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PENGARUHASPEK-ASPEK KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN DI PDAM KABUPATEN MALANG

Oleh .Harinoto

Abstraksi:
Tujuan penelitian ini dimaksudkan untuk menganalisis, (1) Pengaruh secara parsial Pengaruh aspek-

1.

aspek kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Di Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten
Malang, (2) Pengaruh secara simultan Pengaruh aspek-aspek kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan, (3) melihat pengaruh yang dominan terhadap pencapaian kepuasan pelanggan.

Hasil Penelitian menyatakan bahwa Aspek-aspek kualitas pelayanan yang terdiri dari variabel bukti
fisik. keandalan. jaminan dan empati secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
sedangkan kualitus pelayanan variabel daya tanggap secara parsial tiduk berpengaruh terhadup kepuasan
pelanggan. :

. Aspek-aspek kualitas pelayanan vang terdiri dari variabel bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan

dan empati secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten
Maiang, sehingga untuk dapat memberikan kepuasan pelanggan, diperlukan adanya kualitas pelayanan
yang sebaik mungkin. Bukii fisik dengan indikator kualitas pipa meniiliki mutu yang bagus, kondisi
fasilitas/tempat pelayanan bersih, penataan ruangan rapi dan sarana parkir memberikan rasa aman,
Variabel kehandalan dengan indikator catar meter. sikap simpatik kadang menyelesaikan masalah secara
cepat, mampu menvediakan informasi vang dibutuhkan. variabel jaminan dengan indikator etika pelavanan
yang baik, bersikap ramah dalam pelayanan, memiliki kredibilitas dan tanggungjawab yang tinggi serta
memiliki kemampuan yang baik dalam berkomunikasi, variabel empati dengan indikator memakami
kebutuhan pelanggan, bertindak adil dalam memberikan pelayanan, penyampaian informasi produk mudah
dipahami, dan adanya perhatian kepada pelanggan. yang dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan,
adalah variabel jaminan dan empati.

Kata-kata kunci : aspek-aspek kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan

Latar Belakang Masalah

Air sebagai sumber kehidupan mahluk hidup
terutama manusia yang berkembang dengan berbagai
macam kebutuhan dasar manusia (basic human
need). Air menjadi kebutuhan primer vang diperlukan
untuk kebutuhan seharihari seperti minum. masak.
mandi sampai kebutuhan pengolahan industri,
sehingga fungsi air tidak hanya terbatas untuk
menjalankan fungsi ekonomi saja, namun juga sebagai
ﬂingsi sosial. Fungsi sosial ini erat berkaitan dengan
kondisi air yang sehat, jernih dan bersih sehingga
sangat penting dipahami oleh semua pihak dalam
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rangka menjaga dan meningkatkan kesehata
masyarakat.

Secara umum kondisi air baku yang digunaka
pada sistem air bersih di Kabupaten Malang ini cuku
potensial karena wilayah seputar kabupaten in
banyak terdapat sumber mata air. yang kualitasny
sangat baik, sehingga untuk mengeksploitasinya tida
membutuhkan biaya yang besar. Perusahaan Daera
Air Minum (PDAM) sebagai perusahaan penyedi
layanan publik di bidang air bersih bagi pelanggan d
daerahnya perlu terus memperbaiki dan meningkatka
kualitas layanannya. Kepuasaaan pelanggan pelang



gan sangat ditentukan oleh kualitas layanan yang
diterimanya dari penyedia jasa layanan. Sejalan
dengan otonomi daerah yang diikuti oleh semakin
besarnya kewenangan dan desentralisasi fiskal dari
Pemerintah Pusat kepada Pemerintah Daerah, maka
tuntutan terhadap peningkatan kuantitas dan kualitas
layanan publik termasuk jasa air bersih oleh PDAM
Juga akan semakin meningkat.

Sampai saat ini jangkauan layanan PDAM me-
liputi hampir 65% dari seluruh penduduk Kabupaten
Malang (Sumber: PDAM Kabupaten Malang,2009).
Sebagai agen of development dari pemerintah
Kabupaten Malang, PDAM dari tahun ke tahun terus
berusaha meningkatkan jangkauan pelayanan demi
ikut serta meningkatkan kesejahteraan dan taraf hidup
masyarakat Kabupaten Malang. Semakin luas jang-
kauan layanan yang diberikan PDAM Kabupaten
Malang, maka semakin banyak pengguna air yang
dikelola oleh PDAM. Hal ini menjadi suatu kewajiban
bagi PDAM untuk selalu meningkatkan pelayanan
yang diberikan kepada masyarakat sebagai pengguna
air bersih.

Parasuraman, er a/ (1988) menemukan bahwa
terdapat lima aspek-aspek kualitas pelayanan yaitu :
1. Bukti fisik (tangibles), meliputi fasilitas fisik,
perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi.
Kehandalan (reliabi/ity), yaitu kemampuan para
staf memberikan pelayanan yang dijanjikan dan
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memberikan pelayanan dengan memuaskan.
Daya tanggap (responsieness), yaxtu keinginan
para staf untuk membantu para konsumen dan
memberikan pelayanan dengan tanggap.
Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan,
kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya
yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko
dan keragu-raguan.
5. Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan
hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi
dan memahami kebutuhan para konsumen.

Parasuraman, er.a/ (1988) mengatakan jika pe-
layanan yang diterima sesuai dengan yang diharapkan,
maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan
memuaskan, dan jika pelayanan yang diterima me-
lampaui harapan pelanggan, maka kualitas pelayanan

dipersepsikan ideal, sebaliknya apabila pelayanan yang
diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka
kualitas pelayanan dipersepsikan buruk.

%

I. Bagaimanakah aspek-aspek kualitas pelayanan
yang terdiri dari bukti fisik, kehandalan, daya

Perumusan Masalah

tanggap, jaminan, dan empati secara simultan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan phda
PDAM Kabupaten Malang?

Bagaimanakah aspek-aspek kualitas pelayanan
yang terdiri dari bukti fisik, kehandalan, daya
tanggap, jaminan dan empati secara parsial
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada
PDAM Kabupaten Malang?

Diantara aspek-aspek kualitas pelayanan yang
terdiri dari bukti fisik, kehandalan, daya tanggap,
jaminan dan empati, manakah yang dominan
mempengaruhi kepuasan pelanggan pada PDAM
Kabupaten Malang?

Tujuan Penelitian

I. Untuk mengetahui pengaruh secara simultan
aspek-aspek kualitas layanan yang terdiri dari
bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan
empati terhadap kepuasan pelanggan PDAM
Kabupaten Malang,.

Untuk mengetahui pengaruh secara parsnal
aspek-aspek kualitas layanan yang terdiri dari

- bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan
empati terhadap kepuasan pelanggan PDAM
Kabupaten Malang.

Untuk mengetahui variabel yang dominan mem-
pengaruhi kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten
Malang.

4.

a.

Kajian Teori
Penelitian Terdahulu

Penelitian yang pernah dilakukan oleh Suharto
dan Anita Widayanti (2004) melakukan penelitian
tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap ke-
puasan pelanggan PT. Telkom Kantor Cabang
Tulungagung. Aspek-aspek kualitas pelayanan yang
digunakan adalah bukti fisik, keadalan, daya tanggap,



jaminan dan empati. Dengan menggunakan analisis
regresi linier berganda, hasil penelitian menunjukkan
bahwa aspek-aspek kualitas pelayanan yang terdiri
Hari bukti fisik, keadalan, daya tanggap, jaminan dan
empati berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan PT. Telkom Kantor Cabang Tulungagung.

Jonathan (2005) melakukan penelitian dengan
judul Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Ke-
puasaan Pelanggan pada Sektor Publik di Kabupaten
dan Kota di Propinsi Kalimantan Timur. Aspek-aspek
kualitas pelayanan yang digunakan adalah bukti fisik,
keadalan, daya tanggap, kepedulian dan jaminan. Hasil
penelitiannya adalah secara simultan variabel bukti
fisik, keadalan, daya tanggap, kepedulian dan jaminan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pada sektor publik di Kabupaten dan Kota Provinsi
Kalimantan Timur. Sedangkan secara parsial jaminan
tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan,
sedangkan variabel bukti fisik, keadalan, daya tanggap
dan kepedulian berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada sektor publik di Kabupaten
dan Kota Provinsi Kalimantan Timur. :

b. Kualitas Pelayanan

Secara umum kualitas pelayanan (service
quality) adalah sikap atau penilaian global tentang
keunggulan dari jasa, (Robinson, 1999:54). Menurut
Kotler (1997:413) kualitas layanan merupakan suatu
kualitas yang harus dimulai dari kebutuhan konsumen
dan berakhir pada persepsi konsumen. Kualitas
pelayanan sering kali dikonseptualisasikan sebagai
perbandingan harapan dengan persepsi kinerja
sesungguhnya dari jasa (Parasuraman. et.al, 1996).
Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik bukanlah
berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak
penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang
pada persepsi konsumen. Konsumenlah yang meng-
konsumsi dan menikmati jasa perusahaan sehingga
konsumen yang seharusnya menentukan kualitas jasa.
Persepsi konsumen terhadap kualitas merupakan
penilaian menyeluruh atas keuanggulan suatu jasa.
Namun perlu diperhatikan bahwa kinerja jasa sering-
kali tidak konsisten, sehingga konsumen menggunakan
isyarat instrinsik dan ekstrinsik sebagai acuan.
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Menurut Tjiptono (2004:88) ada delapan stratey

dalam meningkatkan kualitas layanan yang perl

diperhatikan antara lain.

I

Mengidentifikasi determinan Utama Jasa, d
lakukannya riset untuk mengidentifikasi dete
minan jasa yang paling penting, lalu mempe
kirakan penilaian yang diberikan bagi pas:
sasaran terhadap perusahaan dan pesaing be
dasarkan determinan tersebut.

Mengelola harapan konsumen, diman
perusahaan harus mengetahui dan memenui
harapan konsumen.

Mengelola bukti (evidence) kualitas jasa, hal i
memperkuat persepsi konsumen selama da
sesudah jasa diberikan.

Mendidik konsumen tentang jasa, diman
konsumen lebih terdidik untuk dapat mengamb
keputusan secara lebih baik, sehingga kepuasa
konsumen dapat tercipta lebih tinggi.
Mengembangkan budaya kualitas, hal ini bic
dilakukan melalui pengembangan suatu prograi
yang terkoordinasi yang diawali dari seleksi d¢
pengembangan karyawan dimana merupaka
asset utama perusahaan dalam rangka memenul
kebutuhan serta demi kepuasan konsumen.
Menciptakan Automating Quality, perusahaz
perlu melakukan penelitian untuk menentuke
bagian mana yang membutuhkan sentuhan mani
sia atau memerlukan otomatisasi.
Menindaklanjuti jasa, perusahaan perlu mengamt
inisiatif untuk menghubungi sebagian atau semt
konsumen dalam mengetahui tingkat kepuas:
mereka terhadap jasa yang diberikan.
Pengembangan sistem informasi kualitas jas
dengan cara pendekatan riset mengumpulke
serta menyebarluaskan informasi kualitas ja:
guna mendukung dalam pengambilan kepuasai

Menurut Tjiptono (2004;28) ada tiga kunci dala

memberikan layanan unggul, yaitu.

I

Kemampuan memahami kebutuhan dan keingin:
pelanggan, termasuk didalamnya memahami ti|
pelanggan.

Mengembangkan database yang lebih akurat de

pada pesaing (mencakup data kebutuhan de



keinginan setiap segmen pelanggan dan perubahan
kondisi persaingan).

Pemanfaatan informasi yang diperoleh dari riset
pasar dalam suatu kerangka strategi.

Di dalam tingkat operasional, riset pada kualitas
jasa telah didominasi oleh instrumen SERVQUAL,
didasarkan pada apa yang dikenal dengan gap model.
Ide utama pada model ini adalah bahwa kualitas jasa
merupakan sebuah fungsi dari perbedaan skor atau
gap antara harapan (expectations) dan persepsi
(perceptions) (P-E). Telah diajukan bahwa kualitas
pelayanan merupakan suatu konsep multiaspek-aspek
(Parasuraman et al, 1988).

Gronroos (1998) berpendapat bahwa kualitas jasa
didasarkan pada tiga aspek-aspek. Aspek-aspek-
aspek-aspek tersebut adalah:

1. The tehcnical quality of outcome. Dalam hal
ini dapat digunakan untuk mengetahui hasil akhir
sesungguhnya dari service encounter. Hasil
akhir jasa seringkali dapat diukur oleh konsumen
dalam sebuah pengertian subyektif. Sebagai
contoh hasil akhir jasa, pada kasus bengkel
reparasi mobil, merupakan ketersediaan mobil
pada waktu yang telah disetujui, kerapian, dan
kondisi secara mekanik.

The functional quality of the service en-
counter. Elemen “kualitas” ini diperhatikan
dengan interaksi antara penyedia dan penerima
sebuah jasa dan seringkali dipersepsikan dalam
pengertian subyektif. Contoh pengembalian pada
bengkel 'pérbaikan mobil, elemen kualitas jasa ini
diperhatikan dengan rasa hormat yang ditunjukkan
pada konsumen, keadaan-keadaan yang berkaitan
dengan fisik dari area penerimaan, sejumlah
penjelasan yang diberikan pada bentuk-bentuk apa
yang perlu dilakukan, menghubungi konsumen jika
mobil tidak siap pada waktu'yang disepakati, atau
jika pekerjaan tambahan yang mahal diperlukan,
dan lain-lain.

The corporate image. Hal ini memperhatikan
persepsi konsumen dari organisasi jasa. Citra
(image) bergantung pada kualitas secara teknis
dan fungsional, harga, komunikasi eksternal, lokasi
fisik, penaiﬁpilan tempat, dan kompetensi dan
perilaku karyawan perusahaan jasa.
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Pelayanan sesuai dengan kebutuhan pelanggan

adalah penting untuk membuat suatu standar aspek-
aspek kualitas pelayanan. Parasuraman, er al (1988)
menemukan bahwa sepuluh aspek-aspek yang ada
dapat dirangkum menjadi hanya lima aspek-aspek.
Kelima aspek-aspek pokok tersebut adalah :
1. Bukti fisik (tangibles), meliputi fasilitas fisik,
perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi.
Kehandalan (reliability), yaitu kemampuan para
staf memberikan pelayanan yang dijanjikan dan
memberikan pelayanan dengan memuaskan.

(%)

Daya tanggap (responsieness), yaitu keinginan
para staf untuk membantu para konsumen dan
memberikan pelayanan dengan tanggap.
Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan,
kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya
yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko
dan keragu-raguan.

Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan
hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi
dan memahami kebutuhan para konsumen.

Kepuasan Pelanggan -

Kepuasaan pelanggan (customer satisfaction)
merupakan indikator penting kemampuan perusahaan
berkompetisi di pasar dan menghadapi berbagai
macam perkeinbangan dan perubahan yang terjadi
dalam lingkungan bisnis. Karena itu kepuasan pe-
langgan merupakan inti pencapaian profitabilitas
jangka panjang bagi perusahaan. Kemampuan
perusahaan memberikan layanan berkualitas terhadap
pelanggan menentukan tercapainya kepuasan
pelanggan sekaligus menciptakan loyalitas pelanggan.
Mengelola loyalitas merupakan tantangan manajerial
yang tidak ringan.

PDAM merupakan perusahaan yang meng-
hasilkan layanan jasa berupa produk air bersih bagi
pelanggan. Air bersih adalah barang publik yang
bersifat strategis karena merupakan hajat hidup orang
banyak dan sangat mempengaruhi tercapainya tujuan
membangun pelanggan yang sejahtera. Tersedianya
air bersih yang cukup dan berkualitas sangat me-
nentukan capaian tingkat kesehatan pelanggan dan
kualitas sumberdaya manusia bangsa Indonesia.
Sebagai perusahaan jasa, PDAM selalu berupaya



memberikan kualitas layanan terbaik dan bermutu.
Untuk itu perbaikan kualitas layanan agar dapat
memenuhi harapan pelanggan pelanggannya selalu
harus diutamakan sebagai prioritas. Sebagai gambaran
diketengahkan gambar kinerja aktual untuk kepuasan
pelanggan :

Gambar 2
Pengukuran Kinerja

Level
Kinerja

terhadap kepuasan pelanggan PDAM Kabupate
Malang. ;

Aspek-aspek kualitas p'e‘layanan dalam bentu
Jaminan dan empati, merupakan variabel yan
dominan mempengaruhi kepuasan pelangga
PDAM Kabupaten Malang :

Standar

gap

Kinerja Aktual

Gambar 1. Model Expected dan Perceived Service Quality
Sumber : Parasuraman Zeithami dan Berry (1988).

Parasuraman, er.al (1988) mengemukakan
bahwa jika pelayanan yang diterima sesuai dengan
yang diharapkan, maka kualitas pelayanan
dipersepsikan baik dan memuaskan, dan jika
pelayanan yang diterima melampaui harapan
pelanggan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan
ideal, sebaliknya apabila pelayanan yang diterima lebih
rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas
pelayanan dipersepsikan buruk.

5. Hipotesis Penelitian

a. Aspek-aspek kualitas pelayanan dalam bentuk
bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan
empati secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten
Malang.

Aspek-aspek kualitas pelayanan dalam bentuk
bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan

empati secara parsial berpengaruh signifikan

78

v

Waktu

6.

a,

Metode Penelitian
Populasi dan Sampel Penelitian
Populasi dalam penelitian ini adalah pelangg:
PDAM Kabupaten Malang, sedangkan tekn
pengambilan sampel atau suatu cara dipergunak:
untuk menentukan ukuran sampel penelitian, menur
Ferdinand (2006) dalam penelitian multivaria
(termasuk yeng menggunakan analisis regre
multivariat) besarnya sampel ditentukan besarn:
sampel sebanyak 25 kali variabel independen.
Memperhatikan jumlah pelanggan yang rela:
banyak, maka sistem sampel dengan memilih u
analisis terkecil yaitu tipe pelanggan PDAM menur
klas atau golongannya, yang terdiri dari rumah tangg
institusi sosial, perdagangan dan industri. Sehing;
untuk menetapkan homoginitas responden mal
sampel diambil dari klas niaga sebanyak 1434. Unt:
merespon sebanyak itu, digunakan perwakil:
masing-masing area (wilayah utara, selatan, tenga



barat dan timur) masing-masing sebanyak 25
pelanggan. Sehingga 25 x 5 wilayah = 125 responden.

Setelah ditentukan jumlah sampel sebesar 125
responden, maka pemilihan responden berdasarkan
teknik accidental sampling (sampling berdasarkan
kemudahan). Dalam teknik ini, responden yang
dijadikan sampel adalah para pelanggan yang mudah
ditemui pada saat melakukan pembayaran rekening
di kantor PDAM Kabupaten Malang.

b. Metode Analisis data

Metode analisis yang digunakan dalam penelitian
ini secara sistematis ditentukan sebagai berikut: a.
untuk menguji instrument digunakan uji validitas dan
reliabilitas, b. Untuk melihat apakah variable penelitian
mengalami penyimpahgan/ residu antar variable
dilakukan analisis uji asumsi klasik ( uji multikolieritas,
uji heteroskedastisitas dan normalitas). c. berikut
dilakukan analisis diskriptif secara global dengan
meiihat distribusi frekuensinya, d. uji régresi berganda.
Metode ini digunakan untuk melihatpengaruh aspek-
aspek kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati
terhadap kepuasan kepuasan pelanggan PDAM
Kabupaten ‘Malang. Model persamaan dalam
penelitian ini adalah:

Y=a+bX, +bX,+bX,+bX, +bX,+e

7. Hasil Analisis Penelitian

Perusahaan Daerah Air Minum sebagai perusa-
haan milik pemerintah daerah merupakan salah satu
alat kelengkapan otonomi daerah.

a. Perusahaan Daerah Air Minum atas dasar azas
ekonomi perusahaan dalam kesatuan system
pembinaan ekonomi Indonesia berdasarkan Pan-
casila yang menjamin kelangsungan demokrasi
ekonomi yang berfungsi sebagai alat untuk me-
ningkatkan kesejahteraaan masyarakat.

b. Perusahaan Daerah Air Minum dipimpin oleh
suatu direksi di bawah pengawasan badan pe-
ngawas.

c. Perusahaan daerah air minum mempunyai tugas
pokok menyelenggarakan penggelolaan air minum
untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat

yang mencakup aspek sosial, kesehatan dan
pelayanan umum,

Susunan Organisasi PDAM Kabupaten Tingkat

Il Malang

a. Bupati Malang

b. Badan pengawas dipimpin oleh seorang Ketua
Badan Pengawas yang dalam melaksanakan
tugasnya berada dibawah dan bertanggung jawab
kepada Bupati.

¢. Direktur Utama dalam melaksanakan tugasnya
berada dibawah dan bertanggung jawab kepada
Bupati.

d. Masing-masing direktur dalam melaksanakan
tugasnya berada di bawah dan bertanggung jawab
kepada Direktur Utama.

e. Masing-masing Manajer dalam melaksanakan
tugasnya berada di bawah dan bertanggung jawab
kepada Direktur.

f.  Bidang Penelitian dan Pengembangan dan Satuan
Pengawasan Internal dipimpin oleh seorang
Kepala Bidang Penelitian dan Pengembangan dan
Kepada Satuan Pengawasan Internal yang dalam
melaksanakan tugasnya berada dibawah dan
-bertanggung jawab kepada Direktur Utama.

0

Karakteristik Responden

Responden yang menjadi pelanggan PDAM
Kabupatem Malang 75 orang berjenis kelamin pria
dan 50 orang berjenis kelamin wanita. Hal tersebut
menunjukkan bahwa rata-rata kepala keluarga
mendaftar namanya sebagai pelanggan PDAM
Kabupaten Malang. Berikut berdasarkan umur, maka
kondisinya sebagai berikut berusia 20-30 tahun
sebanyak 38 orang, 31-40 tahun sebanyak 47 orang,
41-50 tahun sebanyak 34 orang dan lebih dari 50 tahun
sebanyak 6 orang. Hasi! tersebut menunjukkan bahwa
mayoritas pelanggan PDAM Kabupaten Malang
berusia 31-40 tahun. Berikut berdasarkan tingkat
pendidikan adalah berpendidikan SMP sebanyak 27
orang, SMU/SMK sebanyak 58 orang dan sar.jana
sebanyak 40 orang. Berdasarkan data tersebut, maka
mayoritas pelanggan PDAM Kabupaten Malang
berpendidikan SMU/SMK.



b. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen

Suatu item dinyatakan valid jika indeks korelasi
product moment pearson (r) rxy hitung > rxy tabel,
dengan df -2 : 0.114. Berdasarkan hasil uji validitas
yang dilakukan terhadap item instrumen yang
digunakan dalam penelitian, menunjukan bahwa
semua item instrumen penelitian dapat dikatakan valid,
karena telah memenuhi kriteria pengujian validitas
item instrumen yang digunakan yaitu nilai indeks
korelasi product moment pearson (r) hitung lebih
besardari 0.1114

Demikian pula uji reliabilitas, alat ukur dikatakan
memiliki reliabilitas apabila instrumen yang digunakan
beberapa kali untuk mengukur obyek yang sama, akan
menghasilkan data yang sama. Berarti memenuhi
keajekan. Hal ini berarti reliabilitas berhubungan
dengan konsistensi, akurasi atau ketepatan peramalan
dari hasil riset. Suatu instrumen dikatakan reliabel
apabila nilai A4lpha Cronbach lebih besar atau sama
dengan 0,600. Setelah dilakukan uji instrumen yang
digunakan dalam penelitian ini menunjukan bahwa
semua item instrumen penelitian dapat dikatakan
reliabel, karena telah memenuhi kriteria pengujian
reliabilitas item instrument yang digunakan.

c. Uji analisis deskriptif

Untuk mengetahui distribusi frekwensi dari
jawaban responden terhadap hasil angket (kuesioner)
vang disebarkan. Hasil angket tersebut meliputi
variabel bebas bukti fisik (X, ) keandalan (X)), daya
tanggap (X,), jaminan (X,), dan empati (X,) serta
variabel terikat kepuasan pelanggan (Y) PDAM
Kabupaten Malang.

Berdasarkan hasil rata-rata bahwa untuk variabel
bukti fisik secara keseluruhan diperoleh nilai
4.0380, hal ini berarti kualitas pelayanan dalam
aspek-aspek bukti fisik pada kantor pelayanan
PDAM Kabupaten Malang kategori baik.
Berdasarkan hasil rata-rata bahwa untuk variabel

a.

kehandalan secara keseluruhan diperoleh nilai
4.0300, hal ini berarti kehandalan karyawan
PDAM Kabupaten Malang ditanggapi oleh
pelanggan kategori baik. Sehingga dapat dijadikan
sebagai bahan evaluasai guna perbaikan ke arah
yang lebih baik. ;

Berdasarkan hasil rata-rata bahwa untuk variab
kehandalan secara keseluruhan diperoleh nil
4.0000, hal ini berarti daya tanggap karyaw:
PDAM Kabupaten Malang ditanggapi ole
pelanggan baik.
Berdasarkan hasil rata-rata bahwa untuk variab
jaminan secara keseluruhan diperoleh nilai 3.888
hal ini berarti kualitas pelayanan dalam hal jamin:
karyawan PDAM Kabupaten Malang ditangga
oleh pelanggan kategori baik.
Berdasarkan hasil rata-rata bahwa untuk variab
jaminan secara keseluruhan diperoleh nilai 3.964
hal ini berarti kualitas pelayanan dalam hal empz
karyawan PDAM Kabupaten Malang ditangga
oleh pelanggan baik.
Berdasarkan hasil rata-rata bahwa untuk variab
kepuasan pelanggan secara keseluruhan diperol¢
nilai 4.0415, hal ini berarti pelanggan PDA|
Kabupaten Malang puas atas pelayanan yar
ada. Hal ini dapat dijadikan sebagai bah:
evaluasai guna perbaikan ke arah yang lebih bai
d. Uji Asumsi klasik
Pengujian multikolinearitas dalam penelitian i
akan menggunakan nilai variand inflation fact.
(VIF) yang diperoleh dari pengujian hipotesis. Kriter
terjadinya multikolinearitas adalah apabila nilai V
lebih besar dari 10 berarti terjadi masalah yar
berkaitan dengan multikolinearitas, Ternyata hasiln;
nilai varian Inflation Factor (VIF) adalah dibaw:
batas kriteria tentang adanya masalah mult
kolinearitas, yaitu 10. Dengan demikian, data terseb
dapat memberikan informasi yang berbeda unti
setiap variabel independennya.
Heteroskedastisitas dalam penelitian ini dit
dengan metode Korelasi Spearman’s rho antara nil
residu (disturbance error) dari hasil regresi deng:
masing-masing variabel independennya. Apabila nil
korelasi Spearman’s rho dibawah 0,7 berarti mod
regresi menunjukkan tidak adanya permasalah:
heteroskedastisitas (Gujarati,2000). Ternyata anta
varian pengganggu (unstandardized residuc
dengan setiap variabel independen tidak ada yai
menunjukkan nilai diatas 0,7.
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e. Uji Regresi Linier berganda

Analisis regresi berganda digunakan untuk
mengetahui ada tidaknya pengaruh aspek-aspek
kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati
terhadap kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten
Malang. Tabel berikut adalah hasil perhitungan dari
uji regresi berganda dengan bantuan Statistical
Package for Social Science (SPSS) 11.0 for

windows

Tabel 1. Hasil analisis Regresi Berganda

%, maka kepuasan pelanggan akan bertambah
sebesar 27.30%

koefisien untuk daya tanggap adalah 0.016,
mempunyai makna bahwa jika daya tanggap naik
I %, maka kepuasan pelanggan akan bertambah
dan pertambahannya sebesar 1.60%.

koefisien untuk jaminan adalah 0.283, mempunyai
makna bahwa jika jaminan naik | %, maka
kepuasan pelanggan akan bertambah dan pertam-
bahannya sebesar 28.30%.

Sumber : Data Primer Diolah-

Model regresi selengkapnya dari pengujian
tersebut adalah sebagai berikut:

Y = -0.653 +0.215 X, + 0.273 X, + 0.016 X, +
0.283 X, + 0.265 X + e

» Konstanta (a) = -0.653, artinya ketika aspek
kualitas pelayanan menunjukkan nilai 0, maka
tingkat kepuasan pelanggan -0.653

+ koefisien untuk bukti fisik adalah 0.215, mem-
punyai makna bahwa jika bukti fisik naik 1 %,
maka kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten
Malang akan meningkat sebesar 21.50%.

+ koefisien untuk keandalan adalah 0.273%,
mempunyai makna bahwa jika keandalan naik 1
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Variabel Beta t Sig. t Keterangan
Bukti Fisik 0.215 2.039 0.044 Signifikan
Keandalan 0.273 2.018 0.037 Signifikan
Daya Tanggap 0.016 0.141 0.888 Tidak Signifikan
Jaminan 0.283 2.309 0.023 Signifikan
Empati 0265 | 2389 0.018 Signifikan
Constant : -0.653
a ‘% .

R :0.644
R Square :0.414
F hitung :16.836
Sig. F : 0.000
T table : 1.6630
F Tabel . (39532

koefisien untuk eﬁlpati adalah 0.265, mempunyai
makna bahwa jika empati naik 1 %, .maka
kepuasan pelanggan akan bertambah dan pertam-

“bahannya sebesar 26.50%

Besarnya nilai koefisien korelasi berganda (R)
adalah 0.644 hal ini menunjukan bahwa besarnya
pengaruh aspek-aspek kualitas pelayanan (bukti
fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan

‘empati) dengan kepuasan pelanggan sebesar

64.40%.

Besarnya nilai koefisien determinasi (R?) R
Square adalah 0.414 hal ini menunjukan bahwa
besarnya pengaruh aspek-aspek kualitas pela-
yanan (bukti fisik, keandalan, daya tanggap,
Jaminan, dan empati) dengan kepuasan pelanggan
sebesar 41.40% dan sisanya sebesar 58.60%
dipengaruhi oleh faktor atau variabel lain yang
tidak dimasukan dalam model penelitian ini.



Asumsi peneliti kepuasan pelanggan disamping
dipengaruhioleh 5 (lima) variable penelitian ini,
juga dipengaruhi oleh leadershif, disiplin kerja,
komitmen dan konsisten, dan kecerdasan
pegawai dll :

nilai F hitung sebesar 16.836 lebih besar dari F
tabel 3.9532 dan nilai sig. F sebesar 0.000. Nilai
sig. tersebut lebih kecil dari nilai alpha (&) dalam
penelitian ini adalah sebesar 5% (0,05). Hasil ini
menunjukan bahwa aspek-aspek kualitas
pelayanan yang terdiri bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan, dan empati secara simultan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
PDAM Kabupaten Malang

analisis pengaruh secara parsial aspek-aspek
kualitas bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan
menunjukan nilai t iy SEDESAr 2.039 dengan
tingkat signifikansi sebesar 0.044, dan lebih kecil
dari nilai 4 sebesar 5 %. Hal ini menunjukan
bahwa aspek-aspek kualitas pelayanan bukti fisik
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
aspek-aspek kualitas pelayanan keandalan
terhadap kepuasan pelanggan, diperoleh nilai t
huung SEDESAT 2,115 dengan tingkat signifikansi
sebesar 0.037 dan lebih kecil dari nilai 4 sebesar
5 %. Hal ini menunjukan bahwa aspek-aspek
kualitas pelayanan keandalan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan

aspek-aspek kualitas pelayanan daya tanggap
terhadap kepuasan pelanggan, diperoleh nilai t
s sebesar 0.141 dengan tingkat signifikansi
sebesar 0.888 dan lebih besar dari nilai & sebesar
5 %. Hal ini menunjukan bahwa aspek-aspek
kualitas pelayanan daya tanggap tidak berpe-
ngaruh terhadap kepuasan pelanggan
aspek-aspek kualitas pelayanan jaminan terhadap
kepuasan pelanggan, diperolehnilait,  sebesar
2.309 dengan tingkat signifikansi sebesar 0.023
lebih kecil dari nilai & sebesar 5 %. Hal ini
menunjukan bahwa aspek-aspek kualitas pela-
yanan jaminan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan

aspek-aspek kualitas pelayanan dalam bentuk
empati terhadap kepuasan pelanggan, diperoleh

nilai t sebesar 2.389 dengan tingkat

hituny
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signifikansi sebesar 0.018 dan nilai signifikan
tersebut lebih kecil dari nilai 4 sebesar 5 %. H
ini menunjukan bahwa aspek-aspek kualit:
pelayanan empati berpengaruh terhadap kepuasz
pelanggan

hasil analisis regresi berganda ditemukan bahw
kualitas pelayanan yang dominan mempengaru!
kepuasan pelanggan, ternyata jaminan kepastiz
air selalu siap, tidak sering mati dst, dengan nil
koefisient jaminan (0.283)

Pembahasan Hasil Penelitian

Temuan hasil penelitian ini mendukung penelitic
yang dikemukakan oleh Suharto dan Ani
Widayanti (2004) yang menyatakan bahwa aspel
aspek kualitas pelayanan yang terdiri dari buk
fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan de
empati berpengaruh signifikan terhadap kepuasz
pelanggan PT. Telkom Kantor Cabang Tul
ngagung. Demikian juga penelitian Jonathe
(2005) yang melakukan penelitian Pengart
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasaan Pelan;
gan pada Sektor Publik di Kabupaten dan Ko
Propinsi Kalimantan Timur.

Namun apabila di analisis satu per satu terhade
variabel aspek-aspek kualitas pelayanan bukti fis
berpengaruh terhadap kepuasan pelangga
Artinya kepuasan ini terwujud karena kualit:
pipa memiliki mutu yang bagus, kondisi fasilita
tempat pelayanan bersih, penataan ruangan ra,
dan sarana parkir memberikan rasa aman. Has
penelitian ini mendukung penelitian yang dilakuk:
oleh Suharto dan Anita Widayanti (2004) de
Jonathan (2005) yang menemukan bukti bahw
kualitas pelayanan dalam bentuk bukti fis
mempengaruhi kepuasan

kualitas pelayanan kehandalan berpengaru
terhadap kepuasan pelanggan. Artinya kepuas:
pelanggan terpuaskan oleh tingkat kehandalan da
karyawannya, dimana karyawan dalam pe:
catatan meteran dan bersikap simpatik ser
kadang kala menyelesaikan masalah secara cepe
selain itu, karyawan mampu menyediakan info
masi yang dibutuhkan pada saat diminta.



kualitas pelayanan daya tanggap tidak mem-
pengaruhi kepuasan pelanggan. Artinya
kepuasan pelanggan tidak terwujud karena
Kurangnya daya tanggap dan cekatan dalam
mengantisipasi keluhan, seringkali keluhan yang
dihadapi pelanggan kurang diresponden dengan
baik. saat adanva kebocoran pada pipa air. Selain
itu, karyawan tidak segera menindaklanjuti apabila
terjadi kesalahan yang dilakukan oleh karyawan
dan adanya kurangnya memenuhi semua per-
mintaan yang diinginkan pelanggan.

kualitas pelayanan jaminan mempengaruhi
Repuasan pelanggan. Artinya hepuasan pelanggan
terwujud karena pengetahuan karvawan tentang
etika pelavanan tinggi. karvawan bersikap ramah
dalam memberikan pelayanan, memiliki kre-
dibilitas dan tanggungjawab yang tinggi dan
memiliki kemampuan yang baik dalam ber-
komunikasi.

kualitas pelayanan empati mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Artinya kepuasan pelanggan
terwujud karena karvawan memiliki kemauan
untuk memahami kebutuhan pelanggan, karyawan
senantiasa bertindak adil dalam memberikan
pelayanan, penyampaian informasi tentang
produk dengan mudah dipahami, dan adanya
perhatian secara individual kepada para pelang-
gan. : .

kualitas pelayanan jaminan merupakan variabel
yang dominan mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Artinya kepuasan pelanggan terwujud
karena 'pe'ngetahuan karyawan tentang etika
pelayanan tinggi, dimana karyawan bersikap
ramah kepada semua pelanggan dan memiliki
tanggung jawab serta kemampuan yang baik
dalam berkomunikasi. Sehingga air yang menjadi
bidang garapannya bisa dijaminkan dengan baik
(secara kualitas dan kuantitasnya, tidak sering
mati dst).

Kesimpulan dan Saran

Aspek-aspek kualitas pelayanan yang terdiri bukti
fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan
empati secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten
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Malang, sehingga untuk dapat memuaskan

kepuasan pelanggan diperlukan adanya kualitas

pelayanan yang sebaik mungkin.
b. Secara parsial kualitas pelayanan yang terdiri bukti
fisik, keandalan, jaminan dan empati berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedang-
kan dava tanggap secara parsial tidak her-
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Yang dominan mempengaruhi kepuasan pelang-
gan adalah variabel jaminan. Hal ini menunjukkan
komitmen dan konsistensi leadershif senantiasa
terus meningkatkan kualitas pelayanan dalam
menjamin hepuasan pelanggan PDAM Ka-
bupaten Malang. baik yang menyangkut etika
pelayanan, bersikap ramah, memiliki kredibilitas
dan tanggungjawab yang tinggi serta kemampuan
berkomunikasi, memahami kebutuhan pelanggan,
bertindak adil. penyampaian informasi yang
mudah dipahami, dan perhatian kepada pelang-
gan.
Saran bagi karyawan dalam mendukung
performance PDAM Kabupaten Malang, untuk
selalu lebih tanggap dalam memberikan pelayanan
kepada konsumennya, cekatan dalam mengantisipasi
keluhan, dan menindaklanjuti apabila terjadi kesalahan
atau keluhan pelanggan. bagi pencatat meteran agar
lebih teliti dalam mencatat angka yang ada pada
meteran.
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