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ABSTRAK

MUHAMMAD EKO SYAHPUTRA, NPM 1305160985, Analisis Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PDAM Tirtanadi
Cabang Tuasan Medan. Skrips 2019

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan dimana seseorang
menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk jasa yang diterima dengan
yang diharapkan. Kualitas pelayanan adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa
merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik.

Tujuan penelitian ini untuk mengandis's dan mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM Tirtanadi Cabang Tuasan
Medan. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan Sampling
Quota yaitu menentukan sampel secara acak sebanyak 30 responden yang
merupakan pelanggan PDAM Tirtanadi Cabang Tuasan Medan.

Hasil penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data melalui
wawancara, kuesioner, uji validitas dan uji reliabilitas. Teknik analisis data
yang digunakan yaitu regresi linear sederhana, uji t, dan koefisien determinasi.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel terdapat pengaruh variabel
bukti fisik terhadap variabel kepuasan pelanggan yang ditunjukkan thitung
(2,717) > tiape (2,048) dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05, pengaruh
variabel keandalan terhadap variabel kepuasan pelanggan yang ditunjukkan
thitung (2:999) > tipe (2,048) dengan nilai signifikan sebesar 0,002 < 0,05,
pengaruh variabel daya tanggap terhadap variabel kepuasan pelanggan yang
ditunjukkan ty; g (2,610) >t (2,048) dengan nilai signifikan sebesar 0,002 <
0,05, pengaruh variabel jaminan terhadap variabel kepuasan pelanggan yang
ditunjukkan tyyng (2,780) >t (2,048) dengan nilai signifikan sebesar 0,000 <
0,05, pengaruh variabel empati terhadap variabel kepuasan pelanggan yang
ditunjukkan ty ng (2,598) >t (2,048) dengan nilai signifikan sebesar 0,001 <
0,05 dan kualitas pelayanan mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan PDAM Tirtanadi Cabang Tuasan Medan. Selanjutnya nilai R-Square
yang diperoleh adalah sebesar 0,396 menunjukkan 39,6% pengaruh kualitas
pelayanan mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Di dunia usaha yang begitu pesat belakangan ini pemasaran merupakan
salah satu faktor yang berperan penting dalam kemajuan suatu perusahaan.Jika
barang tersebut telah dihasilkan maka perusahaan memasarkan barang kepada
pelanggan sesual dengan strategi yang telah ditetapkan.Untuk itu suatu
kebijakan yang dilakukan dapat memberikan manfaat secara langsung bagi
perusahaan dalam melaksanakan sistem pemasaran yang efektif dan efisien
untuk pencapaian kepuasan pelanggan yang tinggi.Setiap perusahaan harus
memperhatikan dan mempertimbangkan kepuasan pelanggan. Masalah yang
sering dihadapi oleh perusahaan adalah bahwa perusahaan belum tentu mampu
memberikan kepuasan maksimal yang benar-benar diharapkan oleh konsumen
atau pelanggan. “Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan
produk (atau hasil) terhadap ekspektas mereka.” (Kotler dan Keller, 2008,
hal.138).

“Pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau
sekelompok orang dengan landasan faktor material melalui sistem prosedur dan
dengan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain
sesuai haknya.” (Moenir, 2008 hal.27).Perusahaan yang menjadikan kualitas
sebagal alat strategi akan mempunya keunggulan bersaing terhadap pesaing-

pesaingnya dalam menguasai pasar, karena tidak semua perusahaan mampu



mencapai superioritas. Perusahaan yang menerapkan strategi pemasaran yang
maksimal akan mampu menguasai pasar. Artinya konsumen akan bersedia
membeli suatu produk dengan harga yang relatif terjangkau serta dengan
pelayanan yang terbaik.

PDAM Tirtanadi Cabang Tuasan Medan merupakan perusahaan yang
bergerak dibidang pelayanan air minum, kualitas pelayanan terhadap pelanggan
menjadi motivas utama perusahaan tersebut.Kantor PDAM Tirtanadi Cabang
Tuasan Medan memiliki beberapa bagian/unit kerja yangberkaitan langsung
dengan kualitas pelayanan pelanggan diantaranya bagian hubungan langganan
loket, bagian hubungan langganan pasang baru dan bagian hubungan langganan
laporan informasi.Ketiga bagian ini menjadi tempat pelanggan untuk
berhubungan langsung dengan perusahaan terkait pembayaran tagihan air,
pemasangan baru air bersih dan pengaduan.

Fenomena yang terjadi pada PDAM Tirtanadi yaitu air yang sering
mengalir kecil, pelayanan perbaikan yang kurang cepat dan tanggap, biaya
perbaikan sambungan air yang mahal, distribusi air belum sampa keseluruh
daerah.Beberapa hal ini menyebabkan pelanggan tidak puas dengan pelayanan
oleh PDAM Tirtanadi Cabang Tuasan Medan.

PDAM Tirtanadi mempunyal banyak cabang di lokasi Sumatera Utara.Di
setiap cabang memiliki pasokan air yang berbeda-beda dari setiap sungal yang
ada di Sumatera Utara. Dengan mengedepankan konsep “air minum bersih”
PDAM Tirtanadi selalu berupaya untuk memberikan kepuasan yang terbaik

kepada para pelanggannya.



Berdasarkan uraian diatas, maka jelas bahwa kualitas pelayanan yang
baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan mengambil judul “ Analisis Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PDAM Tirtanadi Cabang
Tuasan Medan”.

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan penelitian pendahuluan yang penulis lakukan pada PDAM
Tirtanadi Cabang Tuasan Medan dapat diperoleh informas tentang
permasalahan yang timbul didalam perusahaan yaitu :

1. Air yang sering mengalir kecil bahkan tidak keluar.

2. Biaya perbaikan sambungan air yang mahal.

3. Pelayanan perbaikan yang kurang cepat dan tanggap.

4. Didtribus air yang belum sampai ke seluruh daerah.
C. Batasan dan Rumusan Masalah

1. Batasan Masalah

Ada banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, tetapi pada
penelitian ini penulis hanya membatas masalah kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan PDAM Tirtanadi Cabang Tuasan Medan.

2. Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikas masalah dan batasan masalah diatas, maka

penulis merumuskan masalah yaitu:Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan

terhadap kepuasan pelanggan PDAM Tirtanadi Cabang Tuasan Medan?



D. Tujuan dan M anfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian adalah untuk mengetahui dan menganalisis
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan PDAM Tirtanadi
Cabang Tuasan Medan.
2. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat penelitian ini adalah :
a. Manfaat Teoritis
1) Memperkaya pengetahuan penulis daam bidang pemasaran,
khususnya dibidang kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan.
2) Menjadi referens bagi peneliti lain dimasa mendatang yang
bermaksud mengkaji hal yang relevan dengan penelitian ini.
b. Manfaat Praktis
1) Menjadi masukan yang berguna untuk PDAM Tirtanadi Cabang
Tuasan Medan dalam hal pengambilan keputusan tentang
penetapan pelayanan yang mencakup kepuasanpel anggan.
c. Manfaat Bagi Pihak Lain
Sebagai bahan perbandingan bagi para peneliti lain pada waktu yang

akan datang.
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LANDASAN TEORITIS

A. Uraian Teoritis
1. Kepuasan Pelanggan

a. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Dalam menghasilkan sebuah produk, sebuah perusahaan harus
mendapatkan kepuasan dari pelanggan terhadap produk tersebut.Kepuasan
pelanggan adalah salah satu indikator dari keberhasilan perusahaan dalam
memasarkan produknya. Dalam kegiatan yang dilakukan oleh sebuah
perusahaan pada akhirnya akan bermuara pada nilai yang akan diberikan oleh
pelanggan mengenai kepuasan yang dirasakan. Kepuasan merupakan tingkat
perasaan dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk
jasa yang diterima dengan yang diharapkan.

“Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau
hasil) terhadap ekspektass mereka” (Kotler dan Keller, 2008
hal.138).“Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan dimana seseorang
menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk jasa yang diterima dengan
yang diharapkan.” (Lupiyoadi, 2013 hal .228).

Sedangkan, “Kepuasan pelanggan adalah perseps pelanggan bahwa
harapan telah terpenuhi atau terlampaui, jika pelanggan berharap barang tersebut
akan berfungsi dengan baik.” (Hasan, 2013 hal. 194). Jika perasaan melebihi

dari dugaan pelanggan maka pelanggan akan merasa puas dan begitu juga



sebaliknya. Dari beberapa pendapat ahli diatas, maka dapat disimpulkan bahwa,
“kepuasan pelanggan adalah suatutanggapan dari pelanggan terhadap suatu
produk yang dihasilkan oleh perusahaansesuai keinginan dan harapan pelanggan
tersebut atau tidak, serta menjadi indikator pengukur keberhasilan suatu
perusahaan dalam memasarkan produknya’.

Olehkarenaitu, mempertahankan pelanggan selalu lebih  penting
dilakukan dibandingkan dengan menarik pelanggan baru.Kunci untuk
mempertahankan pelanggan adalah dengan memberikan kepuasan pelanggan
yang tinggi. Pelanggan yang merasa puas akan bersedia datang kembali
mengulangi pembeliannya dan menyarankan orang lain untuk membeli.

b. Faktor-faktor yang mempengar uhi kepuasan pelanggan

Faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan (Tjiptono, 2010
hal.35)yaitu:

1) Sistem pengiriman
2) Performajasa, citra, hubungan hargadiri dan nilai
3) Persaingan
4) Kepuasan konsumen
Ada 5 faktor kepuasanpel anggan(Setyobudi,2014 hal.53),yaitu:
1) Kualitas produk
Pelanggan akan merasa puas apabila membeli dan menggunakan

produk yang ternyata memiliki kualitas yang baik.



2) Harga

Untuk pelanggan yang sensitif, harga murah adalah sumber
kepuasan yang penting karena mereka akan mendapatkan value of
moneyyang tinggi.

3) Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan sangat bergantung pada tiga hal yaitu sistem,
teknologi, dan manusia.

4) Faktor Emosional
Untuk beberapa produk yang berhubungan dengan gaya hidup,
seperti mobil, kosmetik dan pakaian, faktoremosional menempati
tempat yang penting untuk menentukan kepuasan pelanggan.

5) Biaya dan Kemudahan
Pelanggan akan semakin puas apabila relatif murah,nyaman dan

efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan.

c. Indikator Kepuasan Pelanggan

Menurut Tjiptono dan Chandra (2012, hal. 57) terdapat 4 indikator dari

variabel kepuasan pelanggan, yaitu :

1)

2)

Kualitas Produk

Kualitas produk adalah karakteristik produk yang bergantung pada
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam

mengimbangi harapan pelanggan.



3) Harga
Harga adalah suatu nila yang harus dibayarkan konsumen
kepada produsen untuk mendapatkan barang atau jasa yang
diinginkannya.
4) Emosional
Emosional adalah perasaan yang mendorong seorang konsumen pada
saat akan membeli sebuah produk atau jasa.
Adapun indikator kepuasan pelanggan menurut Pratiwi (2010, hal.26),
sebagai berikut :
1) Tidak ada keluhan atau keluhan yang teratas
2) Perasaan puas pelanggan pada kesel uruhan produk
3) Kesesuaian dengan ekspektasi/ harapan pelanggan
4) Harapan pelanggan yang terlampaui
2. Kualitas Pelayanan
Dalam rangka menciptakan kepuasan pelanggan, berbagai cara dilakukan
perusahaan untuk menerapkan pelayanan yang lebih baik kepada para
pelanggannya. Oleh karena itu, berbagai macam tingkat pelayanan yang
diterapkan perusahaan bergantung pada minat pelanggan.Tanpa adanya
pelayanan yang baik, para pelanggan berpikir ulang untuk membeli produk dari
perusahaan tersebut.
“Pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau
sekelompok orang dengan landasan faktor material melalui sistem prosedur dan
dengan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain

sesuai  haknya.” (Moenir, 2008 hal.27). Sedangkan menurut Sampara dalam



Sinambela (2011, hal.5) pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan
kegiatanyang terjadi dalam interaks langsung antar seseorang dengan orang lain
atau mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan pelanggan. Dari beberapa
pendapat para ahli dapat dismpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan
proses pemenuhan kebutuhan antara satu dengan yang lainnya agar terciptanya
kepuasan pelanggan.
Menurut Ratminto dan Atik (2012, hal.175-176), ada lima dimens
pelayanan yang harus dipenuhi dalam pelayanan, yaitu:
1. Tangibles (Bukti Fisik)ialah bukti fisik dari gedung, peralatan pegawai
dan fasilitas-fasilitas lain yang dimiliki oleh providers. Indikatornyaialah:
a. Kerapian tempat
b. Fasilitas pelayanan
c. Kenyamanan tempat ruang tunggu
d. Kenyamanan ruang rawat inap.
2. Reliability (Keandalan) adalah kemampuan memberikan layanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. Indikatornyaialah:
a. Ketepatan dalam memberikan pelayanan
b. Kemudahan administrasi
c. Informasi yang jelas dan tepat
d. Kecepatan pengurusan administrasi
3. Responsiveness(Daya Tanggap)adalah kerelaan untuk menolong
konsumen dan menyel enggarakan pelayanan secara ikhlas. Indikatornya adal ah:
a. Kesigapan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada konsumen

b. Kecepatan dalam memberikan hasil kerja
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c. Kecepatan dalam menangani keluhan konsumen
4. Assurance (Jaminan) adalah pengetahuan dan kesopanan para pekerja
dan kemampuan mereka dalam memberikan kepercayaan kepada konsumen.
Indikatornya yaitu:
a. Jaminan untuk mendapatkan kepastian
b. Kepastian untuk menyelesai kan pekerjaan
5. Emphaty (Empati)adalah perilaku atau perhatian pribadi yang diberikan
oleh providers kepada konsumen. Indikatornya adalah:

a. Sikap petugas dalam memberikan perhatian secara individual kepada

pelanggan

b. Bertanggung jawab terhadap keamanan dan kenyamanan pelanggan
B. Kerangka Konseptual

Kualitas pelayanan yang baik dari suatu perusahaan akan berpengaruh
secara positif terhadap kepuasan konsumen. Sebaiknya pelayanan yang kurang
baik dari suatu perusahaan cenderung menimbulkan tingkat kepuasan konsumen
yang rendah juga. “Pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang
atau sekelompok orang dengan landasan faktor material melalui sistem prosedur
dan dengan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang
lain sesuai haknya.” (Moenir, 2008 hal.27).

Dalam penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Gultom dkk (2014) yang
berjudul “Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa Dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Mahasi swa Program Studi Mangemen Fakultas Ekonomi Universitas
Muhammadiyah Sumatera Utara’” menyimpulkan bahwa variabel kualitas

pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap variabel kepuasan mahasiswa.
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Dalam penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Azhar dkk (2018) yang
berjudul “ The Role Of Marketing Mix And Service Quality On Tourist
Satisfaction And Loyalty At Samosir” menyimpulkan bahwa variabel kualitas
pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap variabel kepuasan wisatawan.

Dalam penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Radiman dkk (2018)
yang berjudul “The Effect Of Marketing Mix, Service Quality, Ilamic Values
And Ingtitutional Image On Student’s Satisfaction And Loyalty” menyimpulkan
bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap
variabel kepuasan pelgjar.

Pengaruh kualitas pelayananterhadap kepuasan pelanggan dapat dilihat

dari paradigma berikut:

Kualitas Pelayanan (X)

Tangibles (Bukti Fisik) (X1)

Reliability (Keandalan) (x2) |——»| <epuasan Pelanggan (¥)

Responsiveness (Daya Y
Tanggap) (X3)

Assurance (Jaminan) (X4)
Emphaty (Empati) (X5)

Gambar 11.1: Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.
C. Hipotesis
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah
penelitian, berdasarkan masalah yang dikemukakan sebelumnya maka
dirumuskan hipotesis ini yaituada pengaruh kualitas pelayanan terhadap

kepuasanpelanggan PDAM Tirtanadi Cabang  Tuasan Medan.
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METODOLOGI PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian

Pendekatan yang digunakan penulis dalam penelitian ini dapat dilihat
dari jenis datanya dengan menggunakan pendekatan kuantitatif dan pendekatan
assosiatif.

Pendekatan kuantitatif adalah suatu pendekatan dimana penelitian tidak
dilakukan secara mendalam, dengan demikian memerlukan waktu yang relatif
singkat.Sementara itu pendekatan asosiatif adalah suatu pendekatan dimana
untuk mengetahui bahwa ada hubungan atau pengaruh antara variabel bebas
(kualitas pelayanan) terhadap variabel terikat (kepuasan pelanggan).

B. Definis Operasional

Operasiona adalah suatu usaha yang dilakukan untuk meneliti variabel-
variabel dengan konsep yang berkaitan dengan permasalahan penelitian dan
mempermudah pemahaman dalam penelitian ini. Dalam penelitian ini, yang
menjadi definis operasional, yaitu:

1. Kepuasan Pelanggan (Y)
Menurut Tjiptono dan Chandra (2012, hal. 57) terdapat 4 indikator dari

variabel kepuasan pelanggan, yaitu :
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Tabel I11.1
Indikator Kepuasan Pelanggan

No. Indikator
1 Kualitas produk

2 Kualitas pelayanan

3 Harga

4 Emosional

Sumber : Tjiptono dan Chandra ( 2012,hal .57 )
2. Kualitas Pelayanan (X)
a. Tangibles (Bukti Fisik) (X1)

Menurut Ratminto dan Atik (2012, hal.175-176), indikator

tangiblesyaitu:
Tabel 111. 2
Indikator Tangibles
No. Indikator
1 [Kerapian tempat
2 Fasilitas pelayanan
3  |Kenyamanan tempat ruang tunggu
4  Kenyamanan halaman depan kantor

Sumber: Ratminto dan Atik (2012, hal.175-176)
b. Reliability (Keandalan) (X2)
Menurut Ratminto dan Atik (2012, hal.175-176), indikator

reliabilityyaitu:

13



14

Tabel 111.3
Indikator Reliability

No. Indikator

Ketepatan dalam memberikan pelayanan

Kemudahan administras

Informasi yang jelas dan tepat

Al W N P

Kecepatan pengurusan administrasi
Sumber: Ratminto dan Atik (2012, hal.175-176)

c. Responsiveness (Daya Tanggap) (X3)

Menurut Ratminto dan Atik (2012, hal.175-176), indikator

responsiveness yaitu:
Tabel 111.4
Indikator Responsiveness
No. I ndikator

Kesigagpan  karyawan dalam  memberikan
pelayanan kepada konsumen
2 Kecepatan dalam memberikan hasil kerja

1

3 Kecepatan dalam menangani keluhan konsumen
Sumber: Ratminto dan Atik (2012, hal.175-176)

d. Assurance (Jaminan) (X4)
Menurut Ratminto dan Atik (2012, hal.175-176), indikator assurance
yaitu:

Tabd II1.5
Indikator Assurance

No. I ndikator

1  Jaminan untuk mendapatkan kepastian

2  [Kepastian untuk menyelesaikan pekerjaan
Sumber: Ratminto dan Atik (2012, hal.175-176)
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e. Emphaty (Empati) (X5)
Menurut Ratminto dan Atik (2012, hal.175-176), indikator emphaty
yaitu:

Tabel 111.6
Indikator Emphaty

No. I ndikator

1 Sikap petugas dalam memberikan perhatian secara
individual kepada pelanggan
2 Bertanggung jawab terhadap keamanan dan
kenyamanan pelanggan
Sumber: Ratminto dan Atik (2012, hal.175-176)

C. Tempat dan Waktu Penelitian
Tempat penelitian :PDAM Tirtanadi Cabang Tuasan Medan.

Waktu Penelitian : Direncanakan Desember 2018 s/d Maret 2019

Tabel I11.7
Tabel Jadwal Pendlitian
2018/2019
No | JenisPendlitian Desember Januari Februari M aret

1123412341234 |1|2]|3

1 Riset pendahuluan

2 Penyusunan
proposal

3 Bimbingan
proposal
Seminar proposal

Pengumpulan data

Pengolahan data

Penyusunan skrips

0 N| o O] b

Sidang meja hijau
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D. Populas dan Sampel
1. Populas

Juliandi dkk ( 2014, hal.51 ) menyatakan “populasi merupakan totalitas
dari seluruh unsur yang ada dalam sebuah wilayah penelitian.”

Adapun populas dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan PDAM
Tirtanadi Cabang Tuasan Medan.

2. Sampel

Menurut Sugiyono (2014, hal.91) sampel adalah bagian dari jumlah
karakteristik yang dimiliki oleh populas tersebut.Bila populas besar, dan
penelititidak mungkin mempelgjari semua yang ada pada populasi, maka peneliti
dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu.

Jadi, target populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat atau
pelanggan yang membeli air minum.Mengingat jumlah populasi yang besar dan
terbatasnya waktu penelitian maka penulis menetapkan jumlah sampel yang
diambil sebanyak 30 pelanggan.

Menurut Sugiyono (2014, hal. 95) dalam penelitian ini penulis
mengambil sampel dengan teknik Sampling Quota yaitu teknik untuk
menentukan sampel dari populas yang mempunyai ciri-Ciri tertentu sampai
jumlah Quota yang diinginkan sebanyak 30 responden.

E. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu :
1. Angket / Questioner
Questioner adalah teknik pengumpulan data yang diperoleh dengan cara

membuat daftar pertanyaan secara tertulis yang ditujukan kepada para pelanggan
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atau responden di objek penelitian yaitu PDAM Tirtanadi Cabang Tuasan
Medan, yang hasilnya merupakan data tertulis yang didapat dari pelanggan
tanpa tekanan dari pihak lain dengan menggunakan skala likert dengan
bentuk checklist, dimana setiap pertanyaan mempunyai 5 (lima) ops
sebagai mana terlihat padatable berikut ini :

Tabel 111.8
Skala Pengukuran Likert’s

Per nyataan Bobot
Sangat setuju
Setuju
Kurang setuju
Tidak setuju
Sangat tidak setuju

RINW|A~|O

Agar hasil kuisioner dapat digunakan sebagai alat pengumpul data, maka
harus melewati uji validitas dan reliabilitas instrumen sebagai berikut :
a. Ujivaliditas
Uji validitasini dilakukan dengan tujuan menganalisis apakah instrument
yang disusun memang benar-benar tepat dan rasional untuk mengukur variabel
penelitian. Untuk menguji validitas setiap butir pernyataan, maka digunakan

teknik korelas product moment, yaitu:

. 5SS S PG S
i \/(anz - (Zx)z)inZyZ - (Zy)zj

Sumber: Juliandi (2014, hal.79)
Keterangan:
n : Banyaknya pasangan pengamatan

o

a X :Jumlah pengamatan variabel x

ay :Jumlah pengamatan variabel y
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(& ) - Jumlah kuadrat pengamatan variabel x
(é_ yz) : Jumlah kuadrat pengamatan variabel y
(c’:ol X)2 : Kuadrat jumlah pengamatan variabel x
(é’[ y)2 : Kuadrat jumlah pengamatan variabel y
axy : Jumlah hasil kali variabel x dany

Program yang digunakan untuk menguji validitas dan reliabilitas
instrument adalah program computer Statistical Program for Social Science
(SPSS) vers 16,0 yang terdiri dari uji validitas dan reliabilitas. Kriteria
penilaian ujivaliditas, adal ah:

a) Apabila rhitung>r tabel (padatarafsignifikansi5%),makadapat

dikatakanitemkuesionertersebutvalid.

b) Apabilarhitung<r  tabel (padataraf signifikansi 5%),makadapat

dikatakanitemkuesionertersebuttidakvalid.
b. Reliabilitas

Reliability (reliabilitas) berarti adanya kepercayaan atau ketepatan data
yang didapat pada waktu ke waktu. Reliabilitas berkenaan dengan tingkat
kehandalan suatu instrumen penelitian. Menurut Arikunto dalam Juliandi (2013,
hal .86), pengujian reliabilitas dilakukan dengan menggunakan Crombach al pha,

dikatakan reliable bila hasil alpha > 0,6 dengan rumus alpha sebagai berikut:

"= [.if-: - 1] {l - E;?E]

Sumber: Arikunto dalam Juliandi (2013, hal .86)
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Keterangan:
r ‘Reliabilitas instrumen
k : Banyaknya butir pernyataan
ZE‘I;J? z

: Jumlah varians butir
ci*  :Varianstotal

Kriteria pengujiannya:

1) Jika nilai koefisien reliabilitas Alpha> 0,60 maka reliabilitas cukup
baik.

2) Jika nilai koefisien reliabilitas Alpha = 0,60 maka reliabilitas
kurang baik.

Jikanila korelas ( r) yang diperoleh adalah positif, kemungkinan butir
yang diuji tersebut valid. Namun walaupun positif, perlu pula nilai korelasi (r)
tersebut dibandingkan dengan nilai korelas yakni r hitung dengan r tabel,
apabila nilai r hitung > r tabel, maka instrument tersebut adalah signifikan,
dengan demikian butir instrument adalah valid. Butir instrument yang valid
(tidak benar/salah) tidak layak untuk dijadikan sebagai item di dalam instrument
penelitian.Butir yang tidak valid dibuang dari instrument angket.

Selanjutnya item instrument yang valid diuji reliabilitasnya untuk
mengetahui apakah seluruh item pertanyaan dari setigp variable sudah
menerangkan tentang variabel yang diteliti, pengujian reliabilitas dilakukan
dengan menggunakan Cronbach’s Alpha >0,60, maka penelitian tersebut

dianggap reliabel.
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2. Studi Dokumentasi
Yatu mempelgari atau menelaah dokumen-dokumen yang ada di
perusahaan seperti struktur organisasi, data jumlah pelanggan yang telah
menggunakan produk yang dijua oleh perusahaan.Dokumen ini diperlukan
untuk mendukung pembahasan yang berhubungan dengan judul penelitian.
F. Teknik Analisis Data
Teknik analisis data ini merupakan jawaban dari rumusan masalah yang
akan meneliti apakah masing-masing variabel bebas (kualitas pelayanan)
tersebut berpengaruh terhadap variabel terikat kepuasan pelanggan baik secara
parsial maupun simultan. Berikut adalah teknik analisis data yang digunakan
untuk menjawab rumusan masalah dalam penelitian ini:
1. Regres Linear Sederhana
Regres adalah suatu metode untuk menentukan sebab akibat antara satu
variabel dengan variabel-variabel yang lain. Dalam penelitian ini digunakan
regres linear sederhana untuk menentukan sebab akibat variabel bebas kualitas
pelayanan (X) terhadap kepuasan pelanggan (Y). Secara umum rumus regresi
berganda adalah sebagai berikut:
Y = a+ bX1+bX+bX3+bX4+bXs

Sumber: Sugiyono (2010,hal.277)

Keterangan:
Y :Kepuasan Pelanggan
X1 :Tangibles (Bukti Fisik)
X2 : Reliability (Keandalan)

X3 : Responsiveness (Daya Tanggap)
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Xq . Assurance(Jaminan)
Xs : Emphaty (Empati)
a :Konstanta

b :Koefisien Regres

Metode regress merupakan model regresi yang menghasilkan estimator
linear yang tidak biasa yang terbaik (best linear unbias estimate). Kondisi ini
akan terjadi jika dipenuhi beberapa asums yang disebut dengan uji asums
klasik, sebagai berikut:

a. Uji Normalitas

Pengujian ini bertujuan untuk menguji apakah dalam model regres,
variabel dependen (terikat) dan variabel independent (bebas) keduanya
mempunyai distribusi normal ataukah tidak. Dasar pengambilan keputusan
dalam deteks normalitas yaitu jika data menyebar di sekitar garis diagonal dan
mengikuti arah garis diagonal, maka model regress memenuhi asumsi
normalitas.Tetapi jika data jauh menyebar dari garis diagonal atau tidak
mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi
normalitas. Uji normalitas yang digunakan dalam penelitian ini yaitu dengan:

1) Garis Normal P-Plot

Uji ini dapat digunakan untuk melihat model regresi normal atau
tidaknya dengan syarat yaitu apabila data menyebar di sekitar garis diagonal dan
mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan pola
distribusi normal, maka model regres memenuhi asums normalitas.Dan jika

data menyebar jauh dari diagonal dan mengikuti arah garis diagonal atau grafik
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histogramnya tidak menunjukkan pola distribus normal, maka model regres
tidak memenuhi asumsi normalitas.

2) Uji Kolmogorov-Smirnov

Uji ini bertujuan agar dalam penelitian ini dapat mengetahui berdistribus
norma atau tidaknya antar variabel independen dengan variabel dependen
ataupun keduanya.

Ho :dataresidual berdistribusi normal
Ha : dataresidual tidak berdistribusi normal

Ketentuan untuk Uji Kolmogorov-Smirnov ini adalah jika signifikansi
dibawah 0,05 berarti terdapat perbedaan yang signifikan, dan jika signifikansi
diatas 0,05 makatidak terjadi perbedaan yang signifikan.

b. Uji Multikolinearitas

Uji ini bertujuan untuk menguji apakah model regres ditemukan adanya
korelas antar variabelbebas independen.Model regres yang baik seharusnya
bebas uji multikolinearitas atau tidak terjadi korelasi diantara
variabelindependen. Uji multikolinearitas dapat dilihat dari nilai tolerance dan
lawannya, dan Variance Inflation Faktor (VIF).Jika nilai tolerance lebih besar
dari 0,1 atau nilai VIF lebih kecil dari 0,1, maka dapat dismpulkan tidak terjadi
multikolinearitas pada data yang akan diolah (Ghozali,2011 hal.105-106).

c. Uji Heterokedastistas

Uji Heterokedastistas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regres terjadi ketidaksamaan varian dan residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Jika varian dari residual satu pengamatan yang lain tetap,

maka disebut homokedastistas dan jika berbeda disebut heterokedasti stas. Model
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regres yang balk adalah yang homokedastistas atau tidak terjadi
heterokedastistas. Cara mendeteksi ada atau tidaknya heterokedastistas adalah
dengan melihat grafik plot antara nilai prediks variabel terikat (dependen) yaitu
ZPRED dengan residualnya SRESID. Deteks ada tidaknya heterokedasti stasnya
dapat dilakukan dengan melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik
scatterplot antara SRESID dan ZPRED dimana sumbu Y adalah yang telah
diprediksi dan sumbu X residual (Y prediks Y sesungguhnya) yang telah di
Standardized. Dasar analisis heterokedastistas (Ghozali, 2011 hal.139-143)
sebagai berikut:

1) Jika ada pola tertentu, sebagal titik yang membentuk pola yang teratur
(bergelombang, mel ebar kemudian menyempit), maka
mengidentifikasikan telah terjadi heterokedastistas.

2) Jikatidak ada pola yang jelas, serta titik-titik yang menyebar di atas dan
di bawah angka 0 pada sumbu Y, makatidak terjadi heterokedastistas.

2. Uji Hipotesis

a. Uji Parsial (Uji-t)

Uji statistik t dilakukan untuk menguji apakah variable bebas (X) secara
individuak mempunyai hubungan yang signifikan atau tidak terhadap variabel
terikat (Y). Menurut Sugiono (2010,hal.184), untuk menguji signifikan

hubungan digunakan rumus uji statistik t, sebagai berikut:

77— 2
r — r
~1L— =

Sumber: Sugiyono (2010, hal.184)
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Dimana:
t > nilai t hitung
r : koefisen korelas

n : jumlah sampel
Tahap-tahap:
a. Bentuk Pengujian
HO : rs = 0, artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara
variabel bebas (X) dengan variabel terikat (Y).
HO : rg # 0, artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel
bebas (X) dengan variabel terikat ().
Uji statistik F dilakukan untuk menguji apakah variabel bebas (X) secara
simultan mempunyai hubungan signifikan atau tidak jika thitung <ttabel dan
thitung >ttabel artinya terdapat pengaruh signifikan antara Kualitas Pelayanan

terhadap Kepuasan Pelanggan.

Tolak Ho
\

L R A A

Gambar 111-1: Kriteria PengujianUji t
3. Koefisien Determinas (R-Square)
Koefisen determinas ini berfungsi untuk mengetahui persentase
besarnya pengaruh variabelindependen dan variabel dependen yaitu dengan
mengkuadratkan koefisien yang ditemukan. Dalam penggunaannya, koefisien

determinasi ini dinyatakan dalam persentase (%) dengan rumus sebagai berikut:



D = RZ X 100%

Sumber: Sugiyono (2011, hal.231)

Dimana:D

: Determinasi
R . Nilai Korelas Berganda

100% : Persentase Kontribusi

25
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasl Penelitian
1. Deskripsi Hasl Penelitian
a. Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin

Dalam suatu perusahaan atau organisas, seringkali jenis kelamin
menjadi salah satu hambatan karena adanya perbedaan perspektif antara pria dan
wanita. Pengelompokkan responden dalam penelitian ini dimaksudkan untuk
mengetahui besarnya tingkat proporsi pengelompokkan jenis kelamin pria dan
wanitayang dapat dilihat dari table berikut ini:

Tabel IV.1
Per sentase Jenis Kelamin Responden

Jenis Kelamin

Vaid | Cumulative
Frequency| Percent | Percent Percent
Valid Laki-laki 21 70.0 70.0 70.0
Perempuan 9 30.0 30.0 100.0
Total 300 100.0 100.0

Sumber: Data pendlitian diolah dari SPSS, (2019)

Dari data diatas menunjukkan bahwa jenis kelamin laki-laki sebanyak 21
orang (70%) dan jenis kelamin perempuan sebanyak 9 orang (30%). Dengan
demikian dapat dismpulkan dari total responden perempuan memiliki pengaruh
cukup besar daripada responden laki-laki.

b. Karakteristik Responden Menurut Usia
Karakteristik responden dalam penelitian ini dapat dikelompokkan atas

responden yang berusia dari dibawah 17tahun, 18-30 tahun, 31-40 tahun, 41-50
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tahun, dan diatas 50 tahun. Untuk hasil selengkapnya dapat disajikan melalui

table berikut ini:

Tabel 1V.2
Per sentase Usia Responden
Usia
Valid | Cumulative
Frequency| Percent | Percent Percent

Valid <17 Tahun 1 3.3 3.3 3.3

18-30 Tahun 10 33.3 33.3 36.7

31-40 Tahun 7 23.3 23.3 60.0

41-50 Tahun 9 30.0 30.0 90.0

>50 Tahun 3 10.0 10.0 100.0

Total 30 100.0 100.0

Sumber: Data penelitian diolah dari SPSS, (2019)

Berdasarkan data table karakteristik Usia di atas menunjukkan bahwa
usia responden, frekuensi responden berusia di bawah 17 tahun sebanyak 1
orang (3%), usia 18-30 tahun sebanyak 10 orang (33%), usia 31-40 tahun
sebanyak 7 orang (23%), usia 41-50 tahun sebanyak 9 orang (30%), dan usia
lebih dari 50 tahun sebanyak 3 orang (10%).

c. Karakeristik Responden Menurut Pendidikan Terakhir

Deskrips dalam penelitian ini, menggambarkan jenis pendidikan

terakhir yang dimiliki oleh pelanggan PDAM Tirtanadi Cabang Tuasan

Medan. Dimana jenis pendidikan terakhir pelanggan PDAM dapat
dikelompokkan dalam enam kelompok yakni : SD, SMP, SMA, Diploma, S1,
dan S2/S3. Adapun deskripsi responden menurut jenis pendidikan terakhir

dapat dilihat padatabel berikut ini:
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Tabel 1V.3
Per sentase Pendidikan Ter akhir

Pendidikan Terakhir

Valid Cumulative
Frequency| Percent | Percent Percent
Vaid SMA 23 76.7 76.7 76.7
Diploma 3 10.0 10.0 86.7
S1 4 13.3 13.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

Sumber: Data penelitian diolah dari SPSS, (2019)

Berdasarkan data tabel karakteristik responden berdasarkan tingkat
pendidikan di atas dapat dipahami bahwa mayoritas pendidikan terakhir
responden dalam penelitian ini berpendidikan SMA sebanyak 23 orang (76,7%)
dan minoritas berpendidikan Diploma 3 orang (10%) dan selebihnya
berpendidikan Strata 1 (S1) sebanyak 4 orang (13%).

d. Karakteristik Responden M enurut Pekerjaan

Karakteristik responden dalam penelitian ini, menggambarkan jenis
pekerjaan saat ini yang dimiliki oleh pelanggan PDAM Tirtanadi Cabang
Tuasan Medan. Dimana jenis pekerjaan saat ini pelanggan PDAM dapat
dikelompokkan dalam enam kelompok yakni : PNS, TNI/POLRI, Pegawai
Swasta, Wiraswasta, Mahasiswa, serta pekerjaan lainnya. Adapun deskripsi

responden menurut jenis pekerjaan dapat dilihat padatabel berikut ini:



29

Tabel IV .4
Per sentase Pekerjaan Responden

Pekerjaan Saat Ini

Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid PNS 4 13.3 13.3 13.3]
Pegawai Swasta 7 23.3 23.3 36.7
Mahasiswa 2 6.7 6.7 43.3
TNI/Polri 1 3.3 3.3 46.7
Wiraswasta 12 40.0 40.0 86.7
Lainnya 4 13.3 13.3 100.04
Total 30 100.0 100.0

Sumber: Data pendlitian diolah dari SPSS, (2019)

Data diatas menunjukkan pekerjaan responden yang dijadikan sampel
dalam penelitian ini, responden yang bekerja sebagai PNS sebanyak 4 orang
(13%), responden yang bekerja sebagai TNI/POLRI sebanyak 1 orang (3%),
responden yang bekerja sebagai Pegawai Swasta sebanyak 7 orang (23%),
responden yang bekerja sebagai Wiraswasta sebanyak 12 orang (40%),
responden yang berstatus Mahasiswa sebanyak 2 orang (6%), dan responden
yang memiliki pekerjaan lain sebanyak 4 orang (13%).

B. Data Analisis Variabel Penelitian
1. Uji Validitasdan Reliabilitas Instrument

Program yang digunakan untuk menguji validitas instrument adalah
SPSS versi16.0 dari 30 kuesioner yang dijawab dan dikembalikan responden,
penulis menginput nilai-nilainya untuk bahan pengujian.

Uji validitas berguna untuk menguji apakah instrument yang digunakan
dalam penelitian ini adalah alat ukur yang tepat atau benar untuk mengukur
variabel. Jika hasilnya valid berarti instrument yang digunakan adalah

instrument yang tepat atau benar, sehingga data yang dikumpulkan dari
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instrument tersebut juga merupakan data yang tepat sebagai bahan analisis data
selanjutnya.

Pengujian validitas tiap instrument bebas dengan cara mengkorelasikan
tiap butir pernyataan tersebut. Syarat minimum untuk memenuhi syarat apakah
setiap pernyataan valid atau tidak dengan membandingkan rhitung terhadap
rtabel = 0,197, dimanarhitung > rtabel.

a. Kualitas Pelayanan
1) Tangibles (Bukti Fisik)

Berdasarkan hasil pengujian validitas terhadap variabel Tangibles (Bukti

Fisik) , maka diperoleh hasil sebagai berikut:
Tabel IV.5

Hasil Uji Validitas Tangibles
(Untuk Pernyataan Variabel X1)

No. Butir Nilai Perolenan Nilai K etentuan Probabilitas | Keterangan
IMitung I tabel
ltem 1 0,662 0,361 0,000<0,05 Valid
Item 2 0,551 0,361 0,002<0,05 valid
Item 3 0,602 0,361 0,000<0,05 Valid
ltem 4 0,515 0,361 0,004<0,05 Valid
ltem 5 0,520 0,361 0,003<0,05 valid
Item 6 0,464 0,361 0,010<0,05 Valid
ltem 7 0,786 0,361 0,000<0,05 Valid
Iltem 8 0,774 0,361 0,000<0,05 valid

Sumber: Data penelitian diolah dari SPSS, (2019)

Hasil pengujian ini menunjukkan bahwa semua butir pernyataan untuk
variabel tangibles valid (nilai rhiwng > rape) dan layak digunakan sebagai alat

ukur penelitian serta dapat digunakan untuk analisis selanjutnya.



2) Reliability (Keandalan)

Berdasarkan hasil

(Keandalan), maka diperoleh hasil sebagai berikut:

Tabel 1V.6

Hasl Uji Validitas Reliability
(Untuk Pernyataan Variabel X2)
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pengujian validitas terhadap variabel Reliability

No. Butir Nilai Perolenan) Nilai K etentuan Probabilitas | Keterangan
IMitung I tabel
ltem 1 0,448 0,361 0,001<0,05 Valid
Item 2 0,753 0,361 0,000<0,05 Valid
Item 3 0,644 0,361 0,000<0,05 Valid
ltem 4 0,705 0,361 0,000<0,05 Valid
ltem 5 0,595 0,361 0,001<0,05 Valid
Item 6 0,541 0,361 0,002<0,05 Valid
ltem 7 0,525 0,361 0,003<0,05 Valid
Item 8 0,436 0,361 0,002<0,05 Valid

Sumber: Data penelitian diolah dari SPSS, (2019).

Hasil pengujian ini menunjukkan bahwa semua butir pernyataan untuk

variabel reliability valid (nilai rhiwng > Mabe) dan dinyatakan layak digunakan

sebagai alat ukur penelitian serta dapat digunakan untuk analisis selanjutnya.

3) Responsiveness (Daya Tanggap)

Berdasarkan hasil pengujian validitas terhadap variabel Responsiveness

(Daya Tanggap), maka diperoleh hasil sebagai berikut:
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Tabel 1V.7
Hasil Uji Validitas Responsiveness
(Untuk Pernyataan Variabel X3)

No. Butir Nilai Perolenan | Nilai K etentuan Probabilitas | Keterangan
Mhitung I'tabel
Item 1 0,519 0,361 0,003<0,05 Valid
Item 2 0,654 0,361 0,000<0,05 valid
Item 3 0,520 0,361 0,003<0,05 Vvalid
Item 4 0,650 0,361 0,000<0,05 Vvalid
Item 5 0,602 0,361 0,000<0,05 Vvalid
Item 6 0,433 0,361 0,002<0,05 Valid

Sumber: Data penelitian diolah dari SPSS, (2019).

Hasil pengujian ini menunjukkan bahwa semua butir pernyataan untuk
variabel responsiveness valid dan layak digunakan sebagai alat ukur penelitian
serta dapat digunakan untuk analisis selanjutnya.

4) Assurance (Jaminan)
Berdasarkan hasil pengujian validitas terhadap variabel Assurance
(Jaminan), maka diperoleh hasil sebagai berikut:
Tabel 1V.8

Hasl Uji Validitas Assurance
(Untuk Pernyataan Variabel X4)

No. Butir Nilai Perolehan) Nilai Ketentuan Probabilitas | Keterangan
IMitung I'tabel
Iltem 1 0,731 0,361 0,000<0,05 Vvalid
ltem 2 0,722 0,361 0,000<0,05 valid
Iltem 3 0,704 0,361 0,000<0,05 valid
Iltem 4 0,840 0,361 0,000<0,05 valid

Sumber: Data penelitian diolah dari SPSS, (2019).

Hasil pengujian ini menunjukkan bahwa semua butir pernyataan untuk
variabel assurance valid dan layak digunakan sebagal alat ukur penelitian serta

dapat digunakan untuk analisis selanjutnya.



5)

Berdasarkan hasil

Emphaty (Empati)

(Empati), maka diperoleh hasil sebagai berikut:

Tabel 1V.9

Hasil Uji Validitas Emphaty
(Untuk Pernyataan Variabel X5)
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pengujian validitas terhadap variabel Emphaty

No. Butir Nilai Perolenan | Nilai K etentuan Probabilitas |Keterangan
I'hitung I'tabel
ltem 1 0,620 0,361 0,000<0,05 Vvalid
Iltem 2 0,760 0,361 0,000<0,05 valid
Iltem 3 0,783 0,361 0,000<0,05 valid
ltem 4 0,682 0,361 0,000<0,05 valid

Sumber: Data penelitian diolah dari SPSS, (2019).

Hasil pengujian ini menunjukkan bahwa semua butir pernyataan untuk

variabel emphaty valid dan layak digunakan sebagal alat ukur penelitian serta

dapat digunakan untuk analisis selanjutnya.

b. Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil

Pelanggan, maka diperoleh hasil sebagai berikut:

Tabel 1V.10

Has| Uji Validitas Kepuasan Pelanggan
(Untuk Pernyataan Variabel Y)

pengujian validitas terhadap variabel Kepuasan

Nilai Perolehan

Nilai Ketentuan

No. Butir Probabilitas | Keterangan
Mhitung I tabel
ltem 1 0,629 0,361 0,000<0,05 Valid
Item 2 0,633 0,361 0,000<0,05 Valid
ltem 3 0,542 0,361 0,002<0,05 Valid
ltem 4 0,501 0,361 0,002<0,05 Valid
ltem 5 0,512 0,361 0,004<0,05 Vvalid
Item 6 0,473 0,361 0,004<0,05 Valid
ltem 7 0,541 0,361 0,002<0,05 Vvalid
ltem 8 0,657 0,361 0,000<0,05 Valid

Sumber: Data penelitian diolah dari SPSS, (2019).
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Hasil pengujian ini menunjukkan bahwa semua butir pernyataan untuk
variabel kepuasan pelanggan valid dan layak digunakan sebagai alat ukur
penelitian serta dapat digunakan untuk analisis selanjutnya.

2. Hasl Uji Reliabilitas Instrumen
Untuk mengetahui apakah seluruh item pernyataan dan tiap variabel
sudah menerangkan tentang variabel yang diteliti. Uji reliabilitas dilakukan
dengan menggunakan Cronbach’s Alpha. Kriteria penilaian dalam menguji
reliabilitas instrument adalah apabila nilai Cronbach’sAlpha>0,6, maka

penelitian tersebut dianggap reliabel. Hasilnya seperti yang ditunjukkan dalam

tabel berikut:
Tabel 1V.11
Uji Reliabilitas
. Nilai Nilai
No Variabel Reliabilitas | Ketentuan Keterangan
1. | Tangibles(X1) 0,737 0,60 Reliabel
2. Reliability (X2) 0,714 0,60 Reliabel
3. Responsiveness (X 3) 0,626 0,60 Reliabel
4. | Assurance (X4) 0,717 0,60 Reliabel
5. Emphaty (Xs) 0,655 0,60 Reliabel
6. Kepuasan Pelanggan (Y) 0,649 0,60 Reliabel

Nilai reliabilitas instrument di atas menunjukkan tingkat reliabilitas
instrument sudah memadai karena mendekati 1 ( > 0,6), dapat dismpulkan
bahwa butir pernyataan masing-masing variabel sudah menjelaskan atau
memberikan gambaran tentang variabel yang diteliti.

3. Analisis Variabel Penelitian
Dalam penelitian ini akan dibahas mengenai deskripsi data masing-masing

variabel penelitian dan pengarun 5 variabel bebas yaitu Tangibles (X1),
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Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance (X4), Emphaty (X5), dengan

satu variabel dependen tingkat kepuasan pelanggan (Y).

a. Variabel Kepuasan Pelanggan (YY)

Untuk lebih membantu berikut

ini penulis sgiikan table hasil skor

jawaban responden dari angket yang penulis sebarkan sebagai berikut:

Skor Angket Variabel Y (Kepuasan Pelanggan)

Tabel 1V.12

Alter natif Jawaban
KS TS STS Jumlah
No F | % | F | % F|% | F | % F % F %
119 |30|19,63| 1| 3]0 /|0 0 0| 30 100
2155|144 | 1 3 0 0 0 0 30 100
3|6 | 20|10 (33|12 |40 | 2 0 0| 30 100
4 | 1343|1240 5|16 | 0| O 0 0| 30 100
511 5 16 | 13 |43 | 10 | 33 1 3 30 100
6 | 1 10 |33 |14 |46 | 5 | 16 0 0| 30 100
7,3 |10|11(36| 2|6 |9 |3 5 |16 | 30 100
8 110 | 33|11 | 36| 4 |13 | 5 |16 0 0 30 100

Sumber: Data penelitian diolah dari SPSS, (2019).

Berdasarkan data tabel 1V.12 di atas, data dapat diuraikan sebagai

berikut:

1) Dari jawaban pertama mengenai perusahaan memberikan kualitas air yang

baik, mayoritas responden menjawab setuju dengan persentase 63%.

2) Dari jawaban kedua mengenai sistem pengolahan air di perusahaan sangat

baik, mayoritas responden menjawab sangat setuju dengan persentase 50%.

3) Dari jawaban ketiga mengena saya menggunakan air dari perusahaan

karena airnya bersih dan jernih, mayoritas responden menjawab kurang

setuju dengan persentase 40%.
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4) Dari jawaban keempat mengenai perusahaan memberikan pelayanan yang
terbaik kepada pelanggannya, mayoritas responden menjawab sangat setuju
dengan persentase 43%.

5) Dari jawaban kelima mengenai iuran air per bulan sangat murah, mayoritas
responden menjawab kurang setuju dengan persentase 43%.

6) Dari jawaban keenam mengena biaya denda keterlambatan membayar
rekening air cukup mahal, mayoritas responden menjawab kurang setuju
dengan persentase 46%.

7) Dari jawaban ketujuh mengenai saya menggunakan air dari perusahaan
meskipun airnya kotor dan berbau, mayoritas responden menjawab setuju
dengan persentase 36%.

8) Dari jawaban kedelapan mengenai saya menggunakan air dari perusahaan
meskipun aliran air kecil, mayoritas responden menjawab setuju dengan
persentase 36%.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada jawaban responden yang
menyetujui bahwa kepuasan pelanggan melalui penyebaran kuesioner yang
dilakukan memiliki pengaruh kuat di dalam perusahaan. Terbukti dengan
jawaban responden yang lebih mendominas mayoritas dengan menyatakan
setuju.

b. Variabel Kualitas Pelayanan
1) Tangibles (Bukti Fisik) (X;)
Untuk pengukuran variabel bukti fisik digunakan pendapat responden

mengenal bukti fisk mempengaruhi pelanggan dalam mendapatkan rasa
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kepuasan terhadap perusahaan. Untuk lebih membantu berikut ini penulis

sgjikan tabel hasil skor jawaban responden dari angket yang penulis sebarkan

sebagai berikut:

Tabel 1V.13
Skor Angket Variabel X1 (Tangibles)

Alter natif Jawaban
KS TS STS Jumlah

No F | % | F | % F|% | F | % F % F %

17 23119, 63| 3 |10 | 1 0 0 30 100
2 |6 |20|/18|60| 5 |16 | 1 0 0| 30 100
3110 33|16 (53| 3 |10 | 1 3 0 0 30 100
4 | 13 |43 |14 46| 3 |10 | O 0 0 0 30 100
5,7 |23/6 [20| 9|30 | 8 |26 0 0| 30 100
6 |9 30 | 9 30 |10 |33 | 2 0 0 30 100
7112 {40155 1| 3|13 1 3| 30 100
8 | 1343|1550 1| 3|13 0 0| 30 100

Sumber: Data penelitian diolah dari SPSS, (2019).

Berdasarkan data tabel 1V.13 di atas, data dapat diuraikan sebagai

berikut:

1) Dari jawaban pertama mengenai penataan tempat duduk di ruang guru

2)

3)

4)

sangat rapi, mayoritas responden menjawab setuju dengan persentase

63%.

Dari jawaban kedua mengenal dekoras di ruang tunggu sangat rapi dan

teratur, mayoritas responden menjawab setuju dengan persentase 60%.

Dari jawaban ketiga mengenai fasilitas di ruang tunggu cukup memadai,

mayoritas responden menjawab setuju dengan persentase 53%.

Dari jawaban keempat mengenai fasilitas parkir kendaraan sangat baik,

mayoritas responden menjawab setuju dengan persentase 46%.
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5) Dari jawaban kelima mengenal ruang tunggu di perusahaan cukup
dingin, mayoritas responden menjawab kurang setuju dengan persentase
30%.

6) Dari jawaban keenam mengenai ruang tunggu di perusahaan cukup
berbau, mayoritas responden menjawab kurang setuju dengan persentase
33%.

7) Dari jawaban ketujuh mengenai dekorasi halaman depan sangat bersih
dan teratur, mayoritas responden menjawab setuju dengan persentase
50%.

8) Dari jawaban kedelapan mengena akses masuk ke perusahaan sangat
bagus, mayoritas responden menjawab setuju dengan persentase 50%.
Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada jawaban responden yang

menyetujui bahwa bukti fisk melalui penyebaran kuesioner yang dilakukan
memiliki pengaruh kuat di dalam perusahaan. Terbukti dengan jawaban
responden yang lebih mendominasi setuju.
2) Reliability (Keandalan) (X2)
Untuk pengukuran variabel keandalan digunakan pendapat responden
mengenai keandalan mempengaruhi pelanggan dalam mendapatkan rasa
kepuasan terhadap perusahaan. Untuk lebih membantu berikut ini penulis

sgjikan tabel hasil skor jawaban responden dari angket yang penulis sebarkan

sebagai berikut:
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Skor Angket Variabel X2 (Reliability)
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Alter natif Jawaban

KS TS STS Jumlah

No F | % | F | % % | F | % F % F %
1|5 16 {21 | 70| 4 |13 | O 0 0 0 30 100
2 |7 |23|/9 |3 (13|43 |1 3 0 0 | 30 | 100
3110 33|11 36| 4 |13 | 5 |16 0 0 30 100
4 | 6 20 | 9 30 |13 |43 | 2 6 0 0 30 100
5|18 |60|7 |23| 3 |10| 2 | 6 0 0 | 30 | 100
6 | 4 13116 | 53| 6 |20 | 4 | 13 0 0 30 100
7 1 3 |14 46|13 |43 | 2 | 6 0 0 | 30 | 100
810 133|9 |30| 9|30 |13 1 3 | 30 | 100

Sumber: Data penelitian diolah dari SPSS, (2019).

Berdasarkan data tabel 1V.14 di atas, data dapat diuraikan sebagai

berikut:

1) Dari jawaban pertama mengenai pegawai dapat diandalkan (professional

2)

3)

4)

dalam bekerja), responden menjawab setuju dengan persentase 70%.

Dari jawaban kedua mengenai keakuratan petugas dalam melayani

pelanggan, responden menjawab kurang setuju dengan persentase 43%.

Dari

jawaban ketiga mengenal pegawa perusahaan memberikan

kemudahan mengenai pembayaran rekening air, responden menjawab

setuju dengan persentase 36%.

Dari jawaban keempat mengenai pelanggan sangat mudah mengurus

biaya perbaikan sambungan air, responden menjawab kurang setuju

dengan persentase 43%.
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5) Dari jawaban kelima mengenai informas tagihan air di perusahaan
sangat jelas, responden menjawab sangat setuju dengan persentase 60%.

6) Dari jawaban keenam mengenai informasi mengenai prosedur perbaikan
sambungan air sangat tepat dan jelas, responden menjawab setuju dengan
persentase 53%.

7) Dari jawaban ketujuh mengenai pegawa perusahaan cepat mengurus
rekening air, responden menjawab setuju dengan persentase 46%.

8) Dari jawaban kedelapan mengenai pelayanan petugas yang sesuai dengan
jadwal, responden menjawab sangat setuju dengan persentase 33%.
Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada jawaban responden yang

menyetujui bahwa keandalan melalui penyebaran kuesioner yang dilakukan
memiliki pengaruh kuat di dalam perusahaan terbukti dengan jawaban
responden yang lebih mendominasi menjawab setuju.

3) Responsiveness (Daya Tanggap) (X3)

Untuk pengukuran variabel daya tanggap digunakan pendapat responden
mengenai daya tanggap mempengaruhi pelanggan dalam mendapatkan rasa
kepuasan terhadap perusahaan. Untuk lebih membantu berikut ini penulis
sgjikan tabel hasil skor jawaban responden dari angket yang penulis sebarkan

sebagai berikut:



41

Tabel 1V.15
Skor Angket Variabel X3 (Responsiveness)

Alter natif Jawaban

Ss S KS TS STS Jumiah

N e T [ F (% [ Fl% | F % | F [% | F | %

18 26|17 |5 | 5|16 |0 0| 0 | 0| 3 | 100
2|4 |13]16|53|10|33 | 0| 0] 0 | 0| 30 | 100
3|6 209 |30 13|43 26| 0 | 0] 30 | 100
43 |10/18|60|6 |20 3|10 0 | 0| 30 | 100
5|3 |10]11|36|16 |53 | 0| 0| 0 | 0| 30 | 100
6 | 3 |10]18|60| 9|3 | 0| 0] 0 | 0 30 | 100

Sumber: Data Penelitian Diolah

Dari datatabel 1V.15 dapat diuraikan sebagai berikut:

1)

2)

3)

4)

5)

Dari jawaban pertama mengenai pegawai cepat dan tanggap dalam
menjalankan tugasnya, responden menjawab setuju dengan persentase
56%.

Dari jawaban kedua mengenai memberikan pelayanan dengan cepat
dan baik kepada pelanggan, responden menjawab setuju dengan
persentase 53%.

Dari jawaban ketiga mengenai pegawai cepat menyerahkan rekening
air kepada pelanggan, responden menjawab kurang setuju dengan
persentase 43%.

Dari jawaban keempat mengenai petugas memperbaiki sambungan air
pelanggan dengan cepat, responden menjawab setuju dengan
persentase 60%.

Dari jawaban kelima mengenai pegawai cepat dan tanggap dalam
menangani keluhan pelanggan, responden menjawab kurang setuju

dengan persentase 53%.
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6) Dari jawaban keenam mengenai petugas cepat memberikan solus dari
berbagal keluhan pelanggan, responden menjawab setuju dengan
persentase 60%.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada jawaban responden yang
menyetujui bahwa daya tanggap melalui penyebaran kuesioner yang dilakukan
memiliki pengaruh kuat di dalam perusahaan terbukti dengan jawaban
responden yang lebih mendominasi menjawab setuju.

4) Assurance (Jaminan) (Xg)

Untuk pengukuran variabel jaminan digunakan pendapat responden
mengenai jaminan mempengaruhi pelanggan dalam mendapatkan rasa kepuasan
terhadap perusahaan. Untuk lebih membantu berikut ini penulis sgjikan tabel

hasil skor jawaban responden dari angket yang penulis sebarkan sebagai berikut:

Tabel 1V.16
Skor Angket Variabel X4 (Assurance)
Alter natif Jawaban
SS S KS TS STS Jumlah
No F | % | F | % F|% | F | % F % F %
1|11 /36|17 |56 | 2 | 6 0| O 0 0| 30 100
2 | 2 6 14 | 46 | 13 |43 | 1 3 0 0 30 100
3|8 | 26|12 40| 7 (23| 3 |10 0 0| 30 100
4 16 |2014 |46 |10 |33 | 0O 0 0| 30 100

Sumber: Data penelitian diolah dari SPSS, (2019).
Berdasarkan data tabel 1V.16 di atas, data dapat diuraikan sebagai
berikut:
1) Dari jawaban pertama mengenai pelayanan petugas yang dapat dipercaya

pelanggan, responden menjawab setuju dengan persentase 56%.



43

2) Dari jawaban kedua mengenai petugas menjamin pelanggan mengenai
kesalahan pengurusan rekening air, responden menjawab setuju dengan
persentase 46%.

3) Dari jawaban ketiga mengena petugas memberikan kepastian mengenai
tempo waktu pembayaran rekening air, responden menjawab setuju
dengan persentase 40%.

4) Dari jawaban keempat mengenai petugas dapat memberikan kepercayaan
kepada pelanggan (ketepatan waktu, kenyamanan, keamanan), responden
menjawab setuju dengan persentase 46%.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada jawaban responden yang
menyetujui bahwa jaminan melalui penyebaran kuesioner yang dilakukan
memiliki pengaruh kuat di dalam perusahaan terbukti dengan jawaban
responden yang lebih mendominasi menjawab setuju.

5) Emphaty (Empati) (Xs)

Untuk pengukuran variabel empati digunakan pendapat responden
mengenai empati mempengaruhi pelanggan dalam mendapatkan rasa kepuasan
terhadap perusahaan. Untuk lebih membantu berikut ini penulis sajikan tabel
hasil skor jawaban responden dari angket yang penulis sebarkan sebagai berikut:

Tabel 1V.17
Skor Angket Variabel X5 (Emphaty)

Alter natif Jawaban

SS S KS TS STS Jumlah

No F 1% | F|% | F|% | F|% F % F %
1|14 46|10 33| 5 |16 | 1| 3 0 0 30 100
2 |11 | 36|12 | 40 |5 16 | 2 6 0 0 30 100
3|11 |36|12 40| 7 (23| 0 | O 0 0 30 100
4 | 7 23121 70| 2 | 6 00 0 0 30 100

Sumber: Data penelitian diolah dari SPSS, (2019).



Berdasarkan data tabel 1V.17 di atas, data dapat diuraikan sebagai
berikut:

1) Dari jawaban pertama mengenai petugas peduli dengan keinginan
pelanggan, responden menjawab sangat setuju dengan persentase 46%.

2) Dari jawaban kedua mengenai petugas prihatin dengan banyak keluhan
yang dialami pelanggan, responden menjawab setuju dengan persentase
40%.

3) Dari jawaban ketiga mengenai petugas bertanggung jawab jika ada
barang-barang pelanggan yang rusak dan hilang, responden menjawab
setuju dengan persentase 40%.

4) Dari jawaban keempat mengenai petugas dapat menjaga hubungan baik
dengan pelanggan, responden menjawab setuju dengan persentase 70%.
Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada jawaban responden yang

menyetujui bahwa empati melalui penyebaran kuesioner yang dilakukan
memiliki pengaruh kuat di dalam perusahaan terbukti dengan jawaban
responden yang lebih mendominasi menjawab setuju.
C. Teknik Analiss Data
1. AnalisisRegresi Linear Sederhana

Dalam menganalisis data digunakan analisis regres linear sederhana.
Dimana analisi's berganda berguna untuk mengetahui pengaruh dari masing-
masing variabel bebas terhadap variabel terikat.
D. Uji Hipotesis

1. Uji Parsial (Ujit)

Untuk mengetahui pengaruh variabel bebas bukti fisik, keandalan, daya

tanggap, jaminan, empati terhadap variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan
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maka perlu dilakukan uji t, pengujian secara parsia dapat dilihat dari uji t,

apakah nilal probabilitasnya < 0,05, Ho ditolak yang berarti ada pengaruh yang

signifikan. Hasil uji parsial dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel V.18
Uji Parsial
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 15.446 5.914 2.612 .002
Bukti Fisik (Tangibles) .636 234 J100  2.717 .000
Keandalan (Reliability) .548 214 .630] 2.559 .002
?Raé% (T)r?g?/gﬁp%) 574 357 304 2610 002
Jaminan (Assurance) 232 297 45 2.780 .000
Empati (Emphaty) .378 313 234 2.598 .001

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber: Data penelitian diolah dari SPSS, (2019).

Berdasarkan data tabel uji koefisien di atas dapat dipahami bahwa secara

parsial dapat dijelaskan sebagai berikut :

1. Pengaruh Variabel X1 Bukti Fisik (tangibles) terhadap Kepuasan Pelanggan

(Y)

Berdasarkan hasil pengujian di atas pengaruh antara Bukti Langsung

(tangibles) (X,) terhadap kepuasan pelanggan (Y) di peroleh tipe Sebesar

2.048 (data tiane terlampir), dan perolehan nilai thiwng Sebesar 2,717 dengan

artian bahwa thiwng > trane dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Dari

hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak. Hal ini menunjukkan

bahwa adanya pengaruh signifikan antara variabel Bukti Fisik (tangibles)



46

terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y) pada PDAM Tirtanadi Cabang
Tuasan Medan.

. Pengaruh Variabel X2 Keandalan (Reliability) terhadap Kepuasan Pelanggan
(Y)

Berdasarkan hasil pengujian di atas pengaruh antara Keandalan (Reliability)
(X») terhadap kepuasan pelanggan (Y) di peroleh tipg Sebesar 2.048 (data
trave terlampir), dan perolehan nilai thiwng Sebesar 2,559 dengan artian
bahwa thitung > trape dengan nilai signifikan sebesar 0,002 < 0,05. Dari hasil
tersebut dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak. Hal ini menunjukkan
bahwa adanya pengaruh signifikan antara variabel Keandalan (Reliability)
terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y) pada PDAM Tirtanadi Cabang
Tuasan Medan.

. Pengaruh Variabel X3 Daya Tanggap (Responsivenes) terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y)

Berdasarkan hasil pengujian di atas pengaruh antara Daya Tanggap
(Responsivenes) (X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y) di peroleh tiapg
sebesar 2.048 (data tiae terlampir), dan perolehan nilai thiwung SEbesar 2,610
dengan artian bahwa thiwng > tiane dengan nilai signifikan sebesar 0,002 <
0,05. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak. Hal ini
menunjukkan bahwa adanya pengaruh signifikan antara variabel Daya
Tanggap (Responsivenes) terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y) pada

PDAM Tirtanadi Cabang Tuasan Medan.
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4. Pengaruh Variabel X4 Jaminan (Ansurance) terhadap Kepuasan Pelanggan

(Y)
Berdasarkan hasil pengujian di atas pengaruh antara Jaminan (Ansurance)
(X4) terhadap kepuasan pelanggan (Y) di peroleh tipg Sebesar 2.048 (data
trae terlampir), dan perolehan nilai thiwng Sebesar 2,780 dengan artian
bahwa thitung > trape dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Dari hasil
tersebut dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak. Hal ini menunjukkan
bahwa adanya pengaruh signifikan antara variabel Jaminan (Ansurance)
terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y) pada PDAM Tirtanadi Cabang
Tuasan Medan.

5. Pengaruh Variabel X5 Empaty (Emphaty) terhadap Kepuasan Pelanggan (YY)
Berdasarkan hasil pengujian di atas pengaruh antara Empaty (Emphaty)
(Xs) terhadap kepuasan pelanggan (Y) di peroleh tipg Sebesar 2.048 (data
trave terlampir), dan perolehan nilai thiwng Sebesar 2,598 dengan artian
bahwa thitung > trape dengan nilai signifikan sebesar 0,001 < 0,05. Dari hasil
tersebut dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak. Hal ini menunjukkan
bahwa adanya pengaruh signifikan antara variabel Empaty (Emphaty)
terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y) pada PDAM Tirtanadi Cabang
Tuasan Medan.

2. Koefisen Deter minas
Untuk mengetahui besarnya kontribus bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan, empati terhadap kepuasan pelanggan secara simultan dapat

diketahui berdasarkan nilai Adjusted R Square pada tabel sebagai berikut:
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Tabe 1V. 19
K oefisien Deter minas

M odel Summary”®

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 6297 .396 .270 3.02104

a. Predictors. (Constant), Empati (Emphaty), Jaminan (Assurance),
Bukti Langsung (Tangibles), Daya Tanggap (Responsivenes),
Keandalan (Reliability)

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Data penelitian diolah dari SPSS, (2019).

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat nilai R Square sebesar 0,396 atau
39,6% yang berarti bahwa hubungan antara bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan, empati terhadap kepuasan pelanggan PDAM Tirtanadi
Cabang Tuasan Medan. Pada tabel juga ditunjukkan nila Adjusted R Square
yaitu sebesar 0,270 atau 27,0% yang artinya pengaruh bukti fisik, keandalan,
daya tanggap, jaminan, empati terhadap kepuasan pelanggan sebesar 27%,
sedangkan sisanya 73% variabel- variabel lain yang diteliti oleh penelitian ini,
misal nya kepercayaan pelanggan, harga dan variabel lainnya.
E. Pembahasan

Dari hasl penelitian terlihat bahwa semua variabel bebas (bukti
fisk, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati memiliki koefisien b yang
positif, berarti seluruh variabel bebas mempunyai pengaruh yang searah
terhadap variabel Y (kepuasan pelanggan). Lebih rinci hasil analisis dan

pengujian tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut :
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1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan PDAM
Tirtanadi Cabang Tuasan M edan
a) Tangibles (Bukti Fisik)

Terdapat pengaruh positif  variabel bukti fisk terhadap kepuasan
pelanggan yang ditunjukkan thitung (2,717) > ttabel (2,048) dengan nila
signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Dengan hubungan arti bahwa makin tinggi bukti
fisk maka akan tinggi kepuasan pelanggan. Kemudian diperoleh pula bahwa
bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

b) Reliability (Keandalan)

Terdapat pengaruh positif variabel keandalan terhadap kepuasan
pelanggan yang ditunjukkan thitung (2,559) > ttabel (2,048) dengan nilai
signifikan sebesar 0,002 < 0,05. Dengan hubungan arti bahwa makin tinggi
keandalan maka akan tinggi kepuasan pelanggan. Kemudian diperoleh pula
bahwa keandalan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

¢) Responsiveness (Daya Tanggap)

Terdapat pengaruh positif variabel daya tanggap terhadap kepuasan
pelanggan yang ditunjukkan thitung (2,610) > ttabel (2,048) dengan nilai
signifikan sebesar 0,002 < 0,05. Dengan hubungan arti bahwa makin tinggi daya
tanggap maka akan tinggi kepuasan pelanggan. Kemudian diperoleh pula bahwa
daya tanggap berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

d) Assurance (Jaminan)

Terdapat pengaruh positif variabel jaminan terhadap kepuasan pelanggan

yang ditunjukkan thitung (2,780) > ttabel (2,048) dengan nilai signifikan

sebesar 0,000 < 0,05. Dengan hubungan arti bahwa makin tinggi jaminan maka
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akan tinggi kepuasan pelanggan. Kemudian diperoleh pula bahwa jaminan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
e) Emphaty (Empati)

Terdapat pengaruh positif variabel empati terhadap kepuasan pelanggan
yang ditunjukkan thitung (2,598) > ttabel (2,048) dengan nilai signifikan
sebesar 0,001 < 0,05. Dengan hubungan arti bahwa makin tinggi empati maka
akan tinggi kepuasan pelanggan. Kemudian diperoleh pula bahwa empati
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

“Pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau
sekelompok orang dengan landasan faktor material melalui sistem prosedur dan
dengan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain
sesual haknya’ (Moenir, 2008 hal. 27).

Penelitian ini juga pernah dilakukan oleh peneliti sebelumnya, Dedek
Kurniawan Gultom (2014) menunjukkan hasil penelitian bahwa kualitas

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.



BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesmpulan

Berdasarkan data yang diperoleh dalam penelitian mengenal pengaruh

bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati terhadap kepuasan

pelanggan PDAM Tirtanadi Cabang Tuasan Medan, responden pada penelitian

ini berjumlah 30 responden, kemudian telah dianalisa, maka dismpulkan

sebagai berikut :

1.

3.

Terdapat pengaruh positif variabel bukti fisk terhadap variabel
kepuasan pelanggan yang ditunjukkan thitung (2,717) > ttabel (2,048)
dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05 hal ini menunjukkan bahwa
secara parsia ada pengaruh signifikan bukti fisik terhadap kepuasan
pelanggan.

Terdapat pengaruh positif variabel keandalan terhadap variabel
kepuasan pelanggan yang ditunjukkan thitung (2,559) > ttabel (2,048)
dengan nilai signifikan sebesar 0,002 < 0,05 hal ini menunjukkan bahwa
secara parsia ada pengaruh signifikan keandalan terhadap kepuasan
pelanggan.

Terdapat pengaruh positif variabel daya tanggap terhadap variabel
kepuasan pelanggan yang ditunjukkan thitung (2,610) > ttabel (2,048)
dengan nilai signifikan sebesar 0,002 < 0,05 hal ini menunjukkan bahwa
secara parsial ada pengaruh signifikan daya tanggap terhadap kepuasan

pelanggan.

51
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4. Terdapat pengaruh positif variabel jaminan terhadap variabel kepuasan
pelanggan yang ditunjukkan thitung (2,780) > ttabel (2,048) dengan
nila signifikan sebesar 0,000 < 0,05 hal ini menunjukkan bahwa secara
parsia ada pengaruh signifikan jaminan terhadap kepuasan pelanggan.

5. Terdapat pengaruh positif variabel empati terhadap variabel kepuasan
pelanggan yang ditunjukkan thitung (2,598) > ttabel (2,048) dengan
nilai signifikan sebesar 0,001 < 0,05 hal ini menunjukkan bahwa secara
parsial ada pengaruh signifikan empati terhadap kepuasan pelanggan.

6. Pengujian yang dilakukan secara simultan menunjukkan bahwa nilai
R Sguare sebesar 0,396 atau 39,6% yang berarti bahwa hubungan
antara bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati terhadap
kepuasan pelanggan PDAM Tirtanadi Cabang Tuasan Medan. Pada
tabel juga ditunjukkan nilai Adjusted R Square yaitu sebesar 0,270 atau
27,0% yang artinya pengaruh bukti fisik, keandalan, daya tanggap,
jaminan, empati terhadap kepuasan pelanggan sebesar 27%, sedangkan
sisanya 73% variabel- variabel lain yang diteliti oleh penelitian ini,
mi sal nya kepercayaan pelanggan, harga dan variabel lainnya.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan peneliti, maka peneliti mencoba memberikan
beberapa saran kepada pihak yang terkait pada penelitian ini. Adapun saran
yang dapat peneliti berikan dalam penelitian skrips ini adalah:
1. PDAM Tirtanadi Cabang Tuasan Medan tetap mempertahankan dan

meningkatkan kualitas pelayanan terhadap pelanggan karena
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bagaimanapun juga kualitas pelayanan dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan.

Kualitas Pelayanan yang diberikan PDAM Tirtanadi Cabang Tuasan
Medan kepada pelanggan sudah baik untuk selanjutnya agar tetap
dipertahankan yang | ebih maksimal agar pelanggan akan tetap merasa
puas.

Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan di PDAM Tirtanadi Cabang
Tuasan Medan harus mempertahankan kualitas pelayanan sebaik-

baiknya agar meningkatnya |aba perusahaan.
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