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ABSTRAK

Anisyah. NPM. 1305160694. Pengaruh Pelayanan terhadap Kepuasan
Pelanggan pada PDAM Tirtanadi. Skripsi. Fakultas Ekonomi Universitas
Muhammadiyah Sumatera Utara. Medan. 2017.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM Tirtanadi Medan, untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan PDAM Tirtanadi
Medan.

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
asosiatif. Pendekatan asosiatif adalah suatu pendekatan dimana untuk mengetahui
bahwa adanya hubungan atau pengaruh diantara kedua variabel (variabel bebas
dan variabel terikat).

Populasi didalam penelitian ini adalah pelanggan di PDAM Tirtanadi
Medan. Dalam penelitian ini penulis menentukan sampel di tetapkan besarnya
yaitu 100 responden.

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh antara pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan diperoleh diperoleh thiwung (5,673) > tiane (1,984),
dengan taraf signifikan 0,000 <0,05. Nilai 5,673 lebih besar 1,984 menunjukkan
thiung 1€DIN besar dan tj. Dan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa Ha diterima
(IL3 ditolak). Hal im menunjukkan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hash pengujian secara
parsial pengaruh antara pelayanan terhadap kepuasan pelanggan diperoleh thiwng
(3,343)> tiana (1,984), dengan taraf signifikan 0,001 < 0,05. Nilai 3,343 lebih
besar 1,984 menunjukkan lebih besar dan t1. Dan basil tersebut dapat disimpulkan
bahwa HO diterima (HO ditolak). Hal ini menunjukkan bahwa ada pengaruh yang
signifikan antara pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil
penelitian maka dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pada PDAM Tirtanadi.

Kata Kunci: Pelayanan, Kepuasan Pelanggan.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang M asalah

Persoalan kepuasan konsumen dalam dunia bisnis saat ini sudah menjadi
harga yang harus dibayar oleh perusahaan agar tetap sukses dalam bisnisnya.
Pelanggan yang memegang peranan cukup penting dalam mengukur kepuasan
terhadap produk maupun pelayanan yang diberikan perusahaan. Dalam
menentukan tingkat kepuasan, seorang pelanggan sering kali melihat dari nilai
lebih dari produk maupun kinerja pelayanan yang diterima dari suatu proses
pembeliaan terhadap produk/jasa dibandingkan dengan perusahaan lain.

Adapun Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh beberapa, yaitu Mutu
produk atau jasa, Mutu pelayanan, Harga, Waktu penyerahan, Keamanan.
Kepuasan pelanggan yaitu terpenuhinya atau tidak terpenuhinya harapan
pelanggan dengan kenyataan yang pelanggan alami dan rasakan dari pelayanaan
yang diberikan.

Menurut Lupiyoadi (2013, hal.212) Kualitas jasa didefinisikan sebagai
perpaduan antra sifat dan karakteristik yang menentukan sejauh mana keluaran
dapat memenuhi persyaratan kebutuhan pelanggan. Pelanggan yang menentukan
dan menilai sampao seberapa jauh sifat dan karatekristik tersebut memenuhi
kebutuhannya.

Perusahaan harus dapat memberikan kepuasan kepada masyarakat selaku
konsumen dan memberikan citra yang baik di mata masyarakat dengan cara
memberikan pelayanan yang berkualitas. Pemerintah memberikan pelayanan yang

terbaik bagi masyarakat. Dengan pelayanan yang baik, diharapkan masyarakat
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akan merasa sebagai pengguna atau konsumen dari jasa yang ditawarkan oleh
perusahaan milik pemerintah tersebut akan merasa puas.

Pemasaran merupakan bagian dari manajeman perusahaan dan juga salah
satu faktor yang sangat penting, karena pemasaran akan mempengaruhi secara
langsung terhadap kelancaran maupun keberhasilan perusahaan dalam mencapai
tujuannya. Penting bagi perusahaan untuk mengatahui strategi pemasaran yang
tepat dan sesuai untuk produk yang akan dijual di pasaran. Dengan strategi
pemasaran tepat dan sesuai maka produk akan mudah diterima calon konsumen
sehingga calon konsumen membeli produk yang akan dijual. Selain strategi
pemasaran perusahaan perlu mengetahui posisi produk yang dijual. Posisi disini
menujukkan perbandingan mengenai pangsa pasar dan pertumbuhan pasar dari
para pesaingan produk yang sejenis dari perusahaan lain.

Keberhasilan perusahaan dalam memasarkan produk-produk sangat
tergantung pada kiat-kiat dan strategi pemasaran yang dilakukan karena dengan
penergpan strategi pemasaran yang tepat, perusahaan dapat menciptakan dan
memelihara serta mengembangkan permintaan konsumen secara menyakinkan
dan berkesinambungan. Apabila omset penjualan mengalami peningkatan yang
lambat, maka harus dianalisis apakah hal tersebut disebabkan oleh kurang
efektifnya strategi pemasaran yang dilakukan atau mungkin di pengaruhi oleh
selera dan perilaku konsumen yang sudah berubah.

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi merupakan perusahaan
milik Pemerintah Provinsi Sumatera Utara yang khusus bergerak dalam bidang
penyedian air minum dan pendistribusiannya khusus daerah Kota Medan dan

sekitarnya. Perusahaan ini didirikan sejak masa pendudukan Belanda pada tanggal
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23 September 1905 dengan nama N.V Water Leiding Maatschappij Ayer Baressih
dan berkantor pusat di Amsterdam - Belanda.

Setelah melewati zaman Belanda dan Jepang, serta memasuki masa
kemerdekaan RI, berganti nama menjadi STANS, maka pada tahun 1979
berdasarkan PERDA Provinsi Daerah Tingkat | Sumut, No. 11 tahun 1979 dengan
berpedoman kepada UU No. 5 tahun 1963 tentang perusahaan daerah, maka resmi
berdiri perusahaan Daerah Air Minum Tirtanadi, milik Provinsi Sumatera Utara
atau lebih akrab dikenal dengan PDAM Tirtanadi. Setelah ditetapkan melalui
Perda No. 11 tahun 1979 dan disempurnakan oleh Perda No. 25 tahun 1985
PDAM Tirtanadi semakin berkembang dan mengalami banyak perubahan serta
kemajuan jumlah pelanggan.

Dagerah pelayanan PDAM Tirtanadi sebagian besar meliputi Kota Medan,
sebagian Kabupaten Deli Serdang, Langkat dan Tanah Karo. Pada saat ini, PDAM
Tirtanadi mempunyai beberapa cabang, yaitu: Medan Sunggal, Deli Tua,
Belawan, Padang Bulan, Medan Denai, Berastagi, Tuasan, Sibolangit, Sei Agul,
dan Teluk Dalam-Nias. Untuk mengantisipasi permintaan air bersih oleh
masyarakat dalam 5 tahun sampai 10 tahun mendatang, telah dipersiapkan dan
direncanakan pembangunan Instalasi air bersih yang baru dengan kapasitas 3000
liter/detik di Belumai, Tanjung Morawa.

Masalah yang dihadapi PDAM Tirtanadi Medan pada kualitas pelayanan
yaitu informasi yang diberikan kepada pelanggan belum akurat ataupun terkadang
lama dalam memberikan pelayanan dan informasi secara online. Selain itu, area
parkiran yang terlalu kecil/sempit yang mengakibatkan konsumen/pelanggan

kesusahan baik masuk maupun keluar area parkir. Hal ini yang merupakan salah
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satu penyebab kurangnya kualitas pelayanan pada PDAM Tirtanadi Medan. Selain
itu, PDAM Tirtanadi Medan kurang gencar melakukan periklanan dan promosi
penjualan sehingga jumlah konsumen tidak meningkat secara signifikan.
Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Strategi Pemasaran dan Pelayanan

terhadap K epuasan Pelanggan pada PDAM Tirtanadi M edan®.

B. Identifikas M asalah
Adapun identifikasi masalah penelitian adalah sebagai berikut:
Berdasarkan uraian singkat diatas pada Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) Tirtanadi Kota Medan , terutama pada bagian absensi karyawan,
Penulis Mengidentifikasi beberapa masalah yang timbul yaitu:

1. Sistem yang digunakan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)
Tirtanadi Kota Medan terutama bagian absensi karyawan masih bersifat
manual,dalam pencatatannya, sehingga Sistem informasi yang berjalan tidak
Efektif dan Efisien,

2. Penyimpanan laporan data-data absensi karyawan tidak terorganisir dengan
baik.

3. Perhitungan jam kerja karyawan kurang akurat, karena banyak data yang
hilang dan tidak sesuai

C. Rumusan Masalah

Rumusan Masalah

Berdasarkan survel terhadap permasalahan yang dilakukan oleh penulis pada

perusahaan maka dirumuskan permasalahan dengan batasan masalah sebagai

berikut:
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1. Sistem Informasi absens ini hanya untuk karyawan pusat Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) Tirtanadi Kota Medan.
2. Merubah sistem absensi karyawan dari manual menjadi sistem komputerisasi

3. Input data absensi menggunakan Barcode.

D. Tujuan Dan M anfaat Pendlitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah:

a  Untuk mengetahui pengaruh strategi pemasaran terhadap kepuasan
pelanggan pada PDAM Tirtanadi Medan.

b. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan PDAM Tirtanadi Medan.

c. Untuk mengetahui pengaruh strategi pemasaran dan pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan PDAM Tirtanadi Medan.

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat:

1. Sebaga bahan referensi bagi yang berminat untuk memperdalam
masalah kepuasan pelanggan.

2. Bagi penulis, selain sebagai syarat menyelesaikan pendidikan, juga
dapat menambah ilmu pengetahuan bidang ilmu manajemen pemasaran,
dan melatih penulis untuk dapat menerapkan teori-teori yang diperoleh
dari perkuliahan.

3. Dengan melakukan penelitian, diharapkan dapat memberikan
pengalaman yang berguna bagi peneliti untuk dapat berfikir secara

analisis dan dinamis di masa yang akan datang.



BAB Il

LANDASAN TEORI

A. Uraian Teoritis
1. Kepuasan Pelanggan
a. Pengertian K epuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis
dan manajemen. Pelanggan merupakan fokus utama dalam pembahasan mengenai
kepuasan dan kualitas jasa. Oleh karena itu, pelanggan memegang peranan cukup
penting dalam mengukur kepuasan terhadap produk maupun pelayanan yang
diberikan perusahaan.

Kotler dalam Lupiyoadi (2013, hal.228) mendefinisikan kepuasan
pelanggan: Tingkat perasaan dimana seseorang menyaatakan hasil perbandingan
atas kinerja produk jasa yang diterima dengan yang diharapkan.

Oliver dalam Zulkarnain (2012, hal.121) menyatakan bahwa kepuasan
pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa yang diadapatkan seseorang
dari membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipersepsikan dengan
eskpektasinya.

Sedangkan definisi kepuasan pelanggan menurut Hasan (2013, hal.94):
“perbandingan antara produk atau jasa yang dirasakan konsumen melebihi dengan
prediksi sebelum produk/jasa dibeli konsumen. Jika perasaan melebihi dari
dugaan konsumen maka konsumen akan merasa puas dan begitu juga sebaliknya®.

Dari definisi di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan
yang ditinjau dan sisi pelanggan yaitu mengenai apa yang telah dirasakan

pelanggan atas pelayanan yang telah diberikan dibandingkan dengan apa yang



mereka inginkan.

Pelanggan akan merasa puas bila keinginan pelanggan telah terpenuhi oleh
perusahaan sesuai dengan yang diharapkan. Dengan adanya nilai tambah dari
suatu produk, maka pelanggan menjadi lebih puas dan kemungkinan untuk
menjadi pelanggan suatu produk tersebut dalam waktu lama akan sangat besar.
Kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh berbagai macam faktor, antara lain
harga, pelayanan, aktivitas penjualan, dan nilai-nilai perusahaan.

Untuk menghadapi persaingan dan perubahan perilaku pelanggan tersebut
maka banyak perusahaan yang berpusat pada pelangganlah yang dapat
memberikan nilai Superior kepada mereka, dan memenangkan persaingan.
Perusahaan akan terus berusaha dengan sekuat tenaga untuk mempertahankan
pelanggannya karena biaya yang dikeluarkan untuk menarik pelanggan baru akan
lebih tinggi dibandingkan biaya untuk mempertahankan pelanggan yang ada.

Oleh karena itu, 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 merekomendasikan kepada orang lain untuk membeli.

b. Faktor-faktor K epuasan Pelanggan
Menurut Hasan (2013, hal.95) Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh
beberapa faktor, yaitu:
1) Form

Y aitu mengenai mutu produk yang lebih bermutu dilihat dari fisiknya.



2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Serviciability

Tingkat kemudahan dan kecepatan pelayanan.
Feature

Keistimewaan fungsi dasar produk.
Acceshility

Kemudahan dalam menjangkau tempatnya/sangat strategis.
Performance quality

Kualitas dan karateristik dasar produk beroperas
Conformance

Kesesuaian spesifikasi produk yang diharapkan
Competence
Tingkat keterampilan menyelesaikan masalah
Durability

Ukuran usia operasi dalam kondisi normal
Courtesy

Sikap sopan dan bersahabat dengan konsumen

10) Reliability

Ukuran produk dan jasa tidak aka rusak dan gagal dalam periode waktu
tertentu
c. Indikator K epuasan Pelanggan

Menurut Irawan (2009, hal.3) indikator untuk mengukur kepuasan

nasabah, yaitu:

1) Perasaan puas. produk atau jasa yang digunakan sesuai dengan

harapar/diinginakan.
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2) Mutu pelayanan: Kompetensi teknik karyawan dalam memberikan

pelayanan yang berpengaruh dengan keinginan konsumen

3) Akses pelayanan: Sejauh mana pelayanan itu tersedia pada waktu dan

tempat saat dibutuhkan

4) Proses pelayanan: Semua aktivitas yang berupa kemudahan konsumen

untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan keinginan, menjawab dan
menyelesaikan masalah dari konsumen
2. Kualitas Pelayanan
a. Pengertian Kualitas Pelayanan

Dalam situasi persaingan global yang semakin kompetitif, persoalan harga
menjadi isu sentral bagi setigp perusahaan. Kemampuan perusahaan untuk
menyediakan produk berkualitas akan menjadi senjata untuk memenangkan
persaingan, karena dengan memberikan produk berkualitas, kepuasan pelanggan
akan tercapai. Oleh karena itu perusahaan harus menentukan definisi yang tepat
dan pemahaman yang akurat tentang kualitas yang tepat.

Menurut Sviolka dalam Lupiyoadi (2013, hal.213) kualitas jasa adalah
perusahaan dapat menciptakan suatu persepsi positif dari pelanggan terhadap
perusahaan setrta menghasilkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Menurut Abdullah (2012, hal.60), kudlitas jasa adalah jasa yang sesuai
dengan yang disyaratkan atau distandarkan. Suatu produk memiliki kualitas
apabila sesuai dengan standar kualitas yang telah ditentukan.

Menurut Hasan (2013, hal. 429) kualitas jasa adalah kecocokan
penggunaan jasa untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan. Menurut

Peter dan Olson (2013, hal.79), Kualitas jasa adalah kesesuaian jasa dengan
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kebutuhan pasar atau konsumen. Perusahaan harus benar-benar memahami apa
yang dibutuhkan konsumen. Perusahaan harus benar-benar memahami apa yang

dibutuhkan konsumen atas suatu produk yang akan dihasilkan.

b. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Jasa

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan
produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi
harapan. Kata kualitas sendiri mengandung banyak pengertian, beberapa faktor-
faktor menurut Tjiptono (2006, hal.80) adalah:

1) Kesesuaian dengan persyaratan;

2) Kecocokan untuk pemakaian;

3) Perbaikan berkelanjutan;

4) Bebas dari kerusakan/cacat;

5) Pemenuhan kebutuhan nasabah sejak awal dan setiap sadt;

6) Melakukan segala sesuatu secara benar;

7) Sesuatu yang bisa membahagiakan nasabah;

Dimensi kemudahan perbaikan (Serviceability) meliputi kecepatan,
kemudahan, penanganan keluhan yang memuaskan. Pelayanan yang diberikan
tidak terbatas hanya sebelum penjualan, tetapi juga selama proses penjualan
hingga purna jual yang mencakup pelayanan reparasi dan ketersediaan komponen
yang dibutuhkan.

Berdasarkan beberapa definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa definisi
kualitas bersumber dari dua sisi, produsen dan pelanggan. Produsen menentukan
persyaratan atau spesifikasi kualitas, sedangkan pelanggan menentukan kebutuhan

dan keinginan. Pendefinisian akan akurat jika produsen mampu menerjemahkan
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kebutuhan dan keinginan atas produk ke dalam spesifikasi produk yang
dihasilkan.

Salah satu model kualitas pelayanan yang banyak dijadikan acuan dalam
risst pemasaran adalah model ServQual (Service Quality) seperti yang
dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry seperti yang dikutip oleh
Lopiyoadi (2001) dalam serangkaian penelitian mereka terhadap enam sektor jasa,
reparasi, peralatan rumah tangga, kartu kredit, asuransi, sambungan telepon jarak

jauh, perbankan ritel, dan pialang sekuritas.

c. Indikator Kualitas Pelayanan
Konsep kualitas pelayanan merupakan faktor penilaian yang merefleksikan
persepsi pelanggan terhadap lima dimensi spesifik dari kinerja layanan. Kotler
(2007, hal.56) menyimpulkan bahwa ada lima dimensi ServQual (Service Quality)
yang dipakai untuk mengukur kualitas pelayanan,yaitu:

1) Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan
lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang
diberikan oleh pemberi jasa.

2) Rdiability, atau keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya.

3) Responsiveness atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan

tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas.
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4) Assurance, atau jaminan dan Kkepastian yaitu pengetahuan,
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan.

5) Emphaty, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan
berupaya memahami keinginan pelanggan.

Menurut Kottler (2001:50) mengenai kelima dimensi konsep Service

Quality. Antaralain:

1) Tangible (hal-hal yang terlihat)

Adalah bukti fisik suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya
kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan
prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah
bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa.
2) Reliability (kehandalan)

Dalam unsur ini, pemasar dituntut untuk menyediakan produk/jasa yang
handal. Produk/jasa jangan sampai mengalami kerusakarn/kegagalan.
Dengan kata lain, produk/jasa tersebut selalu baik. Para anggota
perusahaan juga harus jujur dalam menyelesaikan masalah sehingga
pelanggan tidak merasa ditipu. Selain itu, pemasar juga harus tepat janji
bila menjanjikan sesuatu kepada pelanggan. Sekali lagi perlu
diperhatikan bahwa janji bukan sekedar janji, namun janji harus
ditepati. Oleh karena itu, time schedule perlu disusun dengan teliti.

Indikator yang dapat diukur dari Reliability adalah sebagai berikut:
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a) Memberikan pelayanan sesuai jan;i.
b) Melakukan pelayanan pada saat pertama.
c) Menyediakan pelayanan pada waktu yang dijanjikan.

3) Responsiveness (ketanggapan)
Bila satu menit telah berlalu dan pelanggan belum menerima menu
pesanan, maka pihak restoran akan memberikan bonus menu lain. Para
anggota perusahaan juga harus memerhatikan janji spesifik kepada
pelanggan. Unsur lain yang juga penting dalam hal cepat tanggap ini
adalah anggota perusahaan selalu siap membantu pelanggan. Apapun
posisi seseorang dalam perusahaan hendaknya selalu memerhatikan
pelanggan yang menghubungi perusahaan.
Dalam hal ini bisa diartikan kemampuan menolong pelanggan dan
memberikan pelayanan yang cepat. Indikator yang dapat diukur dari
responsi veness adalah sebagai berikut:
a) Karyawan cepat tanggap terhadap jasa yang dibutuhkan pelanggan.
b) Pelayanan yang tepat pada pelanggan.
¢) Keinginan untuk membantu pelanggan.
4) Assurance (Jaminan)

Pada saat persaingan semakin kompetitif, anggota perusahaan harus
tampil lebih kompeten, artinya memiliki pengetahuan dan keahlian di
bidang masingmasing. Faktor security, yaitu memberikan rasa aman
dan terjamin kepada pelanggan merupakan hal yang penting pula.
Dalam situasi banyak pesaing, sangatlah beresiko bila menipu

pelanggan. Selain itu anggota perusahaan harus bersikap ramah dengan
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menyapa pelanggan yang datang.

Dalam hal ini perilaku para karyawan harus membuat pelanggan tenang
dan merasa perusahaan dapat menjamin jasa pelayanan yang dibutuhkan
pelanggan.

Selain kedua faktor yang telah dijelaskan di atas, ada indikator dari
pengukuran Assurance seperti yang terdapat di bawah ini:

a) Karyawan memberi tahu pelanggan, apa pelayanan yang dibutuhkan
pelanggan dan akan dikerjakan.

b) Perilaku karyawan yang memberikan ketenangan bagi pelanggan bahwa
transaksi yang dilakukannya terjamin.

5)Empathy (Empati)

Untuk mewujudkan sikap empati, setiap anggota perusahaan hendaknya
dapat mengelola waktu agar mudah dihubungi, baik melalui telepon
ataupun bertemu langsung. Dering telepon usahakan maksimum tiga
kali, lalu segera dijawab. Ingat, waktu yang dimiliki pelanggan sangat
terbatas sehingga tidak mungkin menunggu terlalu lama. Usahakan pula
untuk melakukan komunikasi individu agar pengaruh dengan pelanggan
lebih akrab. Anggota perusahaan juga harus memahami pelanggan,
artinya pelanggan terkadang seperti anak kecil yang menginginkan
segala sesuatu atau pelanggan terkadang seperti orang tua yang cerewet.

Dengan memahami pelanggan, bukan berarti anggota perusahaan harus
kalah dan harus mengiyakan pendapat pelanggan, tetapi paling tidak mencoba
untuk melakukan kompromi bukan melakukan perlawanan.

Hal ini menyangkut apa yang dirasakan pelanggan ketika berkomunikasi



15

dengan karyawan. Indikator pengukuran dari Emphaty seperti di bawah ini:
a) Karyawan memberi kesempatan bertanya pada pelanggan.
b) Karyawan memberi perhatian penuh saat berpengaruh dengan pelanggan.
¢) Karyawan memahami keperluan yang khusus dari pelanggan.

Elemen-elemen kualitas pelayanan yang telah disebutkan di atas, harus
diramu dengan baik. Apabila tidak, hal tersebut menimbulkan kesenjangan antara
perusahaan dan pelanggan karena perbedaan persepsi tentang wujud pelayanan
yang diberikan mengalami perbedaan dengan harapan pelanggan.

Menurut Kotler (2007, hal.53), “pemasaran produk/jasa yang dihasilkan
tidak hanya membutuhkan pemasaran eksternal tetapi juga pemasaran internal dan
interaktif”.

Pemasaran ekternal menggambarkan pekerjaan normal yang dilakukan
oleh perusahaan, menyiapkan pelayanan prima, memberi harga, mendistribusikan
dan mempromosikan jasa itu kepada pelanggan. Pemasaran internal menjelaskan
pekerjaan yang dilakukan oleh perusahaan untuk melatih dan memotivasi
pegawainya untuk melayani pelanggan dengan baik. Pemasaran interaktif
menggambarkan keahlian pegawai dalam melayani pelanggan.

Untuk memberikan kualitas pelayanan yang baik, sangat penting untuk
para karyawan memerhatikan pelanggannya. Menurut Kotler (2007, hal.53) untuk
menghasilkan orientasi kualitas pelayanan, pelanggan harus merasa seperti hal-hal

berikut ini:
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1) Setiap pelanggan adalah orang yang paling penting di setiap bisnis

2) Pelanggan tidak bergantung kepada produsen, tatapi produsen yang
bergantung kepada pelanggan.

3) Pelanggan tidak mengganggu kerja produsen. pelanggan bertujuan untuk
memberi produsen pekerjaan.

4) Pelanggan adalah manusia, mempunyai perasaan dan emosi.

5) Pelanggan adalah bagian dari bisnis produsen, bukanlah pihak luar.

6) Pelanggan membawa produsen pada keinginan pelanggan, dan menjadi tugas
produsen untuk melayani pelanggan.

3. Strategi Pemasaran
a. Pengertian Pemasaran

Kegiatan pemasaran sering disalah artikan sebagal kegiatan penjualan.
Sebenarnya pemasaran mempunyai ruang lingkup yang lebih luas, sedangkan
penjualan hanyalah merupakan satu kegiatan saja dalm pemasaran. Adapun
definisi-definisi pemasaran menururt para ahli adalah sebagai berikut:

Menurut Kotler (2000: 8), mengungkapkan bahwa: “Marketing is a social
and managerial process and by which individuals and group obtain what they need
and want through creating, offering, and freely exchanging product and service of
value with other”. Y ang artinya adalah: Pemasaran adalah suatu proses sosial dan
mangjerial yang didalamnya individu dan kelompok mendapatkan apa yang
mereka inginkan dengan menciptakan, menawarkan dan mempertukarkan produk
yang bernilai dengan pihak lain.

Sedangkan menurut Keegan (1997: 3), dalam buku “Intisari Manajemen
Pemasaran” yang diungkapkan oleh H. Djaslim Saladin dan Y evismarti Oesman
yaitu: “Pemasaran adalah suatu proses sosial yang berfokus pada sumber daya
manusia dan bertujuan untuk memanfaatkan peluang-peluang pasar secara
global”.

Menurut Basu Swastha (2001: 8), yaitu:
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“Pelayanan adalah sistem keseluruhan dari kegiatanusaha yang

ditunjukkan untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan

dan mendistribusikan barang, jasa, ide kepada pasar sasaran agar dapat

mencapal tujuan organisasi”.

Dari beberapa definisi diatas, maka dapat didimpulkan bahwa pemasaran
merupakan keseluruhan proses kegiatan usaha yang dilakukan baik oleh individu
maupun suatu organisasi atau kelompok untuk memenuhi kebutuhan, keinginan

dan permintan konsumen melalui kegiatan-kegiatan perencanaan, penetapan

harga, pelaksanaan promosi dan pendistribusian.

b. Pengertian Strategi Pelayanan

Istilah strategi berasal dari bahasa Yunani yaitu “Strategia’ yang berarti
“Statos’ = militer dan “Eg” = memimpin. Jadi, strategi menurut asal kata berarti
seni atau ilmu memimpin militer. Dalam perkembangannya strategi dapat
diterapkan di dunia bisnis.

Strategi menurut Henry Simamora (2000: 214), yaitu: Strategi adalah pola
fundamental dari tujuan-tujuan sekarang dan yang terencana, penyebaran ide dan
interaksi dari sebuah organisasi dan pasar, pesaing dan faktor-faktor lingkungan
lainnya.

Adapun strategi pemasaran menurut para ahli adalah sebagai berikut:

Strategi Pelayanan menurut Sofyan Assauri (1996: 154), adalah:

“Strategi pelayanan adalah serangkaian tujuan dan sasaran, kebijakan dan

aturan yang memberi arah kepada usaha-usaha pemasaran perusahaan dari

waktu ke waktu, pada masing-masing tingkat dan acuan serta alokasinya,
terutama sebagai tanggapan perusahaan dalam menghadapi lingkungan
dan keadaan persaingan yang selalu berubah”.

Sedangkan menururt Fendy Tciptono (1997: 6), bahwa:

“Strategi pelayanan adalah alat fundamental yang direncankan untuk
mencapal tujuan perusahaan dengan mengembangkan keunggulan
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bersaing yang berkesinambungan melalui pasar yang dimasuki dan

program pemasaran yang digunakan untuk melayani pasar sasaran

tersebut”.

Dari definisi diatas dapat disimpulkan strategi pemasaran adalah
serangkaian alat perencanaan untuk menentukan arah untuk melakukan kegiatan

pemasaran yang berkesinambungan dalam memasuki pasar sasaran untuk

mencapal tujuan perusahaan.

c. Indikator Strategi Pemasaran
Indikator strategi pemasaran menurut Kotler (2008 hal. 205) adalah:

1. Periklanan (Advertising) adalah semua bentuk penyajian non personal dan
promosi ide barang atau jasa yang dibayar oleh suatu sponsor tertentu.

2. Promosi penjualan (Sales Promotion) adalah berbagai intensif jangka pendek
untuk mendorong keinginan mencoba atau membeli suatu barang atau jasa.

3. Pengaruh masyarakat dan publisitas (Public Relation) adalah berbagai
program untuk mempromosikan dan atau melindungi citra perusahaan atau
produk individualnya

4. Penjualan secara pribadi (Personal selling) adalah interaksi langsung dengan
calon pembeli atau lebih untuk melakukan presentasi menjawab pertanyaan
dan menerima pesanan.

5. Pemasaran langsung (Direct Selling) adalah penggunaan surat telepon,
faximile, e-mail, dan alat penghubung non personal lain untuk berkomunikasi
secara langsung dengan atau mendapatkan tanggapan langsung dari pelanggan

dan calon pelanggan.
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B. Kerangka K onseptual
1. Pengaruh Pelayanan Terhadap K epuasan Pelanggan

Pelanggan perusahaan dikatakan puas apabila terdapat kesesuaian antara
strategi pemasaran dan kualitas pelayanan pelanggan setelah mengevaluasi suatu
produk dengan pelayanan yang diterimanya. Ketidakpuasan akan timbul jika
harapan dan keinginan pelanggan tidak sesuai dengan strategi pemasaran yang
tidak sesuai yang diterimanya.

Pada penelitian yang dilakukan Eko (2005) “hasil penelitian menunjukkan
bahwa ada pengaruh strategi pemasaran terhadap kepuasan pelanggan pada PT.

Alfa Scorpi Medan”

Strategi Pelanggan Kepuasan Pelanggan

Gambar 1.2
Pengaruh strategi pemasaran Dan K epuasan Pelanggan
2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap K epuasan Pelanggan
Untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan, belum ada standar baku yang
dapat dijadikan pedoman, selain karena kepuasan itu sifatnya relative juga
harapan dan interpretas pelanggan berbeda-beda pula. Tetapi secara empirik
kepuasan pelanggan dapat dipahami oleh perusahaan dengan meneliti 5 (Lima)
dimensi kualitas pelayanan yaitu: reliability (kehandalan), assurance (jaminan),
responsiveness (daya tanggap), tangibility (bukti fisik), dan emphaty (empati).
Jika perusahaan mampu menjabarkan kelima dimensi tersebut dalam suatu
mekanisme pelayanan, maka kepuasan pelanggan lebih mudah diwujudkan atau

dengan kata lain harapan pelanggan untuk merasa puas dengan pelayanan
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perusahaan akan lebih mendekati kenyataan.
Pada penelitian yang dilakukan Achsan (2005) “terdapat pengaruh kualitas

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan jasa pegadaian di kota

Gambar 11.1
Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan K epuasan Pelanggan

medan”

3. Pengaruh Strategi pemasaran dan pelayanan Terhadap K epuasan

Fungsi utama perusahaan adalah melakukan strategi pemasaran. Strategi
pemasaran merupakan suatu langkah yang direncanakan produsen sebelum
produk dihasilkan dan dipasarkan kepada konsumen. Perusahaan harus
mengetahui faktor-faktor apa saja yang mampu mempengaruhi konsumennya
karena strategi pemasaran sangat berpengaruh terhadap suatu produk atau jasa
yang diterima oleh konsumen atau tidak.

Kondisi semacam ini menuntut setigp perusahaan untuk mengetahui
posisinya dalam persaingan sehingga perusahaan dapat merencanakan strategi
pemasarannya. Pada saat pesaingan semakin meningkat maka pemasaran tidak
hanya dianggap suatu fungsi melainkan dijadikan suatu konsep bisnis yang
strategi. Strategi pemasaran harus dibuat dengan memperhatikan semua
lingkungan internal dan eksternal perusahaan.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Rahmad (2006) “menyatakan bahwa
ada pengaruh secara simultan strategi pemasaran dan pelayanan terhadap

kepuasan pelanggan”.
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Secara sistematik, kerangka berpikir dalam penulisan ini  dapat

digambarkan sebagai berikut:

Strategi ~
Pelayanan

Gambar 11.3
K erangka K onseptual
C. Hipotesis
Berdasarkan masalah pokok penelitian dan tujuan yang ingin dicapai, maka
sebagai hipotesis adalah:
1. Strategi pemasaran berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dalam
penggunaan jasa pada PDAM Tirtanadi Medan.
2. Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dalam penggunaan
jasa pada PDAM Tirtanadi Medan.
3. Strategi pemasaran dan pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan dalam penggunaan jasa pada PDAM Tirtanadi Medan.
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METODE PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian

Pendekatan penelitian dalam penelitian ini adalah penelitian asosiatif
kuantitatif adalah mengumpulkan, mengklasifikasikan, menganalisa serta
menginterpretasikan data yang berpengaruh dengan variabel yang diteliti dan
membandingkan  pengetahuan teknis (data primer) dengan keadaaOn yang

sebenarnya pada perusahaan untuk kemudian mengambil kesimpulan.

B. Definis Operasional
1. Strategi Pelanggan
Strategi Pelanggan merupakan seperangkat tindakan yang terintegrasi
dalam upaya memberikan nilai bagi konsumen dan keunggulan bersaing bagi
perusahaan (Kotler : 1997)

Tabel 111 —1 Indikator Strategi Pemasaran

No Indikator

1 Periklanan

2 Promosi penjualan

3 Pengaruh masyarakat dan publisitas
4 Penjualan secara pribadi

5 Pemasaran langsung

Sumber: Kotler, (2008)
2. Pelayanan
Pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keingginan

pelanggan
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Tabe 11 —1: Indikator Kualitas Pelayanan

No Indikator
1 Tangible

2 Reliability

3 Responsiveness

4 Assurance

5 Emphaty

Sumber: Kottler (2007, hal.56)

3. Kepuasaan Pelanggan
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Kepuasan pelanggan yaitu terpenuhinya atau tidak terpenuhinya

harapan nasabah dengan kenyataan yang pelanggan alami dan rasakan dari

pelayanaan yang diberikan.

Tabe |11 —3: Indikator K epuasan Pelanggan

No Indikator

1 Perasaan puas

2 Mutu pelayanan
3 Proses pelayanan
4 Akses pelayanan

Sumber: Irawan (2009, hal.3)

C. Tempat dan Waktu Penélitian

Adapun tempat dan waktu penelitian sebagai berikut:

Tempat: PDAM Tirtanadi J. Sisingamangaraja No.1 Medan 20122. Tel.

(061) 4571666. Fax. (061) 4572771. Website : www.pdamtirtanadi.co.id

Waktu: Penelitian ini dilakukan pada tahun 2016, yaitu bulan Desember

2016 sampai dengan April 2017.


http://www.pdamtirtanadi.co.id
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Tabel I11.4 Waktu Penelitian

Bulan / Tahun

Jenis Penélitian Des'16 Jan '17 Feb '17 Maret '17 | April '17

1123 1|2

3

4

Riset Awal

Penyusunan Proposal

Seminar Proposal

Pengumpulan Data

Pengolahan Data

OO WIN|F

Penulisan Skripsi dan

L aporan

D. Populas Dan Sampel

1. Populas

Menurut sugiyono (2005, hal. 72) Populasi adalah wilayah
generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang mempunyai kualitas
dan karekteristik tertentu yang di tetapkan oleh peneliti untuk di
pelajari dan kemudian di tarik kesimpulannya.

Populasi didalam penelitian ini adalah pelanggan di PDAM Tirtanadi
Medan.

2. Samps

Menurut Sugiyono (2008, hal. 116): Sampel adalah bagian dari jumlah
dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut”. Cara
pengambilan sampel dengan menggunakan metode nonprobability
sampling dengan penelitian sampling kuota.

Menurut Sugiyono (2005, hal. 77) “Sampling kuota adalah teknik untuk
menentukan sampel dari populasi yang mempunyai ciri-ciri tertentu sampai
jumlah (kuota) yang diinginkan. Dalam penelitian ini penulis menentukan sampel
di tetapkan besarnya yaitu 100 responden. Pengambilan sampel dilakukan dengan
teknik sampling aksidental atau sampel kebetulan yaitu siapa saja yang secara

kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila di

pandang orang yang di temui itu cocok sebagai sumber data. (Sugiyono, 2005,
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hal. 77).

E. Teknik Pengumpulan Data

Yaitu penelitian yang dilakukan pada perusahaan bersangkutan untuk
memperoleh data yang berpengaruh dengan penulisan dengan cara:
1. Observasi

Yaitu suatu bentuk penelitian yang dilakukan penulis dengan melakukan
pengamatan, baik secara berhadapan langsung maupun secara tidak langsung
seperti memberikan daftar pertanyaan untuk dijawab.

2. Wawancara

Yaitu suatu bentuk penelitian yang dilakukan dengan mewawancarai
pihak-pihak yang bersangkutan dalam organisasi untuk memperoleh data yang
berpengaruh dengan materi pembahasan.

3. Kuesioner

Yaitu suatu cara pengumpulan data dengan memberikan data atau
menyebarkan daftar kepada responden, dengan harapan mereka akan memberikan
respon atas daftar pertanyaan tersebut.

Pengumpulan data dalam instrument ini  menggunakan angket
(Questioner), adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memberi seperangkat pertanyaan atau pertanyaan tertulis dalam bentuk angket
kepada responden untuk dijawabnya yang ditujukan kepada para pelanggan
PDAM Tirtanadi Medan dengan menggunakan skala likert dalam bentuk
checklist, dimana setiap pertanyaan mempunyai 5 ops sebagaimana terlihat pada

table berikut ini:
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Tabel 111 —5: Skala Pengukuran Likert

PERTANYAAN BOBOT

Sangat setuju/SS

Setuju/ST

Kuang Setuju/KS

Tidak Setuju/TS

Sangat tidak setuju /STS

RIN| WA~ 01

Sumber: Sugiyono (2006, hal. 107-108)

Selanjutnya angket yang sudah diterima diuji dengan menggunakan

validitas dan reliabilitas pertanyaan, yaitu:

1. ValiditasInstrumen

a. Tujuan Melakukan Pengujian Validitas

b.

Pengujian Validitas dilakukan untuk mengetahui valid atau
tidaknya instrumen penelitian yang telah dibuat. Valid berarti
instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang
seharusnya diukur.

Rumus Statistik untuk Pengujian Validitas

] .

. nd xiyi - (& %) (& vi)
T Jn& - (&6 nd vit- (& i)

(Sugiyono, 2006, hal 212)

Dimana

n = banyak nya pasangan pengamatan

X = Skor-skor item instrument variabel-variabel bebas.
y = Skor-skor item instrument variabel-veriabel terikat.

Untuk pengujian validitas peneliti menggunakan SPSS 16 dengan
rumus Correlate, Bivariate Correlations, dengan memasukkan

butir skor pernyataan dan totalnya pada setiap variabel.
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c. Kiriteria Pengujian Validitas Instrumen

Kriteria pengujian validitas dilihat dari hasil yang di dapat dari

pengujian validitas dengan membandingkan nilai r hiwng dengan r

tabel 5

Jika rhitung s, Ttabel (0.05) = valid
Jika I'itung < Mavel (< 0,05 )= tidak valid

2. Rédliabilitas Instrumen
a.  Tujuan Melakukan Pengujian Reliabilitas
Pengujian Reliabillitas dilakukan untuk mengetahui reliabel atau
tidaknya instrumen penelitian yang telah dibuat. Reliabel berarti
instrumen dapat digunakan untuk mengukur objek yang sama, akan
menghasilkan data yang sama.

b. Rumus Statistik untuk Pengujian Reliabilitas

TR, S
ék-Doa s,” g

(Umar,, 2004, hal.95)

Dimana

r = Reliabilitas internal seluruh instrument

k = korelasi product moment antara belahan pertama dan belahan
ke dua

Untuk pengujian validitas peneliti menggunakan SPSS 16 dengan

rumus scale, realibility analisys dengan memasukkan butir skor

pernyataan dan totalnya pada setiap variabel.
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c. Kriteria Pengujian Reliabilitas Instrumen
Kriteria pengujian reliabilitas menurut Ghozali (2005, hal.42)
adalah sebagai berikut:
1) Jikanilai koefisien reliabilitas > 0,60 maka instrumen memiliki
reliabilitas yang baik.
2) Jikanilai koefisien reliabilitas < 0,60 maka instrumen memiliki
reliabilitas yang kurang baik.
Kriteria pengujian readlibilitas menurut Ghozali (2005, hal. 42) adalah
sebagai berikut:
1 Jika nilai koefisien redlibilitas > 0,60 maka instrumen memiliki
realibilitas yang baik.
2. Jika nilai koefisien redlibilitas < 0,60 maka instrumen memiliki

realibilitas yang kurang baik.

F. Teknik Analiss Data
Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis data
kuantitatif, yakni menguji dan menganalisis data dengan perhitungan angka-angka
dan kemudian menarik kesimpulan dari pengujian tersebut dengan alat uji korelasi
product moment dan korelasi berganda tetapi dalam praktiknya pengolahan data
penelitian ini tidak diolah secara manual,namun menggunakan software statistik

SPSS.

1. Uji Asumsi Klasik
Model regresi yang digunakan dalam menguji hipotesis haruslah
menghindari kemungkinan terjadinya penyimpangan asumsi klasik. Asumsi klasik

regresi meliputi (Imam Ghozali dalam Sugiyono, 2002)
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a. Uji Normalitas Data

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi, variabel
terikat dan variabel bebas keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak.
Model regresi yang baik adalah memiliki distribusi data normal atau mendekati
normal. Metode yang dapat dipakai untuk normalitas antara lain:
analisis grafik dan analisis statistik. Uji normalitas dalam penelitian ini dilakukan
dengan cara analisis grafik. Normalitas dapat dideteksi dengan melihat
penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal dari grafik atau dengan melihat
histogram dari residualnya: Jika data menyebar di sekitar garis diagonal dan
mengikuti garis diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi
normal (menyerupai lonceng), regresi memenuhi asumsi normalitas. Jika data
menyebar jauh dari garis diagonal dan atau tidak mengikuti arah garis diagonal
atau grafik histogram tidak menunjukkan pola distribusi normal, maka model
regresi tidak memenuhi asumsi normalitas

b. Uji Multikolinearitas

Masalah-masalah yang mungkin akan timbul pada penggunaan
persamaan regresi berganda adalah multikolinearitas, yaitu suatu keadaan yang
variabel bebasnya berkorelasi dengan variabel bebas lainnya atau suatu variabel
bebas merupakan fungsi linier dari variabel bebas lainnya Adanya
Multikolinearitas dapat dilihat dari tolerance value atau nilai variance inflation
factor (VIF). Nugroho (2005) dalam Sujianto (2009) menyatakan jika nilai
Variance Inflation Factor (VIF) tidak lebih dari 0,1 maka model terbebas dari

multikolinearitas.
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c. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi
terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang
lain. Model regresi yang baik adalah yang tidak terjadi heteroskedasitas. Metode
yang dapat dipakai untuk mendeteksi gejala heterokedasitas antara lain: metode
grafik, park glejser, rank spearman dan barlett.

Dalam penelitian ini metode yang digunakan untuk mendeteksi gejala
heteroskedasitas dengan melihat grafik plot antara nilai prediksi variabel terikat
(ZPRED) dengan residualnya (SRESID). Deteks ada tidaknya heteroskedasitas
dapat dilakukan dengan melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot
antara ZPRED dan SRESID dimana sumbu Y adalah Y yang telah diprediksi, dan
sumbu X adalah residual (Y prediksi — Y sesungguhnya) yang terletak di
Studentized ketentuan tersebut adalah sebagai berikut:

1) Jika ada titik-titik yang membentuk pola tertentu yang teratur maka

mengidentifikasikan telah terjadi heterokedasitas.

2) Jkatidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan

dibawah angka 0 pada sumbu Y, makatidak terjadi heteroskedasitas.
2. Korelas regres linier berganda

Y=a+ bix; + bx, +e

Y = Kepuasan pelanggan
a = konstanta persamaan regresi
by,by, = koefisien regresi

X1 = Kualitas Pelayanan
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e = Eror
(Sugiyono, 2012, hal 243)
3. Uji Hipotesis
a Ujit
Untuk mengetahui tingkat signifikan hipotesis digunakan uji t dengan
rumus sebagai berikut .
Rumus umumnya adalah:
_ ny4n-2
e (rxy)?
Dimana
rxy = korelasi variabel x dan y yang ditemukan
n = jumlah sampel
ketentuannya:
a. Bilat hitung >t tabel, maka HO = ditolak, sehingga tidak
ada pengaruh signifikan antara variabel bebas dan terikat
b. Bilat hitung <t tabel, maka HO = diterima, sehingga ada

pengaruh signifikan antara variabel bebas dan terikat

.-/‘T"\\“
| / il \
via = N | '

Taral Nyata
Selang Kepercayaan
{ Lusas: Daeran dibawah Kurva)

b. Uji F

Untuk menguji hipotesis secara serentak, digunakan rumus uji F:
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— R? c‘)k
- r2)y(h- k- 1)
Dimana:
R = Koefisien korelasi berganda
K = Jumlah variabel bebas
N = sampel

Kriteria Pengujian Uji F
Kriteria penerimaan / penolakkan hipotesis adalah sebagai berikut:
1. Jikanilai Friwung > F tae, maka tolak HO sehingga ada pengaruh signifikan
antara variabel bebas dengan terikat.
2. Jka nila Friwng < F tabe, maka diterima HO sehingga tidak ada pengaruh

signifikan antara variabel bebas dengan terikat.

J-—"-\\k
| / “_:qb \
Yo f"f ‘\x : !

T

Taral Nyata
Selang Kepercayaan
{ Lusas: Daeran dibawah Kurva)

Untuk mengetahui seberapa besar persentase pengaruh antara variabel

bebas dengan variabel terikat, digunakan rumus uji Determinasi

D = R? x 100 %.
Dimana:
D = koefisien determinasi

R? = hasil kuadrat korelasi berganda



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian
1. Deskrips Data

Dalam penelitian ini, penulis menjadikan pengolahan data dalam bentuk
angket yang terdiri 10 pernyataan untuk variabel X;, 10 pernyataan untuk variabel
X, dan 8 pertanyaan untuk variabel Y, dimana yang menjadi variabel X; adalah
pemasaran, yang menjadi variabel X, adalah pelayanan, yang menjadi variabel Y
adalah kepuasan pelanggan. Angket yang diberikan ini diberikan kepada 100

responden sebagai sampel penelitian dengan menggunakan skala Likert berbentuk

tabel ceklis.
Tabel 1V.1
Skala Pengukuran Likert
Pernyataan Bobot
Sangat setuju 5
Setuju 4
Kurang Setuju 3
Tidak setuju 2
Sangat tidak setuju 1

Pada tabel di atas berlaku baik di dalam menghitung variabel X1 dan X2
yaitu variabel bebas (terdiri dari variabel pemasaran, variabel pelayanan) maupun
variabel Y vyaitu variabel terikat (kepuasan pelanggan). Dengan demikian skor

angket dimulai dari skor 5 sampai 1.
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Data-data yang telah diperoleh dari angket akan disgjikan dalam bentuk
kuantitatif dengan responden sebanyak 100 orang. Adapun dari ke-100 responden
tersebut identifikasi datanya disagjikan penulis sebagai berikut.

Tabd V.2
Karakteristik Responden Berdasarkan jenisKelamin

Jenis Kelamin
Culmulative
Frequency | Percent | Valid percent Percent
Valid Laki-laki 21 46.7 46.7 46.7
Perempuan 24 53.3 53.3 100.0
Tota 100 100.0 100.0

Sumber: data diolah (2017)

Berdasarkan Tabel 1V.2 diatas menunjukkan bahwa dari 100 responden

terdapat 21 orang (46,7%) laki-l1aki, 24 orang (53,3%) perempuan.

Tabe IV.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Usia
Culmulative
Frequency | Percent | Valid percent Percent

Vaid 17-24 tahun 8 20. 20.0 20.0

25-35 tahun 14 30.0 53.3 50.0

35-50 tahun 23 50.0 50.0 100.0

Tota 100 100.0 100.0

Sumber: data diolah (2017)

Berdasarkan Tabel 1V.3 diatas menunjukkan bahwa dari 100 responden

25-35 tahun, serta 23 orang (50,0%) yang usianya 35-50 tahun.

terdapat 8 orang (20,0%) yang usianya 17-24 tahun, 14 orang (30,0%) yang usianya



36

Tabel 1V.4
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

Pendidikan
Culmulative
Frequency | Percent | Valid percent Percent
Vaid SMA 12 26.7 26.7 26.7
D1-D3 18 40.0 40.0 66.7
S1-82 15 333 333 100.0
Total 100 100.0 100.0

Sumber: data diolah (2017)

Berdasarkan Tabel 1V.4 di atas menunjukkan bahwa dari 100 responden
terdapat 12 orang(26,7%) yang pendidikannya SMA, 18 orang (40,0%) yang

pendidikannya D1-D3, serta 15 orang (33,3%) yang pendidikannya S1-S2.

a. Variabel Kepuasan pelanggan (Y)
Adapun hasil tabulasi data responden pada penelitian ini untuk variabel

kepuasan pelanggan diperoleh hasil data sebagai berikut:

Tabe IV.5
Skor Angket untuk Variabel K epuasan pelanggan (Y)
No. SS S KS TS STS JUMLAH
Per | F % F % F % F % Fl % F %
1 | 53] 53,00% | 23| 23,00% | 14| 14,00% | 10| 10,00% | O | 0,00% | 100 | 100%
2 |51]| 51,00% |24 | 24,00% | 21| 21,00% | 4 | 400% | O | 0,00% | 100 | 100%
3 | 53| 5300% |17 | 17,00% | 21| 21,00% | 9 | 9,00% | O | 0,00% | 100 | 100%
4 | 51| 51,00% | 23| 29,00% | 19| 19,00% | 7 | 7,000 | O | 0,00% | 100 | 100%
5 | 55| 5500% | 20| 20,00% | 19| 19,00% | 6 | 6,00% | O | 0,00% | 100 | 100%
6 | 53| 53,00% | 23| 23,00% | 19| 19,00% | 5 | 500% | O | 0,00% | 100 | 100%
7 | 47| 47,00% | 24| 24,00% | 17| 17,00% | 12| 12,00% | O | 0,00% | 100 | 100%
8 |56| 56,00% |23 | 23,00% | 17| 17,00% | 4 | 400% | O | 0,00% | 100 | 100%

Sumber: data diolah (2017)




b. Variabel Pelayanan (X3)

Adapun hasil tabulasi data responden pada penelitian ini untuk

lokasi diperoleh hasil data seagai berikut:
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variabel

Tabe IV.7
Skor Angket untuk Variabel Pelayanan (X3)
No. SS S KS TS STS JUMLAH
Per | F % F % F % F % F % F %
1 | 48| 48,00% |21 | 21,00% | 21| 21,00% | 10 | 10,00% | O | 0,00% | 100 | 100%
2 | 51| 51,00% | 50| 50,00% | 26| 26,00% | 3 | 3,00% | O | 0,00% | 100 | 100%
3 |45 45,00% | 17| 17,00% | 27 | 27,00% | 11| 11,00% | O | 0,00% | 100 | 100%
4 | 47| 47,00% | 19| 19,00% | 27 | 27,00% | 7 | 7,00% | O | 0,00% | 100 | 100%
5 | 51| 51,00% | 17| 17,00% | 26| 26,00% | 6 | 6,00% | O | 0,00% | 100 | 100%
6 |45 45,00% | 21| 21,00% | 26| 26,00% | 8 | 8,00% | O | 0,00% | 100 | 100%
7 |46 | 46,00% | 20| 20,00% | 23| 23,00% | 11| 11,00% | O | 0,00% | 100 | 100%
8 | 51| 51,00% | 19| 19,00% | 23| 23,00% | 7 | 7,00% | O | 0,00% | 100 | 100%
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9 | 37]37,00% | 20 | 20,00% | 34 | 34,00% | 9 | 9,00%

0.00%

100

100%

10 | 39 | 39,00% | 23 | 23,00% | 30 | 30,00% | 8 | 8,00%

0,00%

100

100%

Sumber: data diolah (2017)

2. Asums Klask

a. Uji Normalitas

Uji normalitas untuk mengetahui apakah distribusi sebuah data mengikuti

atau mendekati distribusi normal.

Normal P-P Plot of regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

1.0

0.8

0.6

0.4

Expected Cum Prob

0.2

0.0

0.0

Kriteria Pengujian :

1. Databerdistribusi normal apabila sebaran data mengikuti garis diagonal

2. Databerdistribusi normal apabila sebaran data mengikuti garis diagonal

0.2 0.4 0.6

Observed Cum Prob

Gambar V.1
Grafik Normalitas Data

0.8

1.0
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b. Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji korelasi antara variabel
independen. Jika terjadi korelasi maka ada gejala mutlikolinearitas. Model regresi
yang baik seharusnyatidak terjadi korelasi antara variabel independennya.

Tabel 1V.8
Uji Multikolinearitas

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistic
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance VIF
1 (Constant) 7.652 2.539 3.014{ .003
Pelayanan (X1)| .233 .070 504 3.343 .001 .620 1.613

a.  Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
(Y)
Kriteria pengujian:
1. Adanyamultikolinearitas bila nilai Toleance < 0,10 atau nilai VIF > 0.

2. Tidak adanya mulitkolinearitas bilanilai Tolerance > 0,10 atau nilai VIF < 0.

c. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas dilakukan dengan menggunakan analisis grafik. Pada
analisis grafik, suatu model regresi dianggap tidak mengalami heteroskedastisitas
jikatidak menyebar secara acak dan tidak membentuk suatu pola tertentu yang jelas

dan tersebar baik di atas maupun di bawah angka nol pada sumbu Y .
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Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

Regression Standar dized Predicted Value

Gambar 1V.2
Pengujian Heteroskedastisitas

Gamnar di atas memperlihatkan titik-titik menyebar secara acak dan tidak
membentuk suatu pola tertentu yang jelas serta tersebar baik di atas maupun di
bawah angka nol pada sumbu Y, hal ini berarti tidak terjadi heteroskedastisitas pada

model regresi, sehingga model regresi, sehingga model regresi layak dipakai untuk

variabel independen maupun variabel bebasnya.

3. Regres Linier Berganda

Adapun hasil pengolahan data melalui SPSS adalah sebagai berikut:



42

4. Uji Hipotesis
a. Ujit

Uji statistik t pada dasarnya bertujuan untuk menjelaskan seberapa jauh
pengaruh satu variabel independen secara individual dalam menerangkan variabel
dependen. Dengan menggunakan program SPSS 16.0.
1). Pengaruh Pelayanan (X1) terhadap K epuasan pelanggan (Y)

Tabel V.10
Uji t Variabel X;terhadap Y

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistic
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance VIF
1 (Constant) 7.652 2.539 3.014{ .003
Pelayanan (X1)| .233 .070 .297| 3.343 .001 .620 1.613

a.  Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

(Y)

Sumber: Data diolah dengan menggunakan SPSS (2017)

Dari data di atas dan pengolahan SPSS dapat diketahui:

thitung = 5,673

tiabs = 1,984

Kriteria pengambilan keputusan adalah sebagai berikut:

a) Jikanilai thiung > tane, Maka Ho ditolak dan H, diterima sehingga variable
pemasaran berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

b) Jkanila thiung > tape, Maka Ho diterima dan H, ditolak sehingga variable

pemasaran tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
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Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh antara pemasaran

terhadap kepuasan pelanggan diperoleh thiwng (5,673) > twpe (1,984), dengan taraf

signifikan 0,000 < 0,05. Nilai 5,673 lebih besar dari 1,984 menunjukkan thitung l€bih

besar dari tiang. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa H, diterima (Ho ditolak).

Hal ini menujukkan bahwa ada pengruh yang signifikan antara pemasaran terhadap

kepuasan pelanggan.

2). Pengaruh Pelayanan (X1) terhadap K epuasan pelanggan (Y)

Tabd IV.11
Uji t Variabel X;terhadap Y

Coefficients”
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Coallinearity Statistic
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance VIF
1 (Constant) 7.652 2.539 3.014| .003
Pelayanan (X1)| .233 .070 .297| 3.343 .001 .620 1.613

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

(Y)

Sumber: Data diolah dengan menggunakan SPSS (2017)

Dari data di atas dan pengolahan SPSS dapat diketahui:

thitung = 3,343

ttabel

Kriteria pengambilan keputusan adalah sebagai berikut:

=1,984

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Jikanilai thiwung > tiape, Maka Ho ditolak dan H, diterima sehingga variable




- Jkanilal thiwung > tiane, Maka Ho diterimadan H, ditolak sehingga variable
pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh antara pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan diperoleh thiwng (3,343) > twpe (1,984), dengan taraf
signifikan 0,001 < 0,05. Nilai 3,343 lebih besar dari 1,984 menunjukkan tritung l€bih
besar dari tiwng. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa Hp diterima (Ho

ditolak). Hal ini menunjukkan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara pelayanan

terhadap kepuasan pelanggan.
b. Uji F
Tabel 1V.12
Uji F
ANOVAP

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1642.622 2 821.311 53.839 .0007

Residual 1479.738 97 15.255

Total 3122.360 99

a. Predictors: (Congant), Pelayanan (X2), Pemasaran (X1)

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
Sumber: Data diolah dengan menggunakan SPSS (2017)

Dari data di atas dan pengolahan SPSS dapat diketahui:
Fhiung = 53,839
Fabe = 3,833

Berdasarkan table di atas dapat diketahui bahwa nilai Fiwng adalah 53,839
dengan tingkat signifikan 0,000, sedangkan Fpe 3,833 dengan signifikan 0,05.
Dengan demikian Fritung > Frane Yakni 53,839 > 3,833, Nilai 53,839 lebih besar dari

3,833 menunjukkan tpiwung l€bin besar dari tiapea, artinya Ho ditolak sehingga
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dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh signifikan antara pemasaran dan pelayanan

terhadap kepuasan pelanggan.

5. Koefisien determinasi

Koefisien determinasi merupakan besar yang menunjukkan besarnya variasi
variable dependen yang dapat dijelaskan oleh variable independennya. Dengan kata
lain, koefisien determinasi ini digunakan untuk mengukur seberapa jauh variable-
variabel bebas dalam menerangkan variable terikatnya. Nilai koefisien determinasi

ditentukan dengan nilai R square sebagaimana dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel V.12
Uji F
ANOVA"
Model R Square Adjusted R Std. Error of the Durbin-
. Watson
Square Estimate
1 .725% .526 .516 3.90577 2.105

a. Predictors: (Congant), Pelayanan (X1)

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
Sumber: Data diolah dengan menggunakan SPSS (2017)

Dari hasil perhitungan dapat diketahui bahwa koefisien determinasi yang
diperoleh sebesar 0,526. Hal ini berarti 52,6% variasi variabel kepuasan pelanggan
(Y) ditentukan oleh kedua variabel independen yaitu pelayanan (X1). Sedangkan

sisanya 47,4% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.
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B. Pembahasan

Dari hasil pengujian terlihat bahwa semua variabel bebas (pelayanan)
mempunyai pengaruh positif terhadap variabel terikat (kepuasan pelanggan). Hasil
rinci analisis dan pengujian tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Pengaruh Pelayanan Terhadap K epuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh antara pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan diperoleh thiwng (3,343) > tiana (1,984), dengan taraf
signifikan 0,000 < 0,05. Nilai 3,343 lebih besar dari 1,984 menunjukkan tritung l€bih
besar dari tiang. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa H, diterima (Ho ditolak).
Hal ini menunjukkan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan.

Dalam penelitian terdahulu yang dilakukan Edi Mugijanto (2009),
menunjukkan bahwa ada pengaruh signifikan antara pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan”. Hal ini juga di dukung oleh penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
Ance You (2013),” menyatakan bahwa secara parsial ada pengaruh yang positif dan
signifikan antara pelayanan terhadap pelanggan’”.

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif dan
signifikan variabel pelayanan (X) terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y), artinya
bahwa ada pengaruh atau hubungan yang searah antara pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan secara nyata.
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2. Pengaruh Pelayanan Terhadap K epuasan Pelanggan

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa Friwng @dalah 53,839 dengan
tingkat signifikan 0,000, sedangkan Fine 3,833 dengan signifikan 0,05. Dengan
demikian Friwung > Frape Yakni 53,839 > 3,833, nilai 53,839 lebih besar dari 3,833
menunjukkan thwng lebinh besar dari twpe, artingya Ho ditolak sehingga dapat
dissmpulkan bahwa ada pengaruh signifikan antara pemasaran dan pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan.

Hal ini selaras dengan penelitian terdahulu dari Endang Wijayanti bahwa
apabila pelayanan meningkat maka kepuasan pelanggan akan meningkat. Dan nilai
R-Square adalah 0,526 atau 52,6% menunjukkan sekitar 52,6% variabel Y
(kepuasan pelanggan) dapat dijelaskan oleh variabel pelayanan (X;) terhadap
kepuasan pelanggan (Y) dan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
diteliti.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif dan
signifikan pelayanan (X;) terhadap kepuasan pelanggan (Y) maka kedua faktor
tersebut dapat membentuk kepuasan pelanggan (Y) . Ini artinya ada pengaruh atau
hubungan yang searah dan nyata antara variabel bebas (pelayanan) terhadap variabel
terikat (kepuasan pelanggan) secara bersamaan atau dengan kata lain, jika pelayanan
(Xy) ditingkatkan maka secara bersama-sama dapat pula meningkatkan kepuasan

pelanggan (Y).
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Kesmpulan

Dari hasil penelitian, analisis data dan pembahasan pada bab-bab
sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:
Ada pengruh pelayanan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan PDAM
Tirtanadi
Ada pengaruh pelayanan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan PDAM

Tirtanadi

. Saran

Dari hasil penelitian, analisis data, pembahasan dan kesimpulan yang telah

diambil, maka dapat dikemukakan saran sebagai berikut:

1

Sebaiknya PDAM Tirtanadi meningkatkan pelayanan dengan cara
memperkenalkan keunggulan PDAM Tirtanadi saat ini.

Sebaiknya PDAM Tirtanadi meningkatkan pelayanan terhadap pelanggan.
Sebaiknya PDAM Tirtanadi meningkatkan pelayanan sehingga kepuasan

pelanggan pada PDAM Tirtanadi semakin meningkat.
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