 3,03
Jumiah 56 106,060

Sumber : Data primer, 2014
Dari tabel diatas dapat terlihat bahwa tingkat pendidikan responden
pelanggan PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat yang terbesar adalah

SLTA sebanvak 44 orang ( 44,44 % ) kemudian berturut-turut SLTP 23
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orang ( 23.23 % ), SD sebanyak 12 orang ( 12.12 % ), Diploma sebanyak

10 orang ( 10,10% ). S-1 sebanyak 7 orang ( 7,07% ) dan S-2 keatas

sebanyak 3 orang ( 3.03% ).

d. Komposisi responden berdasarkan pekerjaan utama

Ditinjau dari sudut pandang pekerjaan utama responden pelanggan

PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat. dapat dilihat pada tabel berikut

ni.

Tabel [V.8. Komposisi responden berdasarkan pekerjaan utama

No Jenis Pekerjaan Jumiah | Persentase
(ormng) | (%)
I |PNS/TNI/POLRI 34 34,34
2 |Pegawar Swasta 22 22,22
3 |Wrausaha / Usahawan 17 17,17
4 |Pelajar / Mahasiswa 6 6,06
5 [Lamnya ( pensinan, tani, buruh, dll) 20 20,20
Jumlah 99 100,00

Sumber : Data primer, 2014

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa jenis pekerjaan responden

pelanggan PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat beragam. Jumlah

responden dengan jenis pekerjaan terbesar adalah PNS/TNI/Polri sebanyak

34 orang ( 34,34%), berikutnya berturut-turut pegawai swasta sebanyak 22

orang ( 22,22 % ), lainnya ( pensiunan. tani. buruh, dll ) sebanyak 20 orang

( 20,20% ), wirausaha / usahawan sebanyak 17 orang ( 17,17% ) dan pelajar

/ mahasiswa sebanyak 6 orang ( 6.06% ).
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2. Pengujian Persyaratan Analisis
Pengujian persyaratan analisis merupakan prosedur untuk mengetahui
kualitas data primer vang diperoleh dari para responden yang menjadi sampel
penelitian. Kualitas data yang dimaksud dapat diketahui dart hasil pengujian
validitas instrument dan reabilitas alat ukur. Hasil pengujian persvaratan analisis
adalah sebagai berikut :
a. Hasil Pengujian Validitas Instrumen
Fungst pengujian validitas instrumen pene¢litian adalah untuk
mengetahui validitas setiap item kuisioner penelidan. Pengertian valid adalah
bahwa kuisioner etfektif dapat digunakan sebagai alat pengumpul data untuk
menggali masalah vang dijadikan obyek penelitian. Efektifitas didasarkan pada
asumsi bahwa kuisioner penelitian mudah dimengerti dan mudah dijawab oleh
para responden penelitian, Pengukuran validitas instrumen penelitian dilakukan
dengan menggunakan rumus koefisien korelasi Pearson Product Moment.
Kriterianya adalah’ jika r hitung lebih besar dari r tabel berarti valid, dan
sebaliknya jika r hitung lebih kecil dari r tabel berarti tidak valid. Berdasarkan
taraf kepercayaan (degree of freedom/df) yang dipilih sebesar 95 persen dan
alpha 3 persen dengan jumlah sampel penelitian sebanyak 99 responden untuk
;elanggan didapat r tabel (pada lampiran 7) sebesar 0,195. Untuk mengetahui
koefisien korelasi validitas pada setiap item kuisioner penelitian dilakukan
penghitungan dengan hasil pengujian koefisien validitas adalah sebagaimana

tergambar pada tabel berikut.
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Tabel IV.9. Hasil pengujian validitas

Hasil Pengujian Validitas
r kritik
No. Item Koefisien Product Hasil
Korelasi Moment Pengujian
] 0,430 ‘ 0,195 Valid
2 0282 | 0.195 Valid
3 0.343 0.195 Valid
4 0.264 f 0.195 Valid
5 0319 0,195 valid
6 1 0,315 | 0,195 Valid
70384 | 9495 Valid
I 8 ’ 0.360 0.195 Valid
e 0.325 0.195 Valid
1 0 0,515 , 0.193 Valid
TR R P 0,195 Valid
Nt 0271 V) 0,195 Valid
(300333 0.195 Valid
14|\ Calaos 0.195 Valid |
15 0.306 0.195 Valid
16 0.301 0,195 Valid
17 0,280 0,195 Valid
18 | 0,440 0,195 Valid
19 0,199 0.195 Valid
20 0287 | 0,195 Valid

Sumber : Data primer. 2014
Hasil pengujian koefisien korelasi validitas yang tertera pada tabel

di atas dapat diketahui bahwa hasil penghitungan didapatkan koefisien

validitas seluruh item kuisioner penelitian yang disampaikan kepada para
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pihak yang menjadi sampel penelitian memenuhi kriteria valid, yakni hasil
pengukuran koetisien validitas lebih besar dari angka penguji pada r tabel
(pada lampiran 7) sebesar 0,195, Hal tersebut bermakna bahwa indikator-
indikator penelitian dapat digunakan sebagai pengumpul data yang efektif
untuk menggali masalah yang dijadikan obyek penelitian, dan selanjutnya
dapat diolah untuk mengukur dimensi-dimensi kajian dan indikator-

indikator penelitian untuk masing-masing dimensi kajian.

b. Hasil Pengujian Reliabilitas Alat Ukur

Pengujian reliabilitas alat ukur dimaksudkan untuk mengetahui
nilai instrumen yang digunakan untuk meéngumpulkan data primer dari
sampel penelitian reliabel atau tidak reliabel. Pengertian reliabel adalah
bahwa alat ukur vang digunakan dapat diandalkan, karena dalam situasi
yang digunakan dapat diandalkan, karena dalam situasi yang berbeda
kuisioner penelitian tidak menimbulkan persepsi yang jauh berbeda.

Pada penelitian ini terdapat 5 (lima) variabel yaitu 7Tangible,
Reliability, “Responsiveness, Assurance dan Emphaty. Pengujian variabel
tersebut.dengan kriteria jika r hitung < r tabel berarti tidak reliabel dan jika
r hitung > r tabel berarti reliabel. Berdasarkan taraf kepercayaan (degree of
freedom/df) yang dipilih 95 persen dan alpha 5 persen dengan jumlah
sampel penelitian sebanyak 99 responden pelanggan didapat r tabel
sebesar 0.195. Koefisien korelasi reliabilitas yang diperoleh dari hasil
penghitungan statistik dibandingkan dengan tabel harga kritik r product

moment.
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Pengujian reliabilitas menggunakan teknik 4A/fa Cronbach. dimana
teknik pengujian tersebut digunakan untuk jenis data interval/essav
( Sugiyono, 2007 ). Hasil pengujiannva sebagaimana terlihat pada tabel
berikut ini.

Tabel IV. 10. Hasil pengujian reliabilitas

Hasil pengujian Reliabilitas
No. Koefisien |\ ritik Product |  Hasil
Item Instrumen Alfa Moment Pengujian
Cronbach
1 Tangible 0,266 0,195 Reliabel
2 | Reliability 0.233 0,195 Reliabel
3 Responsiveness 0,243 0,195 Reliabel
4 Assurance 0,232 0,195 Reliabel
5 Emphaty 0.295 0,195 Reliabel

Sumber : Data primer. 2014

Hasil “pengujian reabilitas tersebut xeseluruhannya bermakna
bahwa indikator-indikator penelitian yang dijadikan kuisioner penelitian
dan dipergunakan sebagai alat pengumpul data primer ternyata dapat
diandalkan  untuk  mengukur  masing-masing  dimensi  yang
dioperasionalkan guna mengungkap masalah-masalah yang dijadikan
obvek penelitian. Kriteria keandalan (reliable) instrumen pengumpul data
primer ini penting sekali karena para pihak yang menjadi sampel
penelitian memiliki karakteristik dan daya persepsi yang berbeda.

Berdasarkan hasil pengujian validitas instrumen dan reabilitas alat ukur

61

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS| §ERE84AI

diketahui bahwa data yang diperoleh dari para responden yang menjadi
sampel penelitian dapat dinyatakan valid dan reliable, selanjutnya data

tersebut diolah untuk melakukan pengukuran kepuasan pelanggan.

3. Analisa Terhadap Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Yang
Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan PDAM Kabupaten
Kotawaringin Barat

Langkah awal yang ditempuh adalah mencari model persamaan
regresi berganda dari kasus yang diteliti. Dalam hal ini adalah kepuasan
pelanggan sebagai variabel terikat/dependen yang disimbolkan dengan Y,
terhadap variabel bebas / independen yang terdiri dari Tangible ( X, ),
Reliability ( X5 ). Responsiveness ( X3.), Assurance ( Xs ), dan Empathy (
X5 ). Setclah mendapatkan model persamaan regresi sederhana kemudian
dilakukan interpretasi terhadap model tersebut yang dilanjutkan dengan
pengujian statistik yaitu terdirt dari Uji F. Uji T, dan Koefisien
Determinasi ( R*).

Dari hasil pengolahan data diperoleh persamaan regresi sebagai berikut :
Y =700 + 1,29X;, + 1,L12X, + 093 X3 + 091 X4 + 0,73 X5
Dimana: Y : Kepuasan Pelanggan PDAM

X : Aspek Tangible

X5 : Aspek Reliability

X3 : Aspek Responsiveness

X4 : Aspek Assurance

Xs : Aspek Empathy
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Interpretasi dari model regresi yang diperoleh adalah :

1. Pengaruh aspek Tangible (X,) terhadap kepuasan pelanggan PDAM ( Y ).
Variable Tangible dapat memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Besarnya nilai koefisiensi regresi by dari variabel X, ( Tangible )
sebesar 1,29. Hal ini berarti apabila variabel Tangible naik sebesar satu satuan
maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 1,29 satuan apabila
variabel bebas lainnya dianggap konstan.

2. Pengaruh aspek Reliability (X,) terhadap kepuasan pelanggan PDAM ( Y ).
Variable Reliability dapat memberikan pengaruh positif . terhadap kepuasan
pelanggan. Besarnya nilai koefisiensi regresi b, dar variabel X, (Reliability )
sebesar 1,12. Hal ini berarti apabila variabel Reliability naik sebesar satu satuan
maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 1,12 satuan apabila
variabel bebas lainnya dianggap konstan.

3. Pengaruh aspek Responsiveness (X3) terhadap kepuasan pelanggan PDAM (Y ).
Variable Responsiveness dapat memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Besarnya nilai koefisiensi regresi b; dari variabel X;
(Responsiveness) sebesar 0,93. Hal ini berarti apabila variabel Responsiveness
naik sebesar satu satuan maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar
0,93 satuan apabila variabel bebas lainnya dianggap konstan.

4. Pengaruh aspek Assurance (X4) terhadap kepuasan pelanggan PDAM (Y ).
Variable Assurance dapat memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Besarnya nilai koefisiensi regresi bs dari variabel X4 (4ssurance)

sebesar 0,91. Hal ini berarti apabila variabel Assurance naik sebesar satu satuan
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maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,91 satuan apabila
variabel bebas lainnya dianggap konstan.

5. Pengaruh aspek Emphaty (Xs) terhadap kepuasan pelanggan PDAM ( Y ).
Vanable Emphary dapat memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Besarnya nilai koefisiensi regresi by dari variabel Xs (Emphaty)
sebesar 0.73. Hal ini berarti apabila variabel Emphaty naik sebesar satu satuan
maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,73 satuan apabila
variabel bebas lainnya dianggap konstan.

Hasil perhitungan analisis regresi linear berganda tersebut dapat dilakukan
Uji statistik terhadap hasil pengolahan data yaitu ;

1. Koefisien Determinasi ( R? )

Koefisien determinasi digunakan. untuk mengetahui berapa persen
perubahan variabel independen.~dapat menjelaskan perubahan variabel
dependennya. Dari pengujian yang dilakukan, nilai sebesar 0,96 sehingga dapat
dikatakan bahwa sebesar<96% variasi variabel dependen (dalam hal ini
kepuasan pelanggan” PDAM) dapat dijelaskan oleh vanabel independen
Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Sedangkan
sisanya sebesar 4 % dijelaskan oleh variabel lain di luar model.

2.UjiF

Uji F digunakan untuk menguji hipotesis pertama yaitu terdapat pengaruh
yang signifikan antara kualitas pelayanan (X) terhadap kepuasan pelanggan

(Y). Uji F yaitu untuk menguji keberartian koefisien regresi secara
keseluruhan dengan cara membandingkan F hitung dan F tabel pada tingkat

kepercayaan a = 0,05.
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Adapun langkah-langkah sebagai berikut :
e F hitung > F tabel maka Ho ditolak dan Ha diterima.
e [ hitung <F tabel maka Ho diterima dan Ha ditolak.
Hy  : Tidak ada pengaruh yang signifikan dari variabel independen terhadap

variabel dependen (kepuasan).
H, : Terdapat pengaruh yang signifikan dari variabel independen terhadap

variabel dependen (kepuasan).

IF = R'x(N-m-1)
m X (1~R2)

Dimana : R : Koefisien Determinasi
N :Jumlah responden
m : Jumlah variabel
Dari hasil perhitungan diperoleh nilah F sebesar 44,17 dan F tabel untuk
N(1) = 5 dan N(2) = 99 diperoleh nilai sebesar 2.3 ( tabel F lampiran 8).
Berdasarkan hasil perhitungan diatas berarti nilai F hitung lebih besar dan
nilai F tabel ( 4417 > 2.3 ), dengan tingkat kepercayaan 95 %. Sehingga
keputusan yang diambil adalah Hj ditolak dan Ha diterima. Hal ini berarti
seluruh variabel independen yakni Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, dan Empathy secara bersama-sama signifikan mempengaruhi
variabel dependent kepuasan pelanggan pada tingkat signifikast a = 0,05.
3. UjiT
Uji T adalah uji secara individual semua koefisien regresi yang bertujuan

untuk mengetahui besarnya pengaruh dari masing-masing variabel
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independent terhadap variabel dependent. Uji signifikansi t hitung lebih besar

dari t tabel (89.63 > 1,98 ) dilihat dari nilai maka variable tersebut signifikan.

4.. Analisa kualitas pelayanan PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat
Analisa kualitas pelayanan digunakan untuk mengetahui bagaimana
tanggapan masyarakat pengguna layanan ini akan pelayanan yang telah
diberikan kepadanya. Indeks ini digunakan sebagai tolak ukur dari kualiatas
pelayanan PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat apakah sudah memenuhi
standar pelayanan sesuai dengan keinginan pelanggan.

Kualitas pelayanan PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat patut untuk
dianalisa dikarenakan kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan secara
baik maka dapat memberikan kepuasan pelanggan sehingga perusahaan akan
dapat meningkatkan keuntungan ¢an akan terus berkembang. Oleh karena itu
kualitas pelayanan merupakan aspek yang sangat penting untuk terus dianalisis
dan ditingkatkan.

Hasil penelitian akan kualitas pelavanan yang diperoleh di PDAM
Kabupaten Kotawaringin Barat didasarkan pada indikator-indikator 7Tangible,
Reability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty.

Untuk menjawab hipotesis kedua yaitu diduga faktor dominan yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat
adalah responsiveness ( ketanggapan dalam memberikan pelayanan), maka
perlu dilakukan perhitungan kualitas pelayanan. Analisa terhadap kualitas
pelayaan dapat diketahui dengan melihat kualitas pelayanan dari masing-
masing indikator yang telah ditentukan, dimulai dengan menganalisis setiap

item atau sub indikator yang ada dalam setiap indikator. Setiap item dalam satu
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indikator dianalisis, kemudian skor keseluruhan item dalam satu indikator

tersebut dican rata-ratanya untuk menganalisis kualitas dari kinerja setiap

indikator.

Selanjutnya untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan adalah dengan

skala interval.

Rumus yang dipakai adalah :

Range

z K

Keterangan :

v

1 = Interval/Rentang Kelas.

Range = Skor Tertinggi - Skor Terendah

K = Banyaknya Kelas vang ada

Berdasarkan rumus diatas, maka interval untuk setiap item adalah :

396 - 99 297
pasvesd — = 4.2—
1 2 2 74.25

Jadi setiap item.dalam indikator dapat diukur sebagai tabel berikut :

Tabel IV. 11. Skala Tingkat Kepuasan Pelanggan

| NO| Tingkat Kualitas Pelayanan Nilai Skala Peringkat
. ] Tidak Puas 99 - <17325
2 Kurang Puas 173,25 - <247,5
i 3 Puas 247,5 - <321,75
Il 4 ] Sangat Puas 321,75 - <395,99
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Berikut ini1 akan disajikan hasil temuan dalam penelitian ini

mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap indikator —

indikator Tangible. Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty.

a. Tangible ( Tampilan fisik )

Indikator Tangible dalam penelitian ini terdiri dari 4 sub indikator

untuk pertanyaan yaitu tingkat kenyamanan lingkungan untuk pertanyaan

nomor 1, tingkat kejelasan sistem atau cara pembayaran rekening air

dalam prosedur pelayanan untuk pertanyaan nomor 2, tingkat kejelasan

prosedur pendaftaran dan pengaduan pelanggan.dalam prosedur pelayanan

untuk pertanyaan nomor 3 dan tingkat persyatan pendaftaran dan

pengaduan pelanggan untuk pertanyaan nomor 4.

Tabel. IV. 12. Tabel tingkat kualitas pelayanan tentang kebersihan dan

fasilitas di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat

| NO Jawaban Jumlab Persentase| DDt rata-
l Responden rata unsur
| 1. Tidak nyaman 14 14,14% 14
l 1 2. Kurang nyaman 18 18,18% 36

3. Nyaman 59 59,60% 177
‘ 4. Sangat nyaman 8 8,08% 32
| TOTAL 99 100,00% 259

Niki rata-rata Unsur Pelayanan 2,62

Sumber : Hasil penelitian, 2014

Mengenai kualitas pelayanan tentang kebersihan dan fasilitas di

PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat, 59 responden menyatakan nyaman

terhadap kebersihan dan kelengkapan fasilitas setara dengan 59,60%.

Kemudian berturut — turut kurang nyaman 18 responden setara 18,18%,
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tidak nyaman 14 responden setara dengan 14.14% dan sangat nyaman 8
responden setara dengan 8,08%.

Kenyamanan pelanggan terhadap kebersihan dan fasilitas di
PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat, disebabkan oleh ruang tunggu
pembayaran dilengkapi dengan fasilitas pendingin ruangan ( AC ) dan
ruangan yang cukup bersih.

Tabel. IV. 13. Tabel tingkat kualitas pelayanan tentang kejelasan sistem /

cara pembayaran di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat

NO Jawaban Jumlah Persentase Bobot rata-
Responden rata unsur
1. Tidak Mudah 2 2,02% 2
.2 Kurang Mudah 11 11,11% 22
~|3.Mudah 36 36.36% 108
4. Sangat Mudah 50 50.51% 200
TOTAL 99 100.00% 332
Nilai rata-rata Unsur Pelayanan 3,35

Sumber : Hasil.penelitian, 2014

Mengenai« kualitas pelayanan tentang kejelasan sistem / cara
pembayaran di “PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat, 50 responden
menyatakan sangat mudah setara dengan 50,51%. Kemudian berturut —
turut mudah 36 responden setara 36,36%, kurang mudah 11 responden
setara dengan 11,11% dan sangat tidak mudah 2 responden setara dengan
2,02%.

Tanggapan dari pelanggan tentang kejelasan sistem / cara
pembayaran di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat sebagian besar
meyatakan sangat mudah, hal tersebut disebabkan oleh pembayaran

rekening air di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat telah online
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sehingga dapat dilakukan pembayaran di manapun dan memudahkan

pelanggan.

Tabel. IV. 14. Tabel tingkat kualitas pelayanan tentang kejelasan prosedur

pendaftaran dan pengaduan pelanggan di PDAM Kabupaten Kotawaringin

Barat
NO Jawaban Jumiah Persentase Bobot rata-
Responden rata unsur
1. Tidak Mudah 7 7.07% 7
3 2. Kurang Mudah 16 16,16% 32
3. Mudah 70 70,71% 210
4. Sangat Mudah 6 6.06% 24
TOTAL 99 100,00% 273
Nilai rata-rata Unsur Pelayanan 2,76

Sumber : Hasi! penelitians2014

Mengenai  kualitas ~pelayanan tentang kejelasan prosedur
pendaftaran dan pengaduan pelanggan di PDAM Kabupaten Kotawaringin
Barat, 70 responden-menyatakan mudah setara dengan 70,71%. Kemudian
berturut - turut’kurang mudah 16 responden setara 16,16%, tidak mudah 7
responden setara dengan 7,07% dan sangat mudah 6 responden setara
dengan 6,06%.

Tanggapan pelanggan terhadap kejelasan prosedur pendaftaran dan
pengaduan pelanggan di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat sebagian
besar menyatakan mudah, hal tersebut dikarenakan di PDAM Kabupaten
Kotawaringin Barat telah menerapkan call center sehingga pelanggan

dapat melakukan pengecekan informasi tagihan air dan pengaduan secara

real time.
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Tabel. TV. 15. Tabel tingkat kualitas pelayanan tentang persyaratan

pendaftaran dan pengaduan pelanggan di PDAM Kabupaten Kotawaringin

Barat
NO Jawaban Jumiah Persentase Bobot rata-
Responden rata unsur
1. Tidak Mudah 3 3,03% 3
‘ 4 2. Kurang Mudah 7 7,07% 14
3. Mudah 83 83,84% 249
l 4. Sangat Mudah 6 6,06% 24
! TOTAL 99 100.00% 290
Nilai rata-rata Unsur Pelayanan 2,93

Sumber : Hasil penelitian, 2014

Mengenai kualitas pelayanan tentang persyaratan pendaftaran dan
pengaduan pelanggan. di- PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat. 83
responden menyatakan mudah setara dengan 83.84%. Kemudian berturut -
turut kurang mudah 7 responden setara 7,07 %, sangat mudah 6 responden
setara dengan 6,06 % dan tidak mudah 3 responden setara dengan 3,03%.

Tanggapan responden tentang persyaratan pendaftaran dan
pengaduan pelanggan sebagian besar menyatakan mudah hal tersebut
dikarenakan di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat dalam pendaftaran
menjadi pelanggan PDAM menerapkan persyaratan yang mudah dan tidak

berbelit — belit.

Berdasarkan data hasil penelitian diatas dilakukan tabulasi data maka

diperoleh hasil rekapitulasi sebagai berikut.
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Tabel. IV. 16. Tabel tingkat kualitas variabel Tangible PDAM Kabupaten

Kotawaringin Barat

No. Nilai Unsur Bobot rata-
Pertanyaan
Pertanyaan Pelayanan rata unsur
1 Kebersihan dan fasilitas pendukung 2,62 259
) Kejelz'lsan 'sxstem/ cara pembayaran 335 11
rekening arr
3 Kejelasan prosedir pendaftaran dan 276 273
pengaduan pelanggan
4 Persyaratan pendaftaran dan 2.93 290
pengaduan pelangean
Rata - Rata 2,91 288,50

Sumber : Hasil penelitian, 2014

Data tabel tersebut di atas, baik dari’ masing-masing komponen
maupun secara keseluruhan, menunjukkan nilai unsur pelayanan dan bobot
rata-rata unsur yang tertinggi.adalah pertanyaan nomor dua tentang
kemudahan sistem atau cara pembayaran rekening air yaitu sebesar 2.91
dan 288.50. Kemudian berturut — turut mengenai kemudahan persyaratan
pendaftaran ‘dan_pengaduan pelanggan sebesar 2,93 dan 290. mengenai
kemudahan prosedur pendaftaran dan pengaduan pelanggan sebesar 2.76
dan 273, lalu penilaian terendah mengenai kebersihan dan fasilitas
pendukung di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat sebesar 2,62 dan

259.

. Reliability ( Kehandalan )
Indikator Reliability dalam penelitian ini terdiri dari 4 sub indikator
untuk pertanyaan untuk pertanyaan yaitu tingkat kepastian biaya dan tanf

untuk pertanyaan nomor 1, tingkat kualitas mutu air dalam prosedur
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pelayanan untuk pertanyaan nomor 2, tingkat kelancaran aliran air untuk
pertanyaan nomor 3 dan tingkat pencatatan / keakuratan pembacaan meter
untuk pertanyaan nomor 4,

Tabel. IV. 17. Tabel tingkat kualitas pelayanan tentang kepastian biaya

dan tarif di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat

NO Jawaban Jumlah Persentase Bobot rata-
Responden rata unsur
1. Sangat tidak pasti 11 11,11% 11
| 2. Tidak Pasti 31 31,31% 62
3. Pasti 44 44,44% 132
4. Sangat Pasti 13 13,13% 52
TOTAL 99 100,00% 257
Nilai rata-rata Unsur Pelayanan 2,60

Sumber : hasil penelitian, 2014

Mengenai kualitas pelayanan tentang biaya dan tarif di PDAM
Kabupaten Kotawaringin-Barat, 44 responden menyatakan pasti setara
dengan 44,44 %. Kemudian berturut — turut tidak pasti 31 responden setara
31.31%, sangat-pasti 13 responden setara dengan 13,13% dan sangat tidak
pasti 11 responden setara dengan 11,11 %.

Tanggapan responden tentang kepastian biaya dan tarif di PDAM
Kabupaten Kotawaringin Barat sebagian besar menyatakan pasti. hal
tersebut dikarenakan tarif yang berlaku di PDAM sesuai Peraturan Bupati
dengan perhitungan pemkaian air pelanggan secara komputerisasi

sehingga meminimalkan kesalahan hitung.
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Tabel. IV. 18. Tabel tingkat kualitas pelayanan pertanyaan tentang kualitas

mutu air PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat

NO Jawaban Jumlah Persentase Bobot rata-
Responden rata unsur
1. Sangat tidak baik 20 20,20% 20
5 2. Tdak baik 59 59,60% 118
3. Bak 16 16,16% 48
4. Sangat Baik 4 4,04% 16
TOTAL 99 100,00% 202
Nilkai rata-rata Unsur Pelayanan 2,04

Sumber : hasil penelitian, 2014

Mengenai kualitas pelayanan tentang kualitas'mutu air di PDAM
Kabupaten Kotawaringin Barat, 59 responden menyatakan tidak baik
setara dengan 59,60 %. Kemudian berturut — turut baik 16 responden
setara 16,16%, sangat tidak baik 20.responden setara dengan 20,20 % dan
sangat tidak baik 4 responden setara dengan 4,04 %.

Tanggapan responden tentang kualitas mutu air PDAM Kabupaten
Kotawaringin Barat seébagian besar menyatakan tidak baik, hal tersebut
bisa terjadi dikarenakan kualitas mutu air yang diterima pelanggan kurang
bersih' yang diakibatkan oleh kotornya pipa jaringan ataupun pengolahan
air yang tidak sempurna.

Tabel. IV. 19. Tabel tingkat kualitas pelayanan tentang kelancaran aliran

air PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat
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NO Jawaban Jumiah Persentase Bobot raa-
Responden rata unsur
1. Sangat tidak lancar 15 15,15% 15
3 2. Tidak lancar 73 73,74% 146
3. Lancar 8 8,08% 24
4. Sangat lancar 3 3,03% 12
TOTAL 99 100,00% 197
Nilai rata-rata Unsur Pelayanan 1.99

Sumber : hasil penelitian, 2014

Mengenai kualitas pelayanan tentang kelancaran aliran air di
PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat, 73 responden menyatakan tidak
lancar setara dengan 73,74 %. Kemudian berturut < turut sangat tidak
lancar 15 responden setara 51,15 %, lancar ‘€ responden setara dengan
8,08% dan sangat lancar 3 responden setara dengan 3.03 %.

Tanggapan responden <entang kelancaran aliran air PDAM
Kabupaten Kotawaringin Batrat sebagian besar menyatakan tidak lancar,
hal tersebut dikarenakan -aliran air masih belum 24 jam karena
keterbatasan air bersih' sehingga aliran air dibagi bergiliran per wilayah
pelayanan.

Tabel.« IV, 20. Tabel tingkat kalitas pelayanan tentang pencatatan /

keakuratan pembacaan meter di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat

NO Jawaban Jumlah Persentase Bobot rata-
Responden rata unsur

1. Sangat tidak akurat 18 18,18% 18

4 2. Tidak akurat 26 26,26% 52

3. Akurat 52 52,53% 156

4. Sangat akurat 3 3,03% 12

TOTAL 99 100,00% 238

Nilai rata-rata Unsur Pelayanan 2,40
Sumber : hasil penelitian, 2014
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Mengenai kualitas pelayanan tentang pencatatan / keakuratan
pembacaan meter di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat. 52 responden
menyatakan akurat setara dengan 52.53 %. Kemudian berturut — turut
tidak akurat 26 responden setara 2626 %, sangat tidak akurat 18
responden setara dengan 18,18% dan sangat akurat 3 responden setara
dengan 3,03 %.

Tanggapan responden tentang pencatatan / keakuratan pembacaan
meter di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat sebagian besar
menyatakan akurat, hal tersebut dikarenakan pembacaan meter air
pelanggan menggunakan sistem foto yang. terprogram dengan sistem
pembayaran yang telah online.

Berdasarkan data hasil penelitian diatas dilakukan tabulasi data maka
diperoleh hasil rekapitulasi sebagai berikut.
Tabel. IV. 21. Tabel “tingkat kualitas variabel Reliabilinn’ PDAM

Kabupaten Kotawaringin Barat

No. Nilai Unsur | Bobot rata-
Pertanyaan
Pertanyaan Pelayanan rata unsur
1 Kepastian biaya dan tarif 2,60 257
2 Kualttas mutu ar 2,04 202
3 Kelancaran alran ar di pelanggan 1,99 197
4 Pencatatan / keakuratan pembacaan 2,40 238
water meter
Rata - Rata 2,26 223,50

Sumber : Hasil penelitian, 2014

Data tabel IV.21 di atas, baik dari masing-masing komponen
maupun secara keseluruhan, menunjukkan nilai unsur pelayanan dan bobot

rata-rata unsur yang tertinggi adalah pertanyaan nomor satu tentang
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kepastian biaya dan tarif yaitu sebesar 2.60 dan 257. Kemudian berturut —
turut mengenai keakuratan pembacaan water meter sebesar 2.40 dan 238.
mengenai kualitas mutu air sebesar 2.04 dan 202, lalu penilaian terendah
mengenai kelancaran aliran air di pelanggan di PDAM Kabupaten
Kotawaringin Barat sebesar 1,99 dan 197.

c. Responsiveness (tanggap)

Indikator Responsiveness dalam penelitian ini terdiri dari 4 sub
indikator untuk pertanyaan yaitu tingkat tanggung jawab petugas untuk
pertanyaan nomor 1, tingkat kedisiplinan petugas untuk pertanyaan nomor
2, tingkat kemampuan petugas dalam_. melayani pengaduan dan
penanganan keluhan untuk pertanvaan nomor 3 dan tingkat kecepatan
petugas dalam melakukan tindakan terhadap keluhan untuk pertanyaan
nomor 4.

Tabel. IV. 22. Tabel tingkat kualitas pelayanan tentang tanggung jawab

petugas di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat

NO Jawaban Jumiah Persentase Bobot rata-
Responden rata unsur
1. Sangat tidak bertanggung jawab 6 6,06% 6
] 2. Tidak bertanggung jawab 68 68,69% 136
3. Bertanggung jawab 19 19,19% 57
4. Sangat bertanggung jawab 6 6,06% 24
TOTAL 99 100,00% 223
Niki rata-rata Unsur Pelayanan 2,25

Sumber : Hasil penelitian, 2014
Mengenai kualitas pelayanan tentang tanggung jawab petugas di
PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat, 68 responden menyatakan tidak

bertanggung jawab setara dengan 68,69 %. Kemudian berturut — turut
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bertanggung jawab 19 responden setara 19,19 %, sangat tidak bertanggung
jawab dan sangat bertanggung jawab memperoleh nilai sama yaitu
masing-masing 6 responden setara dengan 6,06 %.

Tanggapan responden tentang tanggung jawab petugas di PDAM
Kabupaten Kotawaringin Barat sebagian besar menyatakan tidak
bertanggung jawab, hal tersebut bisa diakibatkan oleh penyelesaian
keluhan pelanggan yang kurang terhadap pelanggan.

Tabel. IV. 23. Tabel tingkat kualitas pelayanan tentang kedisiplinan

petugas di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat

NO Jawaban Loy Persentase Bobot rata-
Résponden rata unsur
1. Sangat tidak disipln 21 21,21% 21
, |2. Tidak dsipln 64 64,65% 128
3. Disiplin 11 11,11% 33
4. Sangat disipln 3 3,03% 12
TOTAL 99 100,00% 194
Nilai rata-rata Unsur Pelayanan 1.96

Sumber : Hasil penelitian, 2014

Mengenai.- kualitas pelayanan tentang kedisiplinan petugas di
PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat, 64 responden menyatakan tidak
displin setara dengan 64,65 %. Kemudian berturut — turut sangat tidak
disiplin 21 responden setara 21,21 %, disiplin 11 responden setara dengan
11,11% dan sangat disiplin 3 responden setara dengan 3,03 %.

Tanggapan responden tentang kedisiplinan petugas di PDAM
Kabupaten Kotawaringin Barat sebagian besar menyatakan tidak disiplin,

hal tersebut bisa diakibatkan karena keberadaan petugas yang tidak sesuai
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dengan jam kerja disaat ada pelanggan yang datang untuk melakukan

pembayaran atau pengaduan.

Tabel. IV. 24. Tabel tingkat kualitas pelayanan tentang kemampuan

petugas dalam melayanani di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat

NO Jawaban Jumiah Persentase Bobot rata-
Responden rata unsur
1. Sangat tidak mampu 16 16,16% 16
3 2. Tidak mampu 64 64,65% 128
3. Mampu 15 15.15% 45
4. Sangat mampu 4 4,04% 16
TOTAL 99 100,00% 205
Nilai rata-rata Unsur Pelayanan 2,07

Sumber : Hasil penelitian, 2014

Mengenai kualitas pelayanan tentang kemampuan petugas dalam

melayani di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat, 64 responden

menyatakan tidak mampu setara'dengan 64.65 %. Kemudian berturut —

turut sangat tidak mampu 16 responden setara 16,16 %, mampu 15

responden setara dengan 15,15% dan sangat mampu 4 responden setara

dengan 4,04 %.

Tanggapan responden tentang kemampuan petugas dalam melayani

di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat sebagian besar menyatakan

tidak mampu, hal tersebut bisa disebabkan oleh penyelesaian keluhan

pelanggan yang tidak tuntas dan jawaban petugas atas pertanyaan

pelanggan yang kurang memuaskan pelanggan.
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Tabel. IV. 25. Tabel tingkat kualitas pelayanan tentang kecepatan petugas

dalam melayani di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat

NO Jawaban Jumiah Persentase Bobot rata-
Responden rata unsur
1. Sangat lamban 9 9,09% 9

4 2. Tidak cepat 14 14,14% 28

3. Cepat 69 69,70% 207

4. Sangat cepat 7 7,07% 28

TOTAL 99 100,00% 272

Nilai rata-rata Unsur Pelayanan 2,75

Sumber : Hasil penelitian, 2014
Mengenai kualitas pelayanan tentang kecepatan petugas dalam
melayani di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat, 69 responden
menyatakan cepat setara dengan 69,70-%. Kemudian berturut — turut tidak
cepat 14 responden setara 14.14 %. sangat lamban 9 responden setara
dengan 9,09 % dan sangat cepat 7 responden setara dengan 7.07 %.
Tanggapan responden tentang kecepatan petugas dalam melayani
di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat sebagian besar menyatakan
cepat, hal.tersebut bisa disebakan oleh sistem pengaduan yang online
sehingga petugas bisa langsung menindaklanjuti keluhan tersebut.
Berdasarkan data hasil penelitian diatas dilakukan tabulasi data
maka diperoleh hasil rekapitulasi sebagai berikut.
Tabel. IV. 26. Tabel tingkat kualitas pelayanan variabel Responsiveness

PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat
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No. -
0 Pertanyaan Nilai Unsur Bobot rata-
Pertanyaan ; Pelayanan rata unsur
Tanggung jawab petugas dalam melavani i
1 2,25 223
pengaduan dan penanganan keluhan ’
2 Kedssiplman petugas dalam melayani 1,96 194
Kemampuan petugas dalam melayani
3 2,07 205
pengaduan dan penanganan keluhan
y Kecepatan petugas dalam melakukan 21 -
tindakan terhadap keluhan pelanggan 13 27
Rata - Rata 2,26 223,50

Sumber : Hasil penelitian, 2014

Data tabel IV.26 di atas, baik dari masing-masing komponen
maupun secara keseluruhan, menunjukkan nilai.unsur pelayanan dan bobot
rata-rata unsur yang tertinggi adalah.pertanyaan nomor empat tentang
kecepatan petugas dalam melakukan tindakan terhadap keluhan pelanggan
yaitu sebesar 2,75 dan 223,50. Kemudian berturut — turut mengenai
tanggung jawab petugas dalam melayant pengaduan dan penanganan
keluhan sebesar® 2,25 dan 223, mengenal kemampuan petugas dalam
melayani pengaduan dan penanganan keluhan sebesar 2,07 dan 205, lalu
penilaian “terendah mengenai kedisiplinan petugas dalam melayani

pelanggan di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat sebesar 1,97 dan 194.

d. Assurance (Jaminan pelayanan)

Indikator Assurance dalam penelitian ini terdiri dari 4 sub indikator
untuk pertanyaan yaitu tingkat keadilan dalam melayani pengaduan dan
penanganan keluhan untuk pertanyaan nomor 1, jaminan kehigienisan

fasilitas instalasi pengolahan air untuk pertanyaan nomor 2, tingkat
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jaminan ketepatan waktu aliran air untuk pertanvaan nomor 4.

untuk pertanyaan nomor 3 dan tingkat

Tabel. IV. 27. Tabel tingkat kualitas pelayanan tentang keadilan petugas

dalam melayani di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat

NO Jawaban Jumlah Persentase Bobot rata-
Responden rata unsur
1. Sangat tdak adil 18 18,18% 18
I 2. Tidak adil 55 55,56% 110
3. Adil 20 20,20% 60
4. Sangat adil 6,06% 24
TOTAL 99 100,00% 212
Nilai rata-rata Unsur Pelayanan 2.14

Sumber : Hasil penelitian, 2014

Mengenai kualitas peldyanan tentang keadilan petugas dalam

melayani di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat, 55 responden

menyatakan tidak adil setara dengan 55,56 %. Kemudian berturut — turut

adil 20 responden setara 20,20 %, sangat tidak adil 18 responden setara

dengan 18,18 % dan sangat adil 6 responden setara dengan 6,06 %.

Tanggapan responden tentang keadilan petugas dalam melayani di

PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat sebagian besar menyatakan tidak

adil, hal tersebut bisa disebabkan oleh penanganan pelanggan yang tidak

sesuai dengan urutan nomor pengaduan atau pendaftaran.

Tabel. 1V. 28. Tabel tingkat kualitas pelayanan tentang jaminan

kehigienisan pengolahan air di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat
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NO Jawaban Jumlah Persentase Bobot rata-
Responden rata unsur
1. Sangat tidak higienis 15 15.15% 15
5 2. Tudak higeens 22 22,22% 44
3. Higienis 54 54,55% 162
4. Sangat higients 8 8,08% 32
TOTAL 99 100,00% 253
Niki rata-rata Unsur Pelayanan 2,56

Sumber : Hasil penelitian, 2014

Mengenai

kualitas pelayanan

tentang jaminan kehigienisan

pengolahan air di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat, 54 responden
menyatakan higienis setara dengan 54,55 %. Kemudian berturut — turut
tidak higienis 22 responden setara 22,22 %, sangat tidak higienis 15
respenden setara dengan 15,15 % dan sangat‘higienis 8 responden setara
dengan 8,08 %.

Tanggapan responden tentang jaminan kehigienisan pengolahan air
di PDAM Kabupaten' Kotawaringin Barat sebagian besar menyatakan
higienis, hal tersebut bisa diakibatkan oleh air yang diterima oleh
pelanggan kualitds mutu airnya bersih karera rutin dilakukan analisa
laboratorium untuk mengetahui kualitas air produksi.
Tabel. IV. 29. Tabel tingkat kualitas pelayanan tentang kepastian jadwal

pelayanan di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat

NOl Jawaban Jumiah Persentase Bobot rata-
Responden rata unsur
1. Sangat tidak pasti 30 30,30% 30
3 2. Tidak Pasti 54 54,55% 108
3. Pasti 12 12.12% 36
4. Sangat Pasti 3 3,03% 12
TOTAL 99 100,00% 186
Nilai rata-rata Unsur Pelayanan 1,88
Sumber : Hasil penelitian, 2014
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Mengenai kualitas pelayanan tentang kepastian jadwal pelayanan
dalam melayani di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat. 54 responden
menyatakan tidak pasti setara dengan 54,55 %. Kemudian berturut — turut
sangat tidak pasti 30 responden setara 30,30 %, pasti 12 responden setara
dengan 12,12 % dan sangat pasti 3 responden setara dengan 3,03 %.

Tanggapan responden tentang kepastian jadwal pelayanan di
PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat sebagian besar menyatakan tidak
pasti, hal tersebut bisa diakibatkan karena keberadaan petugas yang tidak

ada ditempat di saat jam kerja.

Tabel. IV. 30. Tabel tingkat kualitas pelayanan tentang jaminan waktu

aliran air di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat

NO Jawaban Jumiah Persentase Bobot rata-
Responden rata unsur
1. Sangat tidak tepat 12 12,12% 12
4 2. Tidak tepat 67 67.68% 134
3. Tepat 15 15,15% 45
4. Sangat tepat 5 5,05% 20
TOTAL 99 100,00% 211
Nilai rata-rata Unsur Pelayanan 2,13

Sumber : Hasil penelitian, 2014

Mengenai kualitas pelayanan tentang jaminan waktu aliran air di
PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat, 67 responden menyatakan tidak
tepat setara dengan 67,68 %. Kemudian berturut — turut tepat 15 responden
setara 15,15 %, sangat tidak tepat 12 responden setara dengan 12,12 % dan
sangat tepat 5 responden setara dengan 5,05 %.

Tanggapan responden tentang jaminan waktu aliran air di PDAM

Kabupaten Kotawaringin Barat sebagian besar menyatakan tidak pasti, hal
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tersebut bisa diakibatkan karena aliran air yvang masih bergiliran per
wilayah dan belum 24 jam yang dikarenakan keterbatasan stok air bersih
dan seringnya pemadalam listrik oleh PLN sehingga dapat mengganggu
waktu aliran.

Berdasarkan data hasil penelitian diatas dilakukan tabulasi data maka

diperoleh hasil rekapitulasi sebagai berikut.

Tabel. IV. 31. Tabel tingkat kualitas pelayanan variabel Assurance PDAM

Kabupaten Kotawaringin Barat

No. Nilai Unsur Bobot rata-
Pertanyaan
Pertanyaan Pelayanan rata unsur
Keadilan dalam melyani pengaduan'dan
1 2,14 212
penanganan keluhan
aminan kehigienisan fasilitas mstalasi
5 J e : nisan s'mstalasi 256 153
pengohhan ar
K epastian jadwal pelayananan
3 parn Al 1.88 186
(waktwjam buka & tutup)
4 Jamman ketepatan waktu alran ar 2,13 211
Rata="Rata ! 2,18 215,50

Sumber : Hasil penelitian. 2014

Data_tabel IV.31 di atas, baik dari masing-masing komponen
maupun secara keseluruhan, menunjukkan nilai unsur pelayanan dan bobot
rata-rata unsur yang tertinggi adalah pertanyaan nomor dua tentang
jaminan kehigienisan fasilitas instalasi pengolahan air yaitu sebesar 2,56
dan 253. Kemudian berturut — turut mengenai keadilan dalam melayani
pengaduan dan penanganan keluhan sebesar 2,14 dan 212, mengenai
jaminan ketepatan waktu aliran air sebesar 2,13 dan 211, lalu penilaian
terendah mengenai kepastian jadwal pelayanan di PDAM Kabupaten

Kotawaringin Barat sebesar 1,88 dan 186.
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e. Emphaty (perhatian terhadap pelanggan)

Indikator Emphary dalam penelitian ini terdiri dari 4 sub indikator
untuk pertanyaan yaitu tingkat kesopanan dan keramahan petugas untuk
pertanyaan nomor 1, perhatian PDAM secara personal kepada pelanggan
untuk pertanyaan nomor 2, tingkat kemudahan memperoleh informasi
produk dan layanan untuk pertanyaan nomor 3 dan tingkat kemudahan
menyampaikan keluhan/laporan untuk pertanyaan nomor 4.

Tabel. 1V. 32. Tabel tingkat kualitas pelayanan.tentang kesopanan dan

keramahan petugas di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat

NO Jawaban Syt Perscntase| Dvpotrata-
Responden rata unsur

1. Sangat tidak sopan 13 13,13% 13

2. Tidak sopan 60 60,61% 120

3. sopan 19 19.19% 57

4. Sangat sopan 7 7.07% 28

TOTAL 99 100,00% 218

Nili rata-rata Unsur Pelayanan 2,20

Sumber :'Hasil penelitian, 2014

Mengenai kualitas pelayanan tentang keadilan petugas dalam
melayani di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat, 60 responden
menyatakan tidak tidak setara dengan 60.61 %. Kemudian berturut — turut
sopan 19 responden setara 19,19 %, sangat tidak sopan 13 responden
setara dengan 13,13 % dan sangat sopan 7 responden setara dengan 7,07 %

Tanggapan responden tentang kesopanan dan keramahan petugas

di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat sebagian besar menyatakan
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tidak sopan. hal tersebut bisa disebabkan oleh kurang ramahnya pelayanan
petugas terhadap pelanggan PDAM.
Tabel. IV. 33. Tabel tingkat kualitas pelayanan tentang perhatian petugas

kepada pelanggan di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat

"N() , Jawaban RJumlah Persentase Bobot rata-
esponden rata unsur
j 1. Sangat tidak perhatian 16 16,16% 16
) 2. Tidak perhatian 69 69,70% 138
3. Perhatian 10 10,10% 30
(4. Sangat perhatian 4 4,04% 16
TOTAL 99 100,00% 200
Nilai rata-rata Unsur Pelayanan 2,02

.Sumber : Hasil penelitian, 2014

Mengenai kualitas pelayanan tentang  perhatian petugas kepada
pelanggan di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat, 69 responden
menyatakan tidak perhatian sétara dengan 69.70 %. Kemudian berturut —
turut sangat tidak perhatian 16 responden setara 16,16 %, perhatian 10
responden setara dengan 10,10 % dan sangat perhatian 4 responden setara
dengan 4.04 %.

Tanggapan responden tentang perhatian petugas kepada pelanggan
di"PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat sebagian besar menyatakan
tidak perhatian, hal tersebut bisa disebakan oleh kurangnya komunikasi

yang baik antara petugas PDAM dengan pelanggan PDAM.
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Tabel. 1V. 34, Tabel tingkat kualitas pelayanan tentang kemudahan

informasi layanan di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat

\ NO Jawaban Jumlah Persentase Bobot rata-
| Responden rata unsur
I. Sangat tidak mudah 15 15,15% 15
I 3 2. Tidak mudah 56 56,57% 112
3. Mudah 17 17,17% 51
4. Sangat mudah 11 11,11% 44
TOTAL 99 100,00% 222
Nilai rata-rata Unsur Pelayanan 2,24

Samber : Hasil penelitian, 2014

Mengenai kualitas pelayanan tentang ' kemudahan informasi
layanan di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat, 56 responden
menyatakan tidak mudah setara dengan_ 56,57 %. Kemudian berturut —
turut mudah 17 responden setara 17,17 %. sangat tidak mudah 15
responden setara dengan 15,15-% dan sangat mudah 11 responden setara
dengan 11.11 %.

Tanggapan ‘responden tentang kemudahan informasi layanan di
PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat sebagianbesar menyatakan tidak
mudah, hal tersebut bisa disebabkan oleh promosi atau penyampaian
program — program PDAM ke pelanggan yang kurang sehingga pelanggan

tidak memperoleh informasi yang lengkap.
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Tabel. IV. 35. Tabel tingkat kualitas pelayanan tentang kemudahan

menyampaikan keluhan/laporan di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat

} NO Jawaban Jumiah Persentase Bobot rata-
[ Responden rata unsur
‘ 1. Sangat tidak mudah 22 22,22% 22
4 2. Tidak mudah 49 49.,49% 98
3. Mudah 22 22,22% 66
4. Sangat mudah 6 6,06% 24
TOTAL 99 100,00% 210
Nilai rata-rata Unsur Pelayanan 2,12

Sumber : Hasil penelitian, 2014

Mengenai kualitas pelayanan tentang kemudahan menyampaikan
keluhan / laporan di PDAM Kabupaten-Kotawaringin Barat, 49 responden
menyatakan tidak mudah setara dengan 49.49 %. Kemudian berturut —
turut sangat tidak mudah 22 responden setara 22,22 %. mudah 22
responden setara dengan.22.22 % dan sangat mudah 6 responden setara
dengan 6.06 %.

Tanggapan responden teniang kemudahan menyampaikan
keluhan/laporan di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat sebagian besar
menvyatakan tidak mudah hal tersebut bisa diakibatkan oleh seringnya
gangguan listrik PLN sehngga layanan server untuk pengaduan keluhan /
laporan pelanggan mengalami gangguan.

Berdasarkan data hasil penelitian diatas dilakukan tabulasi data

maka diperoleh hasil rekapitulasi sebagai berikut.
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Tabel. 1V. 36. Tabel tingkat kualitas pelayanan variabel Emphaty PDAM

Kabupaten Kotawaringin Barat

No. Nilai Unsur Bobot rata-
Pertanyaan
Pertanyaan il Pelavanan rata unsur
1 K esopanan dan keramahan petugas 2,20 218
5 Perhatian PDAM secara personal 2.02 200
| kepada pelanggan
Kemudahan memperokh mformasi
3 4
I produk dan lyanan 22 222
Kemudahan menyampaikan
4 i 2,12 210
keluhan/laporan ’
| Rata - Rata 2,15 212,50

Sumber : Hasil penelitian, 2014

Data tabel 1V. 36 di atas, baik dari masing-masing komponen maupun
secara keseluruhan, menunjukkan nilai unsur pelayanan dan bobot rata-rata
unsur yang tertinggi adalah pertanyaan” nomor tiga tentang kemudahan
memperaleh informasi produk dan layanan yaitu sebesar 2,24 dan 222.
Kemudian berturut - turut’ mengenai kesopanan dan keramahan petugas
sebesar 2,20 dan 218, mengenai kemudahan menyampaikan keluhan / laporan
sebesar 2,12 dan 210, lalu penilaian terendah mengenai perhatian PDAM
secara personal kepada pelanggan di PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat
sebesar 2,02 dan 200.

Hasil rekapitulasi tersebut pelanggan menyatakan kemudahan
memperoleh informasi produk dan layanan di PDAM Kabupaten
Kotawaringin Barat memperoleh penilaian tertinggi hal ini dikarenakan
PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat menggunakan program sms center
yang dapat digunakan untuk mengetahui jumlah pembayaran dan layanan

pengaduan pelanggan .
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C. Pembahasan
Dari hasil temuan penelitian diatas maka dapat dibahas sebagai berikut :
1. Kualitas Pelayanan faktor Tangible ( tampilan fisik )

Faktor Tangible menganalisis mengenai penampilan fisik
pelayanan (fasilitas fisik, peralatan), karyawan dan komunikasi akan
memberi warmna dalam pelayanan pelanggan. Tingkat kelengkapan
peralatan / teknologi yang digunakan akan dapat berpengaruh pada
pandangan pelanggan akan kesiapan perusahaan dalam memberikan
pelayanan. Berdasarkan hasil pada tabel IV:16 mengenai kebersihan
dan fasilitas pendukung, kejelasan sistem./ cara pembayaran rekening
air, kejelasan prosedur pendaftaran.dan pengaduan pelanggan serta
persyaratan pendaftaran dan pengaduan pelanggan diperoleh nilai
tertinggi yaitu mengenai kejelasan sistem/cara pembayaran rekening
air. Hal tersebut «disebabkan dalam pembayaran air di PDAM
Kabupaten Kotawaringin Barat telah dilakukan secara online sehingga
dapat dilakukan pembayaran di outlet — outlet yang tersebar di
Kabuapten kotawaringin Barat.

Sedangkan Nilai rata-rata unsur pelayanan 2,91 dan bobot
rata-rata unsur 288,50. Dari hasil nilai bobot rata-rata unsur yaitu
288,50 dimasukkan dalam skala tingkat kepuasan pelanggan termasuk
kedalam kategori puas dengan skala 247,5 - <321,75.

Hal ini sesuai dengan pendapat Zeithaml dan Bitner (2004)
yang menyatakan tangible merupakan suatu hal yang secara nyata

turut mempengaruhi kepuasan pelanggan untuk menggunakan produk
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jasa yang ditawarkan. Serta sesuai dengan pendapat Kotler (2002)
yang menyatakan kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang vang muncul setelah membandingkan antara
persepsi atau kesan terhadap kinerja. Jika kinerja memenuhi harapan
pelanggan maka pelanggan akan merasa puas. Dalam hal ini
pelanggan memerlukan kemudahan dalam hal pembayaran rekening
air dan PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat telah memenuhi
harapan pelanggan tersebut.
2. Kualitas Pelayanan faktor Reliability ( kehandalan )

Kemampuan dalam memenuhi janji(tepat waktu, konsisten,
kualitas dan kecepatan pelayanan) merupakan suatu hal yang penting
dalam pelayanan. Berdasarkan tabel IV.l. mengenai kualitas
pelayanan yaiu kepastian biaya dan tarif, kualitas mutu air, kelancaran
aliran air ke pelanggan, pecatatan / keakuratan pembacaan water meter
diperoleh nilai tertinggi yaitu kepastian biaya dan tarif. Hal tersebut
dikarenakan PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat telah menerapkan
sistem program komputerisasi yang terintegrasi mulai dari pembacaan
meter sampai dengan pembayaran dan pembukuannya.

Sedangkan nilai rata-rata unsur pelayanan 2,26 dan bobot rata-
rata unsur 223,50. Dari hasil nilai bobot rata-rata unsur yaitu 233,50
dimasukkan dalam skala tingkat kepuasan pelanggan termasuk
kedalam kategori kurang puas dengan skala 173,25 - <247.,5.

Sebagian besar pelanggan PDAM Kabupaten Kotawaringin

Barat menyatakan kurang puas mengenai kualitas mutu air dan

92

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBSHE

kelancaran air yang disebabkan kualitas air yang terkadang kurang
baik dan aliran yang tidak tepat jadwal. Sesuai dengan pendapat
Zeithaml dan Bitner (2004) yang menyatakan Reliability merupakan
suatu hal yang secara nyata turut mempengaruhi kepuasan pelanggan
untuk menggunakan produk jasa yang ditawarkan. Serta menurut
Zeithaml dalam Tjiptono (2002) bahwa harapan pelanggan diyakini
menmiliki peranan yang besar dalam menentukan kepuasan pelanggan.
Sehingga diperlukan penanganan keluhan pelanggan tersebut
yang menurut Fandy Tjiptono, Chandra Shekaran, et al, (1997)
meliputi kecepatan dalam menangani keluhan :
» Memberi respon atas keluhan.
» Memben keputusan yang cépat.dan tepat.

» Member keputusan yang-adil

Lo

Kualitas Pelayanan-faktor Responsiveness ( tanggap )
Kepedulian~untuk membantu pelanggan dan memberikan
pelayanan yang baik adalah bagian dari pelayanan. Tingkat
kepedulian ini akan dilihat dan sejauh mana pihak perusahaan
dapat membantu pelanggan. Kemudahan bagi konsumen untuk
kemunikasi  dengan  perusahaan meliputi : Kesediaan
menyampaikan kritik, saran, komentar, pertanyaan maupun
keluhan.
Berdasarkan tabel IV.26. mengenai tingkat tanggung jawab
petugas, tingkat kedisiplinan petugas, tingkat kemampuan petugas

dalam melayani pengaduan dan penanganan keluhan dan tingkat

93

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TBRBE#RApdf

kecepatan petugas dalam melakukan tindakan terhadap keluhan,
diperoleh nilai tertinggi yaitu keepatan petugas dalam melakukan
tindakan terhadap keluhan pelanggan. Hal tersebut dikarenakan
sistem pengaduan pelanggan menggunakan sistem terpusat ( sms
center ) dan adanya piket petugas pada malam hari untuk
menangani pengaduan dan keluhan pelanggan PDAM Kabupaten
Kotawaringin Barat sehingga penanganan keluhan bisa lebih cepat.

Hal tersebut sesuai dengan pendapat Shemwell, Yavas and
Bilgin  (1998) yang menyatakan * Kepuasan responsif
(responsiveness) yaitu kesesuaian antara harapan dan penerimaan
atas kemampuan membantu pelanggan dan memberikan layanan
jasa dengan cepat.

Nilai rata-rata unsur pelayanan faktor responsiveness ( daya
tanggap ) adalah 2,26 dan bobot rata-rata unsur 223,50. Dari hasil
nilai bobot rata-rata unsur yaitu 233,50 dimasukkan dalam skala
tingkat kepuasan pelanggan termasuk kedalam kategori kurang
puas-dengan skala 173,25 - <247.5.

Sebagian besar pelanggan PDAM Kabupaten Kotawaringin
Barat menyatakan kurang puas mengenai tanggung jawab petugas,
tingkat kedisiplinan petugas, tingkat kemampuan petugas dalam
melayani pengaduan dan penanganan keluhan.

Berdasarkan pendapat yang dikemukakan oleh Kotler (2002) yang
menyatakan kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau
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kesan terhadap kinerja. Mengacu pada teori tersebut bahwasannya
unsur pelayanan faktor responsiveness ( daya tanggap ) mempunyai
kualitas pelayanan yvang dibawah harapan pelanggan sehingga hal
tersebut mempengaruhi ketidakpuasan pelanggan.

4. Kualitas Pelayanan faktor Assurance ( jaminan pelayanan )

Pengetahuan dan sikap ( keramahan, kesopanan, bersahabat)
dari pegawai dan kemampuan mereka dalam menanam kepercayaan
sangat diperlukan dalam pelayanan.

Berdasarkan tabel 1V.31. mengenai« tingkat keadilan dalam
melayani pengaduan dan penanganan keluhan. jaminan kehigienisan
tasilitas instalasi pengolahan air, tingkat kepastian jadwal pelayanan
dan tingkat jaminan ketepatan waktu aliran air. diperoleh nilai
tertinggi yaitu jaminan kehigienisan fasilitas instalasi pengolahan air.
Hal tersebut dikarenakan’PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat rutin
melakukan analisalaboratorium mengenai kualitas air.

Nilairata-rata unsur pelayvanan tfaktor Assurance ( jaminan
pelayvanan ) adalah 2,18 dan bobot rata-rata unsur 215,50. Dari hasil
nilai bobot rata-rata unsur yaitu 215,50 dimasukkan dalam skala
tingkat kepuasan pelanggan termasuk kedalam kategori kurang puas
dengan skala 173,25 - <247.5.

Sebagian besar pelanggan PDAM Kabupaten Kotawaringin
Barat menyatakan kurang puas mengenai keadilan dalam melayani
pengaduan dan penanganan keluhan, tingkat kepastian jadwal

pelayanan dan tingkat jaminan ketepatan waktu aliran air
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Ketidakpuasan  tersebut  disebabkan  oleh  adanya
ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dengan kenyataan. Hal
tersebut sesual dengan pendapat Shemwell, Yavas and Bilgin (1998)
yang menyatakan kepuasan keyakinan (assurance) yaitu kesesuaian
antara harapan dan penerimaan atas pengetahuan dan kemampuan
untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan.

5. Kualitas Pelayanan faktor Emphaty (perhatian terhadap pelanggan)
Tingkat kepedulian dan perhatian perusahaan pada pelanggannya
secara individu adalah sangat didambakan«oleh ‘pelanggan. Empati
terhadap pelanggan yang complaint meliputi :

e Tanggap terhadap permasalahan pelanggan.

e Memberikan waktu untuk mendengar keluhan.

e Memberlakukan pelanggan dengan baik

Berdasarkan -tabel IV.36 mengenai tingkat kesopanan dan
keramahan  petugas, perhatian PDAM secara personal kepada
pelanggan, tingkat kemudahan memperoleh informasi produk dan
layanan dan tingkat kemudahan menyampaikan keluhan / laporan.

Nilai rata-rata unsur pelayanan faktor Emphaty ( perhatian
terhadap pelanggan ) adalah 2,15 dan bobot rata-rata unsur 212,50.
Dari hasil nilai bobot rata-rata unsur yaitu 212,50 dimasukkan
dalam skala tingkat kepuasan pelanggan termasuk kedalam
kategori kurang puas dengan skala 173,25 - <247.5.

Sebagian besar pelanggan PDAM Kabupaten Kotawaringin

Barat menyatakan kurang puas atas kualitas pelayan faktor

96

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBAHEqf

emphaty. Ketidakpuasan tersebut disebabkan oleh adanya
ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dengan kenyataan. Hal
tersebut sesual dengan pendapat Kotler (2002) yang menyatakan
kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi
atau kesan terhadap kinerja atas syarat untuk peduli, memberikan

perhatian bagi pelanggan.

C.1. Uji Hipotesis

Dari hasil analisa data yang telah diperoleh, maka dapat dilakukan uji

terhadap hipotesis sebagai berikut :

1. Ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat pada tahun
2014.

Pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
PDAM dapat-diketahui dengan cara analisa perhitungan regresi linear
berganda.~Dimana terdapat hasil pengolahan data dengan persamaan
regresi sebagai berikut :

Y =700 + 1,29X; + 1,L12X, + 0,93 X5 + 0,91 X4 + 0,73 Xs

Yang kemudian dilakukan uji statistik terhadap hasil olah data tersebut

berupa :

a. Uji Koefisien Determinasi ( R? ) dengan hasil 0,96 sehingga dapat
dikatakan bahwa sebesar 96% variasi variabel dependen (dalam hal
ini kepuasan pelanggan PDAM) dapat dijelaskan oleh variabel

independen Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan
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Empathy. Sedangkan sisanya sebesar 4 % dijelaskan oleh variabel
lain di luar model.

b. Uji F meghasilkan nilai F hitung lebih besar dari nilai F tabel ( 44.17
> 2.3 ), dengan tingkat kepercayaan 95 %. Sehingga keputusan yang
diambil adalah Hj ditolak dan Ha diterima. Hal ini berarti seluruh
variabel independen yakni Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, dan  Empathy secara bersama-sama  signifikan
mempengaruhi variabel dependent kepuasan pelanggan pada tingkat
signifikasi a = 0,05.

c. Uji t, dengan hasil niiai t hitung lebih besar dari t tabel (89,63 >
1,98 ) dilihat dari nilai maka variable tersebut signifikan.

Dari hasil tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa hipotesis
pertama yaitu diduga pengaruh yang signifikan antara kualitas
pelayanan terhadap . kepuasan pelanggan PDAM  Kabupaten
Kotawaringin Barat-pada tahun 2014 telah sesuai.

Hal tersebut sesuai dengan teort menurut Zeithaml dkk, bahwa
keputusan seseorang konsumen untuk mengkonsumsi atau tidak
mengkonsumsi suatu barang atau jasa dipengaruhi oleh berbagai faktor
antara lain adalah persepsinya terhadap kualitas pelayanan. Dengan kata
lain, baik buruknya kualitas pelayanan yang diberikan oleh provider
tergantung dari persepsi konsumen atas pelayanan yang diberikan.
Pernyataan ini menunjukkan adanya interaksi yang kuat antara

“kepuasan konsumen” dengan “ kualitas pelayanan .
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2. Faktor dominan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan PDAM
Kabupaten Kotawaringin Barat adalah responsiveness ( ketanggapan
dalam memberikan pelayanan) pada tahun 2014.

Untuk menjawab hipotesis kedua tersebut, maka perlu dilakukan
perhitungan kualitas pelayanan. Analisa terhadap kualitas pelayaan
dapat diketahui dengan melihat kualitas pelayanan dari masing-masing
indikator yang telah ditentukan, dimulai dengan menganalisis setiap
item atau sub indikator yang ada dalam setiap indikator. Setiap item
dalam satu indikator dianalisis, kemudian skor keseluruhan item dalam
satu indikator tersebut dicari rata-ratanva.untuk menganalisis kualitas
dari kinerja setiap indikator.

Hasil rekapitulasi dari jawaban pelanggan PDAM Kabupaten

Kotawaringin Barat, dapat dilihat pada tabel berikut :
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Graftk. 1V. 1. Grafik tingkat kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten

Kotawaringin Barat
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Sumber : Hasil penelitian , 2014
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Tabel. IV. 37. Tabel tingkat kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan

PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat

Variabel dan | Rata-rata Unsur |Tingkat Kualitas| Bobot |Tingkat Kepuasanﬁ
No. Pertanyaan Pelavanan Pelayanan rata - rata Pelanggan
Tangible 2,91 Baik 288,50 Puas

l 2,62 259

2 3,35 332

3 2.76 273

4 2,93 290
Reliability 2,26 Kurang Baik 223,50 Kurang Puas

5 2,60 257

6 2,04 202

7 1,99 197

8 2,40 238
Responsiveness 2,26 Kurang Baik 223,50 Kurang Puas

9 2,25 223

10 1,96 194

11 2,07 205

12 2,75 272 |

Assurance 2,18 Kurang Baik 215,50 Kurang Puas

13 2,14 212

14 2,56 253

15 1,88 186

16 2,13 211
Emphaty 2,15 Kurang Baik 212,50 Kurang Puas

17 2,20 218

18 2,02 200

19 2,24 222

20 2,12 210

Sumber : Hasil Penelitian, 2014

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan secara umum
berdasarkan tabel di atas dari kelima kelompok yang telah dianalisis yaitu
Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Dimana

dari 99 responden menyatakan bahwa pada kelompok Tangible kualitas
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pelayanan sudah baik sehingga pelanggan menyatakan puas terhadap
pelayanan yvang diberikan. Sedangkan untuk variabel Reliability,
Responsiveness, Assurance, dan Empathy pelanggan menyatakan kualitas
pelayanan PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat kurang baik dan
pelanggan menyatakan kurang puas terhadap pelayanan PDAM Kabupaten
Kotawaringin Barat. Sehingga perlu perhatian lebih dan upaya-upaya
pembenahan guna meningkatkan pelayanan yang lebih baik sehingga
memperoleh tingkat kepuasan pelanggan yang lebih baik lagi.

Sehingga hipotesis kedua yaitu diduga faktor dominan yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan PDAM' Kabupaten Kotawaringin
Barat pada tahun 2014 adalah responsiveness ( ketanggapan dalam
memberikan pelayanan ) dinyatakan tidak berlaku. Dikarenakan
berdasarkan hasil penelitian~faktor dominan yang memepengaruhi
kepuasan pelanggan di. PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat tahun 2014
adalah faktor Tangible ( tampilan fisik ) yang meliputi kejelasan sistem
atau cara pembayaran rekening air dalam prosedur peiayanan , kejelasan
prosedur pendaftaran dan pengaduan pelanggan dalam prosedur pelayanan

dantingkat persyaratan pendaftaran dan pengaduan pelanggan.

102

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS Témfg%df

BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis terhadap hasil survei yang telah dilakukan,
dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :

1. Kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan pada PDAM
Kabupaten Kotawaringin Barat pada tahun 2014. Hal tersebut terlihat pada
hasil analisa pada uji F dan uji t dari model persamaan regresi kepuasan
pelanggan yang menunjukkan bahwa seluruh variabel ‘kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan
pada taraf kepercayaan 95% dengan nilai R = 0.96.

2. Faktor yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan pada PDAM
Kabupaten kotawaringin Barat pada tahun 2014 adalah Tangible ( tampilan
fisik ) berupa kenyamanan lingkungan, kejelasan sistem atau cara pembayaran
rekening air, kejelasan prosedur pendafiaran dan pengaduan pelanggan.
persyaratan pendaftaran dan pengaduan pelanggan dengan tingkat kualitas
pelayanan baik dengan nilai rata — rata unsur pelayanan 2,91 dan 288.50.
Sedangkan faktor kualitas pelayanan yang kurang baik dan menunjukkan
tingkat kepuasan pelanggan kurang puas adalah Religbility ( kehandalan ),
Responsiveness ( daya tanggap ), Assurance ( jaminan pelayanan ) dan

Empathy ( perhatian pada pelanggan ).
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B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian diatas dapat disarankan beberapa hal berkaitan

dengan peningkatan kualitas pelayanan PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan antara lain :

1. PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat sebagai penjual jasa seharusnya
lebih fokus untuk memperbaiki faktor — faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan khususnya fakior Reliability ( kehandalan ) mengenai
kualitas mutu air dan kelancaran aliran air, Responsiveness ( daya tanggap )
mengenai tanggung jawab petugas, kedisiplinan petugas dan kemampuan
petugas dalam melayani pengaduan dan penanganan keluhan Assurance
( jaminan pelayanan ) mengenai pelayanan pengaduan dan penanganan
keluhan, jaminan kehigienisan fasilitas instalasi pengolahan air, tingkat
kepastian jadwal pelayanan dan tifigkat jaminan ketepatan waktu aliran air,
serta Empathy ( perhatian. pada pelanggan ) mengenai kesopanan dan
keramahan petugas; perhatian PDAM secara personal kepada pelanggan,
tingkat kemudahan-memperoleh informasi produk dan layanan serta tingkat
kemudahan menyampaikan keluhan / laporan.

2.  PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat secara berkala melakukan survei
kepuasan pelanggan serta monitoring / evaluasi sebagai bahan untuk

menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan.
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LAMPIRAN 1

KUISIONER UNTUK PELANGGAN
PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM
KABUPATEN KOTAWARINGIN BARAT

Sehubungan dengan penelitian yang berjudul PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA
PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM (PDAM) KABUPATEN
KOTAWARINGIN BARAT, dalam rangka memenuhi salah satu syarat
akademik pada Program Pasca Sarjana Magister Administrasi'Publik Universitas
Terbuka, maka kami sangat membutuhkan data maupuninformasi yang relevan.

Guna pengumpulan data dan informasi tersebut, maka kami dangat
mengharapkan bantuan dan kesediaan Bapak/Ibu mengisi kuisioner atau daftar
pertanyaan berikut ini secara benar dan obyvektif sesuai dengan yang Bapak/Ibu
ketahui.

Kuisioner ini hanya untuk kepentingan penyusunan penelitian, dan tidak
memiliki pengaruh apapun terhadap kapasitas Bapak/Ibu sebagai pelanggan
PDAM, selain itu kami menjamin sepenuhnya kerahasiaan jawaban Bapak/Ibu.

Atas segala bantuan dan kesediaan Bapak/Ibu kami ucapkan terima kasih.

Pangkalan Bun, Maret 2014

Peneliti,

Agus Andy Setiawan
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LAMPIRAN 2

KUESIONER
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN
PADA PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM (PDAM)
KABUPATEN KOTAWARINGIN BARAT
I. IDENTITAS RESPONDEN

No. Responden EUUUPUTURRURRSITIRUIRRIRRRRIIIRI Wl 8. & Jon

Umur D e Tahun
Jenis Kelamin : 1. Laki-laki 2. Perempuan
Pendidikan Terakhir :1.SD 4.D.1,D.2.D3
2.SLTP 5.8.1
3.SLTA 6. S.2 Keatas
Pekerjaan Utama : I.PNS/TNI/POLRI

2. Pegawai Swasta
3. Wiraswasta / Usahawan
4. Pelajar / Mahasiswa
5. Lainnya ( Pensiunan, tani, buruh, dll )
I1. Pendapat Responden tentang Tingkat Kualitas Pelayanan pada

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Kotawaringin Barat
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NO

PERTANYAAN

TINGKAT KUALITAS
PELAYANAN

|

TANGIBLE (PELAYANAN BERUPA FISIK)

l

KENYAMANAN LINGKUNGAN

. 1. Sangat tidak nyaman
Bagaimana pendapat saudara tentang > Tidak
1 | kebersihan dan fasilitas pendukung di - 1cax hyaman
PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat 2 | 3. Nyaman
4. Sangat Nyaman
PELAYANAN
Bagaimana kejelasan sistem / cara 1. Sangat tidak mudah
pembayaran rekening air yang diterapkan | 5 Tidak mudah
2 rarinei -
oleh PDAM Kabupaten Kotawaringin 3 Mudah
Barat ?
4. Sangat mudah
Bagaimana pendapat saudara tentang 1. Sangat tidak jelas
3 kejelasan prosedur pendaftaran dan 2. TidakJelas
pengaduan pelanggan di PDAM 3.Jelas
Kabupaten Kotawaringin Barat ? 4. Sangat Jelas
Bagaimana pendapat saudara tentang 1. Sangat tidak mudah
4 | persyaratan pendattaran dan pengaduan 2. Tidak mudah
pelanggan di PDAM Kabupaten 3. Mudah
Kotawaringin Barat ? 4. Sangat mudah
B | RELIABILITY ( KEHANDALAN DAN DAPAT DIPERCAYA)
KEPASTIAN BIAYA PELAYANAN
. 1. Sangat tidak pasti
Bagaimana pendapat saudara tentang > Tidak Pasti
5 | kepastian biaya dan tarif di PDAM : -
Kabupaten Kotawaringin Barat ? 3. Pasti
4. Sangat Pasti
KUALITAS DAN KUANTITAS
Bagai d d . 1. Sangat tidak baik
agaimana pendapat saudara tentang ; ;
6 | kualitas mutu air di PDAM Kabupaten 2 quak baik
Kotawaringin Barat ? 3. Baik
4. Sangat Baik
Bagai d dara t 1. Sangat tidak lancar
agaimana pendapat saudara tentang .
7 | kelancaran aliran air PDAM Kabupaten 2. Tidak lancar
Kotawaringin Barat ? 3. Lancar
4. Sangat lancar
Bagaimana pendapat saudara tentang 1. Sangat tidak akurat
3 pencatatan / keakuratan pembacaan meter | 2. Tidak akurat
oleh petugas PDAM Kabupaten 3. Akurat
Kotawaringin Barat ? 4. Sangat akurat

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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C | RESPONSIVENESS ( BERSIKAP TANGGAP)
PETUGAS PELAYANAN
) 1. Sangat tidak bertanggung
Bagalmanfl pendapat saudara tentang | jawab
9 tanggung jawab petugas dalam melaygm 2. Tidak bertanggung jawab
pengaduan dan penanganan keluhan di I B X
PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat ? |- ertanggung jawab
4. Sangat bertanggung jawab
Bagaimana pendapat saudara tentang 1. Sangat tidak disiplin
10 kedisiplinan petugas dalam melayani 2. Tidak disiplin
pelanggan di PDAM Kabupaten 3. Disiplin
Kotawaringin Barat ? 4. Sangat disiplin
Bagaimana pendapat saudara tentang 1. Sangat tidak mampu
1 kemampuan petugas dalam melayani 2. Tidak mampu
pengaduan dan penanganan keluhan di 3. Mampu
PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat ? | 4 Sangat mampu
KECEPATAN PELAYANAN
Bagaimana pendapat saudara tentang 1. Sangat lamban
12 kecepatan petugas dalam melakukan 2. Tidak cepat
tindakan terhadap keluhan pelanggan di 3. Cepat
PDAM Kabupaten Kotawaringin'Barat 7 | 4 Sangat cepat
D | ASSURANCE (JAMINAN PELAYANAN )
KEADILAN PELAYANAN
Bagaimana pendapat saudaratentang 1. Sangat tidak adil
13 keadilan dalam melayani pengaduan dan | 2. Tidak adil
penanganan keluhan diPDAM Kabupaten | 3. Adil
Kotawaringin Barat ? 4. Sangat adil
Bagaimana pendapat saudara tentang 1. Sangat tidak higienis
14 jaminan kehigienisan fasilitas instalasi 2. Tidak higienis
pengolahan air di PDAM Kabupaten 3. Higienis
Kctawaringin Barat ? 4. Sangat higienis
KEPASTIAN JADWAL PELAYANAN
Bagaimana pendapat saudara tentang 1. Sangat tidak pasti
15 kepastian jadwal pelayananan (waktu/jam | 2. Tidak Pasti
buka & tutup) di PDAM Kabupaten 3. Pasti
| Kotawaringin Barat? | 4 ganoat Pasti o
) 1. Sangat tidak tepat
Bagaimana pendapat saudara tentang :
Lo . . 5 2. Tidak tepat
16 | jaminan ketepatan waktu aliran air di
PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat ? |3 1€pat
4. Sangat tepat
E | EMPHATY ( PERHATIAN TERHADAP PELANGGAN )
PERHATIAN PELAYANAN

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

110




UNIVERSITAS {BAB50Bdr

. 1. Sangat tidak sopan
Bagaimana pendapat saudara tentang > Tidak sopan
17 | kesopanan dan keramahan petugas PDAM - pa
Kabupaten Kotawaringin Barat ? 3. sopan
4. Sangat sopan
Bagaimana pendapat saudara tentang 1. Sangat tidak perhatian
18 perhatian PDAM secara personal kepada | 2. Tidak perhatian
pelanggan PDAM Kabupaten 3. Perhatian
Kotawaringin Barat ? 4. Sangat perhatian
Bagaimana pendapat saudara tentang 1. Sangat tidak mudah
19 kemudahan memperoleh informasi produk | 2. Tidak mudah
dan layanan di PDAM Kabupaten 3. Mudah
Kotawaringin Barat ? 4. Sangat mudah
Bagaimana pendapat saudara tentang 1. Sangat tidak mudah
20 kemudahan menyampaikan 2. Tidak mudah
keluhan/laporan kepada PDAM 3. Mudah
Kabupaten Kotawaringin Barat ? 4. 'Sangat mudah
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LAMPIRAN 3. Rekapitulasi skor angket terhadap pelanggan PDAM Kabupaten

i Barat
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16

16
16
16

16
16

16
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16

16

16
16

16

16

16

16
16
16

16

100
121

81
121
144

64
121
225

64
144
100
196
100

100

144

144
100
169
121
121

144

81

64
121
144
169
144
121
121

100
144
121
169
169
196
121
100

81

169
196
100
121

144
169
100
121

121

144

186

100

169

81
169
169

169

10
11

11
12

11
15

12

10
14
10
10
12
12
10

13
11
11
12

11

12
13
12
11
11
10
12
11

13
13
14
11
10

13

14
10
11

12
13
10
11
11
12

14
10
13

13

13

13

LAMPIRAN 4. Skor Hasil Uji Reliabel

10
11
12
i3
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25
26
27

28
29
30
31

32
33

34
35

36
37
38
39

40
41

42

43
44
45
46
a7

48
49

50
51

52
53

55

56
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57 3 1 2 1 7 49 9 1 4 1
58 3 1 2 1 7 49 9 1 4 1
59 4 2 2 3 11 121 16 4 4 9
60 3 2 2 2 81 9 a4 4 4
61 3 2 2 3 10 100 9 4 4 9
62 3 1 2 1 7 49 9 1 4 1
63 4 2 2 2 10 100 16 4 4 4
64 3 3 2 3 11 121 9 9 4 9
65 2 2 2 3 9 81 4 4 4 9
66 . _ 3 4 3 4 14 196 9 16 . .9 16
&7 4 2 2 2 10 100 16 4 4 4
68 3 2 2 3 10 100 9 4 4 9
69 3 4 2 3 12 144 g 16 4 9
70 4 2 2 3 11 121 16 4 4 9
71 2 2 1 4 9 81 4 4 1 16
72 3 2 2 3 10 100 9 4 4 9
73 3 2 2 3 10 100 9 4 4 9
74 2 3 2 3 10 100 4 9 4 9
75 3 2 2 2 9 81 9 4 4 4
76 4 2 2 3 11 121 16 4 4 9
77 3 3 1 1 64 9 9 1 1
78 2 2 2 3 9 81 4 4 9
79 2 3 2 1 8 64 4 3 4 1
80 3 2 3 3 11 121 9 4 9 9
81 4 2 2 2 10 100 16 4 4 4
82 3 1 2 3 9 B1 9 1 4 9
83 1 2 2 3 3 64 1 4 L] 9
84 2 2 2 3 9 81 4 4 4 9
85 3 1 2 1 7 49 9 1 4 1
86 4 2 2 3 11 121 16 4 4 9
87 2 2 2 3 S 81 4 4 4 9
88 2 1 1 2 [} 36 4 1 1 4
89 3 2 2 3 10 100 9 4 4 S
90 1 3 2 3 81 1 S 4 e
91 2 2 2 < 64 4 4 4 4
92 2 1 2 1 36 4 1 4 1

] _ 93 4 2 2 3 11 121 16 4 4 9
94 2 3 4 3 12 144 4 9 16 9
95 4 2 2 3 11 121 16 4 4 9
96 2 1 2 3 8 64 4 1 4 9
97 2 2 2 3 9 81 4 4 9
98 1 1 2 3 7 49 1 4 9
99 2 2 2 1 7 49 4 4 1

Total | 254 201 197 238 890 8.270 724 457 427 638 | 2.246

JIKs J 64.516 40.401 38.809 56.644 200.370

k = Banyaknyaiteminstrumen = 4

n = Jumlahresponden = 99

L Si2 ‘Jumiahvarians item = 2,24

X 812 = jumlah varians total = 2,72

r hitung = Koef. Alfa Cronbach = 0,233
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[

863
188.033
99
2,28
2,79
0,243

252
63.504

207
42.849

196
38.416

208

43.264
Banyaknya item instrumen

Jumlahresponden
‘Jumiahvarians item
jumlahvarians total
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59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
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82
83
84
85
86
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88
89
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91
92
94
95
96
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98
99
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JKs

I Si2
I Sst2

[

Koef. Alfa Cronbach

r hitung
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2,28
2,76
0,232

211

44.521
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34.596

2558
65.025

212

44.944
Banyaknya item instrumen

Jumlahresponden
Jumlahvarians total
Koef. Alfa Cronbach

‘Jumlah varians item

74
75
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79
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82
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o~

211

44.521
Banyaknya item instrumen

Jumiah responden
:Jumlah varians item
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JKs
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Rumus Persamaan Regresi :

1 IX,)Y = DI 4+ DIX(IX; + b3 IX IX3 + by IX1IX, + bs IX IXs
2 IX,Y = biIX; IX; + by IXyY + by IX,IX; + by IXIX, + bs IX,IXs
3 IXYe= b,IX; IX; + by IX,IX; + b3 IX3® + s IX3IXs + bg IX3IXs
4 IX4Y = b1IX13X4 + b2 IX2IX4 + b3 IX3IX4 + b4 IX42 +bS IXAIX5
5 3IX5Y = b1yX1 IX5 + b2 IX2IX5 + b3 IX3IX5+ bS IX4IX5 + b5 IX52
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Dengan metode skor deviasi diperoleh hasil sebagai berikut :

IX,2

X2

X2

D(,Xz

IXIX3

X1 X4

X, Xs

it

XY

XY

BGY

XY

X2 X3

XX,

13.658

8.270

7.799

7.814

7.489

217.264

10.431

10.100

10.119

9.825

54.133

41.958

40.705

40.750

35.718

7.815

7.841
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(1152)°
99

(890’
99
(863)°
QQ

-7

(864)
99

843)°
99

(4621)°
99

~

1.152 «x 890

99

1152 x 863

99

1.152 " x 864

99

1.152 x 843

99

1152 x  4.612

99

B90 x 4.612

99

863 x 4.612

99

864 x 4.612

99

843 x 4612

99

890 x 863

99
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252,91

268,99

276,08

273,64

310,73

2.410

74,64

57,82

65,18

15,55

466,09

496,59

501,40

499,82

446,12

56,72

73,73

126



UNIVERSITASTBER BY KPS

890 x 864
99
]
)3
XX | 7.601 - 890 x 843 = 22,52
99
EXaXa = 7582 - 863 x 864 = 50,36
99
EXaXs = 7.409 - 863x 843 = 60,42
99
EXaXs = 7.394 - 864 x 843 = 36,91
99
3y?
R = 602,57 + 461,99 + 466,47 + 45531 + 323,85
2.410
R = 0,96
USLF
F o= R2(N-m-1} = 091887 «x 78 = 71,6718 = 44,1707
m{1-R2) 20 «  0,08113 1,62261
F hit > F tab
4417 > 23
Uil t
t = rvn-5S = 3,71255 = 89,625
V1-r2 0,04142
t hit > ttab
89,625 > 1,98
127

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS T&REB5Rpdf

LAMPIRAN 6. Tabel Nilai
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LAMPIRAN 7. Tabel Product Moment
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TABEL I
NILAI-NILAI f PODUCT MOMENT

T [ JerafSignt | | ToraiSignd ] 1 Taraf Signif |

L o% 1% 5% 1% 5% 1%
5 |0897 0999 [27 |0381 [0407 |55 [0266 |0,345
4 |0950|ngsn |26 10374 {0478 |60 |0254 | 0330
s |o0s78 (0959 {29 |0367 |0470 [65 |[0.244 |0317

L
6 |o0&1110917 [30 |o0361 {0463 |70 }0.235 | 0306
7 {0754 |0874 |1 [0355 [0456 |75 | 0227 | 0,296
8 |0707 |0834 |32 0349 | 0449 {80 |0.220 ' 0,286
9 (0666|0798 |33 |0344 |04a2 |85 [C.213,0,278
10 {0632]0765 |34 0339 [0436 |0 |0207 0270
11 loeoz|0ras {as 0334|0430 |es | 0202 0263
12 | 0578 [0708 |36 | 0329 |0424 | 100 | 0795 | 0,256
13 |oss3 |oess |37 |o0s25 |0418 [125 | 0.176 | 0220
14 |o0532 0661 |38 {0320 [G413 {150 |05 |0.210
15 {0514 | 0641 |39 |0316 | 0,108 | 175 0,148 10,194
16 | 0457 [ 0623 |40 {0312 {0403 |200 |D0,138 | 0,181
17 |o0482 | 0606 |41 |[0308 {0348 |300 |[0.113 |0.148
18 {0468 0590 (42 [0304 {0393 |400 (0036 |0,128
19 |0456 | 0575 |43 |0301 [0389 |s00 |o0088 | 0,115
20 | 0444 (0561 |44 |0207 | 0,384 {600 |[D0,080 | 0,105
21 0433|0549 a5 |0204 |0380 |700 {0,074 | 0,097
22 |o0423 {0537/ )46 |0291 {0,376 |800 |O007C | 0,001
23 04130526 |47 0288 |0372 [e00 |0085 |0,086
24 |0404| 0515 |46 |0284 | 0,368 |1000 | 0,082 |0,081
25, 0396 {0505 |45 [0281 {0,354
26 |0,388 | 0496 |50~ | 0279 | 0,381
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LAMPIRAN 8. Nilai Distribusi t

TABEL It
NILAI-NILAI DALAM DISTRIBUSI ¢

UNIVERSITAS §44330;04

2 untuk uji Jua fthak (iwo tail test)

1 050 €20 | 010 [ 005 1 002 [ 091
o untuk uji satu fihak (one tail lest)
dk 0,25 0,10 | 0.005 0,025 0,01 0,005
1 1,000 3,078 6.314 12,706 | 31,821 63,657
2 0,816 1,886 2,920 4,303 6,965 9,625
3 0,765 1,638 2,353 3182 4,541 5,841
4 0,741 1,533 2,132 2.776 3,747 4,604
5 0,727 1.486 2,015 2,571 3,365 4,032
6 0,718 1,440 1,943 2,447 3143 3.707
7 | 9711 1.415 1.8¢5 2,365 2.998 3,499
8 0,726 1,397 1,860 2,306 2,896 3,355
g 0,703 1,383 1,833 2,262 2,821 3,250
10 0,700 1.372 1,812 2,228 2,764 3,165
11 0.697 1,363 1,796 2,201 2,718 3,106
12 0,695 1,356 1,782 2,178 2,681 3,055
13 0.692 1,350 1,771 2,160 2.650 3,012
14 0,691 1,345 1,761 2,145 2624 2,977
15 0,690 1,341 1,753 2,132 2,623 2,947
16 0.689 1,337 1,746 2.120 2,583 2,921
17 C.688 1,333 1,740 2,110 2.567 2.898
18 0,688 1,330 1,742 2,101 2,552 2,878
19 0.687 1,328 1,729 2,093 2,539 2,861
20 0,687 1,325 1,725 2,086 2,528 2,845
21 0,686 1,323 1,721 2,080 2,518 2,831
22 0,686 1,321 1,717 2,074 2,508 2.819
23 0,685 1,319 1,714 2,069 2.500 2.807
24 0,685 1,318 1,711 2,064 2,492 2.797
25 0,684 1,316 1,708 2,060 2,485 2,787
26 0,684 1,315 1,706 2,056 2,479 2,779
27 0,684 1,314 1,703 2,052 2,473 2,771
28 0.683 1,313 1,701 2,048 2,467 2,763
29 0.683 1,311 1,699 2,045 2,462 2.756
30 0,683 1,310 1,697 2,042 2,457 2,750
A0 0,681 1,303 1,684 2,021 2,423 2,704
60 0,679 1,296 1,671 2,000 2,390 2,660
120 0,677 1,289 1,658 1,980 2,358 2617
w0 0674 1,282 1.645 1,960 2326 |- 2576
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