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ABSTRAK

Kualitas pelayanan merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen
atau pelanggan. Perusahaaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan jumlah
pelanggan dimana perusahaan memaksimalkan pengalaman pelanggan yang
menyenangkan dan meminimalkan atau meniadakan pengalaman yang kurang
menyenangkan. Dalam penelitian ini masalah umum yang dikemukakan adalah
bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM
Tirta Satria Kabupaten Banyumas?

Menurut Kotler dan Amstrong, mengartikan bahwa kepuasan pelanggan
adalah tingkat dimana anggapan kinerja (perceived performace) produk sesuai
dengan harapan yang dirasakan pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif. Data yang digunakan adalah data primer dan skunder. Analisis data yang
digunakan adalah korelasi rank spearman dan regresi ordinal.

Dari hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan PDAM Tirta Satria
Kabupaten Banyumas. Hal ini berdasarkan korelasi rank spearman sebesar 0, 975.
Artinya menunjukan korelasi yang kuat dengan arah positif. Selanjutnya hasil
penelitian dari uji analisis regresi ordinal menunjukan bahwa penghitungan tabel
parameter estimates dengan membandingkan kategori rendah dan sedang ke baseline
yang tinggi menunjukan batas sign < 0,05. Dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan
yang rendah dibandingkan dengan kualitas pelayanan yang tinggi berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai estimates -31.031. Kemudian kualitas
pelayanan yang sedang dibandingkan dengan kualitas pelayanan yang tinggi
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai estimates -31.031 dan -
25.425, dengan demikian semakin rendah kualitas pelayanan maka akan menurunkan
kepuasan pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

Quality of service is an effort to complete needs and desires of consumers and
accuracy of delivery in order to compensate for expectations of consumers or
customers. The company can increase customer satisfaction and number of
customers that the company maximizes a pleasant experience for customer and
minimize or negate unpleasant experience. In this reasearch, general problem of the
focus was how the effect of service quality on customer satisfaction at Tirta Satria
PDAM Banyumas regency.

According to Kotler and Armstrong, assumed that customer satisfaction is the
level where perceived performance perceived the product in accordance with
customer's perceived expectations. This research uses quantitative method. The data
used are primary and secondary data. Data analysis used is rank spearman
correlation and ordinal regression.

From the results of research shows that the quality of service has a
significant influence on customer satisfaction Tirta Satria PDAM Banyumas regency.
This is based on the rank spearman correlation of 0, 975. This means showing a
strong correlation with the positive direction. Furthermore, the results of the
research of ordinal regression analysis showed that the calculation of parameter
estimates table by comparing the low and medium category to the high baseline
shows the sign limit < 0.05. It can be seen that low service quality compared with
high service quality influence to customer satisfaction with value of estimates -
31.031. Then the quality of service being compared with the high service quality has
an affect on customer satisfaction, with the value of estimated -31.031 and -25.425,
therefore lower the quality of service will decrease customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dalam kehidupan sehari-hari manusia selalu membutuhkan konsumsi
untuk memenuhi kebutuhan hidupnya, terutama dalam mengkonsumsi air,
karena tanpa air manusia tidak akan dapat bertahan hidup. Air merupakan
sumber daya mineral yang sangat dibutuhkan semua makhluk hidup dan
sangat bermanfaat disetiap kegiatan makhluk hidup di muka bumi ini
termasauk manusia. Maka dari itu pengolahannya dilakukan sedemikian rupa
sehingga harus dimanfaatkan secara efektif dan efesien. Air adalah sumber
nasional yang menyangkut hajat hidup orang banyak yang pengelolaanya
harus diatur oleh pemerintah. Untuk menjaga dan mengelola sumber daya air
yang dimiliki negara kesatuan Republik Indonesia dibentuklah dasar hukum
tentang sumber daya air yaitu dalam Undang-Undang Nomer 7 Tahun 2004.

Salah satu lembaga organisasi perangkat daerah adalah Badan Usaha
Milik Daerah (BUMD). BUMD dibentuk berdasarkan Undang-Undang No 5
Tahun 1962 tentang Perusahaan Daerah, yang memiliki tujuan melaksanakan
pembangunan daerah melalui pelayanan jasa kepada masyarakat,
penyelenggaraan kemanfaatan umum dan meningkatkan penghasilan
pemerintah daerah. Salah satu perusahaan daerah yang tergabung dalam
Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) dan mengelola sumber daya air di setiap
daerah adalah Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM).*

Kabupaten Banyumas terdapat BUMD PDAM Tirta Satria Kabupaten
Banyumas, PDAM Tirta Satria Kabupaten Banyumas merupakan perusahaan
yang bergerak dibidang jasa penyediaan air bersih yang mempunyai tugas
pokok dalam menyukupi kebutuhan masyarakat akan air bersih dan dengan
upaya meningkatkan kualitas, kuantitas, kontiunitas dalam penyediaan air
bersih secara merata. PDAM Tirta Satria Kabupaten Banyumas mempunyai

visi menjadi PDAM Profesional yang berkinerja sangat baik, memuaskan dan

! www.pdamtirtasatriapurwokerto.com pada Senin, 21 Juli 2017 pukul 08:56.
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terus berkembang. Dan dengan misi menyediakan air minum yang memenuhi
standar pelayanan, pengelolaan perusahaan dengan professional, dan
melestarikan sumber daya air.

Maka dari itu PDAM Tirta Satria Kabupaten Banyumas dituntut untuk
terus meningkatkan kualitas pelayaanan dengan cara mengembangkan
pelayanan secara profesional dan optimal dalam rangka usaha untuk
memberikan kepuasan kepada pelanggan. PDAM Tirta Satria Kabupaten
Banyumas sendiri memiliki 5 kantor cabang diantaranya adalah Cabang
Purwokerto 1, Cabang Purwokerto 2, Cabang Ajibarang, Cabang Wangon,
dan Cabang Banyumas. Dimana setiap kantor cabang terdapat bagian-bagian
yang bertugas yaitu Subag Keuangan, Subag Umum, Subag Pelayanan dan
Subag Teknik. Tugas dari masing-masing subag tersebut adalah sesuai
dengan keahliannya sehingga dapat memenuhi kebutuhan masyarakat
pengguna jasanya untuk memberi pelayanan yang maksimal. PDAM Tirta
Satria Kabupaten Banyumas beralamat di Jin. Prof. DR. Suharso. No. 52
Purwokerto. Lokasi ini juga yang akan menjadi objek penelitian di dalam
penelitian ini.

Upaya menciptakan kepuasan pelanggan bukanlah proses yang
mudah, karena melibatkan pula komitmen dan dukungan aktif dari para
karyawan dan pemilik perusahaan. Oleh sebab itu, sebenarnya proses
penciptaan kepuasan pelanggan merupakan sebuah siklus proses yang saling
terkait antara kepuasan pemilik, kepuasan karyawan dan kepuasan pelanggan.
Keseimbangan di antara ketiga aspek tersebut merupakan tantangan sekaligus
kunci keberhasilan pemasaran sebuah perusahaan.’

Kepuasan pelanggan adalah suatu tanggapan emosional pada evaluasi
terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa. Kotler mendefinisikan
kepuasan sebagai tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja

(atau hasil) yang ia rasakan dengan harapannya. Pada dasarnya kepuasan

Z Ivonne Wood, Layanan Pelanggan, Yogyakarta: Graha Ilmu, 2009, him. 12.



pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang di
dapatkan.’

Berdasarkan studi literatur, terdapat lima faktor pendorong kepuasan
pelanggan, yaitu kualitas produk, harga, kualitas pelayanan, faktor emosional,
biaya dan kemudahan.

Indikator untuk mengukur kepuasan pelanggan, menurut Yulirmi dan
Riyasa (2007) adalah:

1. Kesesuaian kualitas pelayanan dengan tingkat harapan
2. Tingkat kepuasan apabila dibandingkan dengan sejenis.
3. Tidak ada pengaduan atau komplain yang dilayangkan.*

Berikut Adalah Indeks Kepuasan Masyarakat Pelanggan PDAM Tirta

Satria Banyumas Tahun 2011-2018.°

Tabel. 1
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun 2011-2018

No. Tahun Pecapaian Nilai Mutu Pelayanan Skala Penilaian

1. 2011 71,50 (B) Baik
2. 2013 69,05 (B) Baik
3. 2015 73,30 (B) Baik

Sumber: PDAM Tirta Satria Kabupaten Banyumas

Dari data di atas persepsi masyarakat terhadap keseluruhan layanan
PDAM Kabupaten Banyumas yaitu yang berkaitan dengan persyaratan,
prosedur, waktu pelayanan, biaya/tarif, produk spesifikasi jenis layanan,
kompetensi dan perilaku pelaksanaan, dan penanganan pengaduan, saran dan
masukan pada tahun 2011-2015 berada dalam skala Baik (B) dengan skor

73,3 di tahun 2015. Namun disisi lain, masih tedapat keluhan dan pengaduan

*Heria Windasuri dkk, Excellent Service The Screts of Building a Service Organization,

Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama, 2017, him. 64

* Januar Efendi Panjaitan Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Pada Jne Cabang Bandung, DeReMa Jurnal Manajemen Vol. 11 No. 2, September 2016: Fakultas
Komunikasi dan Bisnis Universitas Telkom, 2016

> Sumber; PDAM Tirta Satria Purwokerto.



yang diajukan atau disampaikan oleh pelanggan kepada PDAM Tirta Satria
Kabupaten Banyumas.
Dan berikut adalah beberapa keluhan yang sering diajukan pelanggan
kepada PDAM Tirta Satria Banyumas, antara lain:
1. Penyaluran air yang belum maksimal dan merata sehingga masyarakat
kekurangan air bersih.

2. Kinerja dan pelayanan yang masih buruk dan tidak professional.

w

Kinerja teknisi pihak PDAM vyang tidak merespon keluhan yang
masyarakat ajukan.®

Angka meter yang tidak sesuai.
Lonjakan pemakaian.
Kebocoran

Air mati

Air kecil/tidak lancar.

Air keruh.

10. Meteran rusak.

11. Kerusakan Acc (Stopkran, dll).
12. Pindah meter.

© o N o 0 &

13. Galian pipa.
14. Dan lain-lain.”

Dari uraian di atas jumlah pengaduan yang disampaikan oleh
pelanggan di tahun 2016 mencapai 1.753 pengaduan dan mengalami kenaikan
ditahun 2017 hingga berjumlah 2.066 pengaduan.

Dengan adanya keluhan dan pengaduan tersebut tidak heran kualitas
pelayanan sering menjadi perhatian masyarakat. Jika hal ini dibiarkan dan
tidak ada penindaklanjutan, maka akan mengakibatkan kerugian dan
hilangnya pelanggan bagi perusahaan kedepannya.

Pelanggan merupakan setiap orang yang menuntut pemberian jasa

(perusahaan) untuk memenuhi suatu standar kualitas pelayanan tertentu,

® Sumber: Harian Radar Banyumas, Nasirun (Salah satu pengelola rumah makan), (Senin,
13 Maret 2017 - 07:28), diakses pada Rabu, 07/12/17 (08.16).
7 Sumber: PDAM Tirta Satria Purwokerto.



sehingga dapat memberi pengaruh terhadap performasi (performance)
pemberi jasa (perusahaan) tersebut.? Berikut adalah jumlah pelanggan PDAM
Tirta Satria Kabupaten Banyumas Tahun 2013-2017:

Tabel. 2
Daftar Jumlah Pelanggan Aktif PDAM Tirta Satria
Kabupaten Banyumas Tahun 2013-2017

No. Tahun Jumlah Pelanggan Prosentase
1. 2013 52.641 17,32%
2. 2014 55.658 18,31%
3. 2015 57.997 19,08%
4. 2016 62.880 20,70%
5. 2017 74.719 24,59%

Sumber: PDAM Tirta Satria Kabupatn Banyumas
Dari data di atas diketahui bahwa jumlah pelanggan PDAM Tirta

Satria Kabupaten Banyumas mengalami peningkatan disetiap tahunnya, dan
peningkatan yang sangat signifikan terlihat pada tahun 2017 dengan
prosentase sebesar 24,59%.

Selain itu peningkatan kualitas pelayanan diupayakan terus-menerus
untuk memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan.? Dalam sebagian besar
sistem layanan, pelanggan hadir pada saat layanan bersangkutan disampaikan.
Bahkan tidak jarang pelanggan juga dapat memainkan peranan penting dalam
meningkatkan produktivitas layanan.™

Kualitas pelayanan perlu mendapat perhatian besar dari perusahaan,
karena kualitas pelayanan mempunyai hubungan langsung dengan
kemampuan bersaing dan tingkat keuntungan perusahaan. Pelayanan
merupakan suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat kasat mata
(tidak biasa diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara

konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh

® Rismi somad & Donni Juni Prians, Manajemen Komunikasi Mengembangkan bisnis
Berorientasi Pelanggan, Bandung: Alfabeta, 2014, Him. 28.

% Daryanto & Ismanto, Konsumen dan Penlayanan Prima, Yogyakarta: Gava Media,
2014. HIm 49-50.

1 Fandi Tjiptono, Service Management Mewujudkan Layanan Priama, Yogyakarta:
ANDI, Him. 112.



perusahaan pemberian pelayanan yang dimaksud untuk memecahkan
permasalahan konsumen/pelanggan. Menurut Kotler pelayanan adalah setiap
kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan
menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terkait pada suatu produk
secara fisik.'! Layanan pelanggan sebagai kemampuan sebuah organisasi
untuk menyediakan kebutuhan dan keinginan pelanggan.

Kualitas apabila dikelola dengan tepat, akan berkontribusi positif
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Ikatan emosional semacam ini
memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan dan
kebutuhan pelanggan. Perusahaaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
dan jumlah pelanggan dimana perusahaan memaksimalkan pengalaman
pelanggan yang menyenangkan dan meminimalkan atau meniadakan
pengalaman yang kurang menyenangkan. Kualitas pelayanan sangat
tergantung pada tiga hal yaitu sistem, teknologi, dan manusia. Dan manusia
sendiri memegang kontribusi sebesar 70%."

Manfaat pelayanan terhadap pelanggan yaitu akan memberi kepuasan
kepada pelanggan jika kita melayaninya dengan baik dan mereka akan
kembali lagi. Lalu mereka akan memberi tahu kepada teman-temannya dan
temannya juga akan memberi tahu kepada teman yang lain (rekomendasi
gethok tular positif), begitu seterusnya. Dan ini merupakan promosi gratis
bagi suatu bisnis."”* Begitu pula dengan pelayanan yag diberikan PDAM
kepada pelanggan akan terkesan di hati pelanggan jika berkualitas baik dan
mereka akan menceritakan pengalamannya tersebut kepada tetangga ataupun
kepada kerabatnya.

Menurut Goetsh dan Davis, kualitas itu merupakan suatu kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan

lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.™

! Daryanto & Ismanto, Konsumen dan Penlayanan Prima, ........... him. 135-136.
12 Daryanto & Ismanto, Konsumen dan Penlayanan Prima,........... hlm .53.
'3 lvonne Wood, Layanan Pelanggan, ............ hlm. 10-11.

" Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, Yogyakarta: ANDI, 2006, him. 51.



Kotler dalam Alma mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan adalah
suatu cara kerja perusahaan yang berusaha mengadakan perbaikan mutu
secara terus-menerus terhadap proses, produk dan service yang dihasilkan
perusahaan. Sedangkan menurut Tjiptono, kualitas pelayanan merupakan
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen atau pelanggan.
Kualitas pelayanan dapat diukur dengan lima dimensi sesuai dengan urutan
derajat kepentingan relatifnya, yaitu keandalan, jaminan, bukti fisik, empati
dan daya tanggap.®

Kunci keberhasilan dalam berbagai usaha atau kegiatan yang bersifat
jasa yaitu pelayanan. Oleh karenanya apakah pelayanan dalam pembayaran
loket, pengaduan gangguan, pemasangan baru atau pembacaan meteran yang
dilakukan PDAM dapat terlaksan dengan baik atau sebaliknya.®

Kotler dan Amstrong, menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah
tingkat dimana anggapan kinerja (perceived performace) produk sesuai
dengan harapan yang dirasakan pelanggan.*’

Menurut Kurz & Clow pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan dijelaskan sebagai berikut. “ If the service Performs at the level that
is expected or predicted, the satisfaction level is considered to be just “OK”
artinya jika pelayanan yang diberikan kepada pelanggan sesuai dengan yang
diharapkan, maka akan memberikan kepuasan. Dengan demikian jika kualitas
pelayanan terus ditingkatkan sehingga mencapai apa yang diharapkan oleh

pelanggan, maka akan puas.®®

> Januar Efendi Panjaitan Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada Jne Cabang Bandung, DeReMa Jurnal Manajemen Vol. 11 No. 2, September 2016: Fakultas
Komunikasi dan Bisnis Universitas Telkom, 2016.

16 Agustina Putri Anandar, Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Pdam Tirta Kencana Kota
Samarinda Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Wilayah Kelurahan Sungai Pinang Dalam
Kecamatan Sungai Pinang, Ejournal Administrasi Negara, 3 (4) 2015: 1103-1114 Issn 0000-0000,
Ejournal. An.Fisip-Unmul.Ac.ld

7 Rismi somad & Donni Juni Prians, Manajemen Komunikasi Mengembangkan bisnis
Berorientasi Pelanggan, ............ Him. 32.

'® Laksana Fajar, Manajemen Pemasaran Pendekatan Praktis, Yogyakarta: Graha IImu,
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Maka dari itu penulis akan melakukan penelitian pengaruh antara
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan PDAM Tirta Satria
Kabupaten Banyumas.

Berdasarkan latar belakang di atas, menarik untuk dilakukan
penelitian yang membahas tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PDAM Tirta Satria Kabupaten
Banyumas”

B. Definisi Operasional

Untuk menghindari kesalahan dalam pengertian istilah, maka peneliti
kembali menegaskan tentang judul penelitian tersebut yaitu Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kualitas Pelanggan Pada PDAM Tirta Satria Kabupaten
Banyumas. Untuk itu perlu kiranya dijelaskan dari judul penelitian di atas,
yakni:

1. Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak ke pihak yang lain, yang pada dasarnya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.®® Yang dimaksud
kualitas pelayanan dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan yang
diberikan PDAM kepada semua pelanggannya.

Kualitas jasa pada umumnya tidak dilihat dalam konstruk yang
terpisah, melainkan secara agregat dimana dimensi-dimensi individual
dimasukkan dengan mendapatkan kualitas jasa secara keseluruhan.

2. Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dan Amstrong, mengartikan bahwa kepuasan
pelanggan adalah tingkat dimana anggapan kinerja (perceived performace)
produk sesuai dengan harapan yang dirasakan pelanggan.?

Berdasarkan studi literatur, terdapat lima faktor pendorong

kepuasan pelanggan, yaitu kualitas produk, harga, kualitas pelayanan,

9 Kotler, Philip, Dan Kevin Lame Keller, Manajemen Pemasaran Jilid 1, Edisi Ketiga
Belas, Terjemahan Bab Sabrruan,Mm, (Jakarta:Erlangga,2009). HIm.143

20 Rismi somad & Donni Juni Prians, Manajemen Komunikasi Mengembangkan bisnis
Berorientasi Pelanggan, ............ Him. 32.



faktor emosional, biaya dan kemudahan. Dalam penelitian ini yang
dimaksud adalah pelanggan yang telah merasa puas dengan pelayanan
yang diberikan PDAM.

. Rumusan Masalah
Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada PDAM Tirta Satria Kabupaten Banyumas?
. Tujuan Penelitian
Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan pada PDAM Tirta Satria Kabupaten Banyumas.

. Manfaaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian ini diharapkan untuk:
1. Manfaat Akademis
Dengan penelitian ini diharapkan dapat menambah perbendaharaan
ilmu bagi civitas akademik pendidikan khususnya tentang pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu sebagai
tambahan informasi dan bahan pembanding bagi penelitian lain yang juga
meneliti tentang tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Peneliti
Menambah pengetahuan tentang kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pada PDAM Tirta Satria Kabupaten Banyumas
dan untuk memperluas pengetahuan di dunia kerja dan bisnis suatu
perusahaan.
b. Bagi PDAM Tirta Satria Banyumas
Memberikan saran dan masukan bagi PDAM Tirta Satria
Kabupaten Banyumas dalam hal kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan dan sebagai alat bagi manajer dan karyawan untuk
memperbaiki kualitas pelayanan yang diberikan selama ini menurut

kacamatapelanggannya.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian tentang Analisis Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PDAM Tirta Satria Kabupaten
Banyumas berdasarkan teori yang di ambil Menurut Kurz & Clow pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan dijelaskan sebagai berikut. “If the
service Performs at the level that is expected or predicted, the satisfaction
level is considered to be just “OK” artinya jika pelayanan yang diberikan
kepada pelanggan sesuai dengan yang diharapkan, maka akan memberikan
kepuasan. Dengan demikian jika kualitas pelayanan terus ditingkatkan
sehingga mencapai apa yang diharapkan oleh pelanggan, maka akan puas.?
Dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

Variabel kualitas pelayanan secara simultan mempunyai pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini telah dibuktikan
dengan pengujian hipotesis, melalui uji korelasi dimana hasil uji korelasi
gambar. 3 menunjukan nilai probabilitas dibawah 0.05 (0,001 < 0,05) maka
Ho ditolak. Output koefisien korelasi product moment hanya satu bagian
yakni correlations. Koefisien pada pertemuan kolom kualitas pelayanan yakni
0,975. Maka nilai koefisien product correlations antara kualitas pelayanan
(X) dan kepuasan pelanggan (YY) atau rxy sebesar 0,975. Yang menunjukan
terdapat korelasi yang sangat kuat antara variabel kualitas pelayanan (X) dan
kepuasan pelanggan (Y), dengan arah positif. Arti positif adalah semakin
tinggi kualitas pelayanan semakin tinggi pula kepuasan pelanggan. Dengan
demikian terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan (X)
dan kepuasan pelanggan (). Artinya semakin tinggi nilai variabel bebas
tersebut maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan pada PDAM Tirta
Satria Kabupaten Banyumas. Berdasarkan teori yang diambil dan hasil

pengujian hipotesis. Maka diperoleh kesimpulan bahwa kualitas pelayanan

*! aksana Fajar, Manajemen Pemasaran Pendekatan Praktis, Yogyakarta: Graha limu,
2008, him. 96.
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berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PDAM Tirta Satria Kabupaten
Banyumas.

Saran

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka
diajukan saran-saran pelangkap terhadap hasil penelitian yang dapat diberikan

sebagai berikut:

1. Upaya selanjutnya dilaksanakan oleh PDAM Tirta Satria Kabupaten
Banyumas dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dalam rangka
mewujudkan visi dan misi perusahaan tersebut diharapkan agar tidak
hanya menggunakan dan menjalankan strategi penerapan kualitas
pelayanan saja tetapi harus mencakup seluruh komponen yang berkaitan
dengan pemasaran yang mempunyai hubungan dengan kepuasan
pelanggan. Sehingga laju pertumbuhan PDAM Tirta Satria Kabupaten
Banyumas akan semakin cepat dan menjadi perusahaan air minum terbaik
di Provinsi maupun di Indonesia.

2. Perlu ditingkatkan kualitas service terhadap pelanggan karena menurut
analisis statistik dan hasil angket yang dikumpulkan masih banyak keluhan
yang diajukan dan belum dapat memuasakan pelanggan.

3. Bagi peneliti selanjutnya, hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan
sebagai bahan rujukan untuk peneliti selanjutnya yang akan meneliti
dalam bidang pemasaran khususnya mengenai Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan. Disarankan menggunakan
variabel-variabel lainnya yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan
memperpanjang periode penelitiannya sehingga akan mendapatkan hasil

yang lebih akurat.
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