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Air merdpakan kebutuhan paling mendasar bagi manusia dan manusia tidak bisa hidup tanpa
air. Pengelolaannya diatur oleh Negara dan diserahkan kepada instansi dacrah. Instans: yang
teckait dalam pensliian im edalah PDaM Tina Pakusn Kota Hoger, Dimona PDXAM and
menptamakan kepadn kepwasan pelanggan, Banyaknya kelwhan vaog diajulan elch
pelanggan terkait pelayanan dad PFDAM Tirta Pabwan Kot Bogor menjadi permasaleban yang
ditelita,

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan yang diberikan PDAM Tina
Pakuan Kot Bogor, untuk meoganahisis kepuasan pelanggan pada FDAM Tida Pakwao Kaoa
Baognr, dan untuk membenkan rekomendasi apakah analisis Jualisas pelayanan ferhadap
kepuasan pelanggan dapat digunakan sebagai acuan kedepon pada PDAM Ticta Pakuan Kots
Baogor,

Penclitian mengeiai kualitas, kepussan petangsan, deo rekomendasi basil aoalisis dilakukan
pada kantor pusat POrAM Tirts Pakuan Kota Bogor J1. Siliwangi | Mo. 121 menggunakan dala
primer dan datd sebunder dengan jumlah responden 400 orang, melode penardkan sampel
menggunakan teknik sosprababitity rampting, dan metode analisis Yang digunakan adalah
deskriptif skesplomnf dengan metode pepelitien smdi kasus dan fmporsance Posformgnes
Amafysic (IPA) menggunakan dingeam kertesius.,

Hasil penelitian meogongkapkan bahwa kvalitas pelayanan yang diberkan PDAM Tirta
Patbman Kola Bogor sangat baik sebagaimana basyaknysn fangodpan puas dan responden
lechadap kondisi dan masing-masing varabel penelitian. Pelanggan tidak puas rerhadap
kinetja PDAM Tirta Pekuan Kota Bogor dimama kinera yaop dibecksn masih dibawah
harapan pelanggsn denpan mila rete-rata harapan sebegar 3,47 dan sila kibetja sebesar 3,10.
Hasil lingkat keacswaian antary kinerja dan harapan sccara kescluruhan meocapal 39.26%
menvnjvkkan bahwa pelanggan belom meraza puas akan kinecja petayansan PDaM Tirta
Pakuan Kota Bogor, Hasil analisis fmpariance Performance Analysis {TPA)Y pada dizgram
Kariesius meounjubkkan habwa pada kuadess A yang dinilai lebih penting tetapi kinega korang
memuaskin adalah atobut kemampuean dalam foemberikan solusi atas kesulitan, pelayanan
yanp tidak berbelit-belit, memaharm kebuiuben dan keinginen, memperbatikan keluban,
perlakuan adil, kesediaan pada jam sibuk serfa perhatian secaa personal. Pada kuadran B yaog
dinilai lehih pering dan sudab memuaskan adalah kemampuan dalas beckomunikasi baik
denyan pelanggan dan memberikan pelayanan copat, seria keramahan dalam melayani. Pada
kuadran C yang dinilai kurang penting tetapi kurang menuasakan adalab penyedican tahan
parkir dan banyeknya sarapa kemunikasi dan informasi teckeit pelavanan. Pada koadran T
yatg dimlal kumng penting tetapn memuaskan adalah kebersihan dan kenyamanan gedung
serla ruang tunggy. dan juga kebersiban dun kerapiban karyawan.

Saran ying depat dibertkan pada POAM Tirta Pakuan Kote Bopor adalah dibamspkan dapat
lebib meninglcaikan lagi kinega kualitas pelayanan yang dianggap belutn memsskan dengat
metoberikan pelatthan kena, motivazi dap penghargazno kepada karyawan agar kualilas kinerja
meningkat dan pelanggan merasa puas dalim segala aspek |ayanan yang o iberican,

Kata lunei | Kvalitas Peluyanan, Kepuasan Pelanggen, dan fmporiarce Peqformoence Amalysis.
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BAE I
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakany Penelitian

Manusia dalam upays menjzge kelangsungan hidupnya perlu adanya pemenuhan
kebutuhun primer, sekunder, dan tersier. Terutama kebutuhan primer yaitu sandang,
pangan, dan papen. Alr merupakan kebutuhen vang paling mendasar dan manusia
fidak bisa hidup tanpa ait. Ajr digunakan hampir pada setiap aspek kehidupan manusia,
mulai dan penggunaan untok rumah tangga sampai untuk kepiatan yang lebib luas
seperti bidang, koimersial, sosinl don perdagangan, Apar kebersodiannya tetap terjaga
perlu adanya pengahuran atas kelola air agar ehigien dap efeklif penggunasnnya puna
trenjrga kesejabiteraan dan kemakmuran rakyat. Maka dan itu pengelolaan dilakukan
cleh pemetiniah, sesuai UL BRI Mo, 7 Tahun 2004 Tentang Sumber Daya Air -

Fasal 3 yang berbunyi :
“Sumber daya air dikelola secara menyeluruh, terpadu, dan berwawasan linglungpn

hidup dengan tujvan mewujudkan kemanfaatan sumber daya air yang berkelanjuten

untuk sebesar-besar kemakmuran mkyad”.

Pasal & Ayat 1 dan 2 vang becbunyi -

{1} Sumber daya air dikuasai oleh negara dan dipergunakan untuk sebesar-
besar kemakmuran rakoyat.

{2} Penguasaan sumber daya air sebagaimana dirmaksud pada myat {§}

disclengparakan oleh Pemerintah dunfatan pemerintah dacrab dengan tetap

mengaku hak ulayat mesyarakat hukum adat setempst dan hak vang
serupa dengan tu, sepanjang Udak bertentngan dengan Kepenlingan
nasional dan peraturan perundang-undangan,

Sebagaimana yung telah ditstapkan cleh negara, maka pelavanen air bersih
iiserahkan kepada selurub instansi dengan peratizran daerab sebagai landasan hukum
dalam pelaksanannya. Dalam hal ini instansi yang terkait adalah Perusahasan Dacrah
Ade Minum (PDAM), dimana PDAM mervpakan Badan Usaha Milik Daerah
{BEUMI.

PL AM Tirta Pakman merupakan perusabagn penyedia air bersih bagi masvarakat
Kata Bogor, dengan mjuan untuk memenuhi kebumban air bersih dan air minien
masyarakat dengan mengutamakan pemerataan pelayanan dan persyaratan kesehatan,
membantu, dan mendorong pertumbuhan perekonomian Deerab, serta sebapai salah
satu sumber Pendapatan Asli Daerah (PAD). Dalam pelaksunzannya, PDAM Tirta
Pakuan Keta Bagor menguramakan kepaks kepuzsan pelangzan. Dengan menerapkan



kebijakan standar mutu terbaik sesuai dengan mottonya "Handal dalam pekerjaan,
Prima dalam pelayanan, dan melakukan pengembangan vang berkesinambungan”,

PERKEMBANGAN CAKUPAN PELAYANAN

100N

o0, 00% —— 82,704 s i
E HELEHI T4 ETH
% 70,00 53, 109 86475,
T G0.00%
=
E 50,00%,
2 000w
= 0.00%
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Gambar |
Perkembangan Cakupan Pelavanan PDAM Tirta Pakuan, 2016

Daerah pelayanan PDAM Tirta Pakuan Kot Bogor meliputi wilavah Kota
Bogor melalui sistem gravitasi. Dari grafik pada Gambar | tetlihat bahwa penambahan
cakupan pelayanan terhadap total penduduk Kota Bogor dari instalasi pemasangan air
terus mengalumi peningkatan dari tahun ke tabunnya. Dimulai pada @hun 2011
mencakup 63,10% dari jumlah masyarakat Kota Bogor, tahun 2012 sebesar 66,47%
cakupan, tahun 2013 sebesar 74,49% cakupan, tahun 2014 sebesar 78.41% cakupan,
lalu padn tahun 2015 sebesar 82,79% cakupan. hingga pada Desember 2016 mencapai
B3,85% cakupan. Perusahaon terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan guna
memenuhi kebutuhan serta keinginan pelanggan,

Jumlah pelanggan PDAM Tirta Pakuan terus meningkat setiap tahunnya,
Tercatat pada Desember 2016 jumlah pelanggan yang aktif sebanyak 147.004
pelanggan. Berikut adalah data jumlah pelanggan beserta golongannya ;



Tabel |
Diata Palanggan
Cobonoan Jumlah
No. Kelampok Felangiﬂan Pelanggan

I | Sosial Urum 51 1.263
Sozila Khusus 82 H40

2 | Rumah Tanggs | El 1.498
Rumah Tangga 2 R2 21.239
Rumuh Tanggs 3 R3 43,188
Rurmah Tanggzs 4 E4 28.051
Rumah Tangga 3 Ri 21088
FEumah Tangga & Rb 16,187
Fumah Tanpga T k7 4959
Rumah Tangga 2 Ri 2495

3 | Instensi Pemerintah P 368
4 | Wiega 1 Ml 1.579
MNiaga 2 M2 L [
Miaga 3 M3 532
Muiaga 4 M4 Fil)

5 | Incustri 1 [1 L
Industri 2 12 f
TOTAL 147.094

Sumber : PDAM Tirta Pakuap, 2016

Pada tebel | terlihat bahwa pelanggan pada PDAM Tirla Pakuan dikelompokkan
dulam 5 kelompek, yaino sazial, rumnmab tanggs | instins pemerintab, niaga dan industm,
Kemudian kelompok-kelompok tersebut digolongkan menjadi 17 golongan, yaiu 51
untuk Sosjal Umum dengan jumlah 1.263 pelanggen, 52 untuk Sosial Khuses dengan
jumlsh 849 pelanggan, dan Rl vntuk Rumah Tangga | dengan jumlsh 1498
pelanggan, B2 wntuk Rumah Tangga 2 dengan jumlah }1.239 pelenggan, B3 unnk
Rumah Tengee 3 dengan jumlah 43.188 pelanggan, R4 imtuk Rumah Tanges 4 denpan
jumlah 2B8.05| pelangesn, RS wituk Romsh Tsopgs § dengen jumlzh 21.088
pelanggan, R untuk Rumah Tangga 6 dengan jumlab 16,137 pelanggan, BT ok
Rumah Tunggu 7 dengan jumlah 4.959 pelanggan, RE uptuk Rumah Tangps 8 dengan
Jumlah 2,495 pelanpgan, dan [P untuk lostansi Pemenntab denpgan jumlah 388
pelanggan, dan N1 unfuk Miaga | dengan jumlah 1,579 pelanggan, N2 untuk Niaga 2
tengan jumlah 3.71% pelanggan, den M3 untuk Miaga 3 dengen jumish 332 pelanggan,
N4 untuk Misgo 4 dengan jumlab 70 pelanggan. cena 1§ Untuk Industri | dengan
juinlah 3 pelanpaan, 12 ook Induseti 2 denpan jumlah 6 pelanggan. Dan wnf
dibedakan sesumi dengan golongan. [oi menunjukken pula bahwa pengguna oir berih
akan rerus meningkat dan kebutuhan skan air bersih di Kota Bogor pun aken tomus
mentngkat. Serta cakupan pelayandn perisahasn akan menjadi lebib luas lagd.

Meourut Peter Drucker, ahli wori manajemen terkemuke dalam buoku
Manajcmen Pemasaran olch Kotler dan Keller (2009:5) dinyatakan bahowa :



Tujuan pemasaran  adalah mengetahui  dan  memahami  pelanggan

pelanggan dengan baik sehingga produk atau Jasa bisa sesuai dengan

keinginannyn sehingga terjual sendiri. Idealnys, pemasaran harus

menghasilkan seorang pelanggan yang siap untuk membeli. Dengan

demikian yang dibutuhkan hanyalah memastikan produk dan jasa lersedia,

Kualitas layanan mencerminkan perbandingan antara tingkat layanan vang
disampaikan perusahnan dibandingkan ekspektasi pelanggan. Kualitas layanan
diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pedanggan serta ketepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi atau melampaui harapan pelanggan. Maka
pelanggan adalah pemaksimal nilai. Mereka membentuk ekspektasi nilai dan bertindak
berdasarkan nilai tersebut,

Menurut Tjiptono dan Chandra (2012:74) "Dalam rangka menciptakan kepuasan
pelanggan, produk yang ditawarkan organisasi harus berkualitas”, Dan menurut
Ratnasari dan Aksa (2010:117) salah satu Faktor yang harus diperhatikan oleh
perusahaan dalam menentukan tingkat kepunsan pelanggan adalah kualitas pelayanan,
Maka dari itu kualitss pelayanan merupakan penentu kepuasan pelanggan.

Tabel 2
Hasil Audit Kinerja Pelayanan PDAM Tirta Pakean Tahun 2014

KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP JASA PDAM
WILATL 73,00
Tidak Puas 0,00 - 0,34 0-34 Poor
Kuorang Puns 0,35 - 0,50 35— 50 Avernge
Cukup Puas 0.51 - 0,68 51- 65 Good

Sangat Puas ! (LKL — 1,00
Sumber : PDAM Tirta Pakuan, 2014

Dari tabel 2 terlihat hasil audit terakhir PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor, yailu
pada tahun 2014 menunjukkan kepuasan pelanggan terhadap jasa PDAM bahwa
persepsinya puas. Dengan mendapat hasil nilai 73,00 pada interval 66-80 dan kepuasan
pelanggan terhadap produk PDAM dengan hasil nilai 74.45 dengan masing-masing
Kategor sungat bagus dalam perhitungan dari data vang diperoleh melalui hasil survei,

Meskipun hasil audit kinerja pada tahun 2014 menunjukan hasil dalam kriteria
puas, namun pada tahun 2016 terdapat berbagai keluhan seperti -

Excellem

® Alr sering mati terutama pada pagi hari bahken tanpa pemberitahuan sebelumnya.

* Pembayaran terhadap tagihan air yang tiba-tiba melonjak dari tarif biasanya.

* Tidak bisa melakukan pembayaran melalui Agen, ATM, Bank, SMS-Banking/E-
Banking serta Kantor Pos dan hanya bisa dilakukan di kantor pusat PDAM Tirta
Pakuan Kota Bogor,

= Call center sering sibuk sehingga sulit untuk me ngajukan keluhan.

* Keluhan tidak sepera ditindaklanjuti bahkan sudah berulang kali melaporkan,



= Jika melakukan pemasangan air baru tidak ada pemasangan pipa buru schingga
metgpunaKon pipa yang sudah ada dan nembuat salaran air menjadi kecil.

Adepun keluhan yang ajukan oleh pelanpgan melalui website FDAM Tirta Pakuan
pada tahun 2016 sebagai berilot :

Tabel 3
Eeluhan Pelanggan
Kategon Keluban Jumlah
Keandalan I, Keluhan hdak segera ditindakdan)ui, 33
[ Rotliubaing) 2. Petupas kontrot tidak mencatal angka meteran 5
denpan haik
3. Kesalahun pencatalan penggunaan air 14
4. Bekas penpgralian saluran air tidak terselesa kan 4
dengan baik sehingga mengganpgu kawazan
sekitar.
4. AT matl terutama pada pagi har babkan tanpa 145
pembentahuan sebelummya.
6. Aliran air kecil dan tidak merats ke setiap dagmb,. 25
K.etanggapan 1. Call Center sibuk o 14
{Kesponsivencss) |2 Tidak ada perugas kontrol pencatatan meteran ke &
seliap rumah,
Taminan den 1. Tidak bisa melakukan pemibayaran melalui Agen, 47
Krepastian Bank, ATM, SMS-Banking/E-Banking, Kantor
(Assuronce) Pog, dan Minimarket.
2. Tapihan yaog tiba-liba melonjak dan mis-rats 52
penggunaan.
Empati 1. Petugas kentro] pencatat metecan Gdak sopan 2
(Empatiy)
Buldi Fisik |. Tidak ada vambahan pemasangan pipa 3
[ Famgibles) 2. Kebocoran pipa 23
3. Kebocoran kran PDAM (stop kran/gateval ve) 9
4, Keboworan meteran air ke pipa LE
5. Meteran tidak stabil peagukurannya -
5. Meteran air rusak yang tidak segem ditangani 3
Tatal 41%

Sumiber : PDAM Tirta Pakuan, 2016

Cleh karena i dalam upays meningkatkéun aten mempertahankan kualitas
pelayanan perlu dilakukennye penefitian atas berbagai keluhan yoang ada, Jumlah
keluban yang banyak dapat berpotensi menurunkan kepuasan.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis tertarik wituk melakukan pendlitian
dengan judul "Analitis Kualitus Pelayanan Terhadap Kepusan Pelaopgan pada
FDAM Tirta Pakuan Kota Bogor"™.



1.2, Identifikasi dan Perumusan Maslah
1.2.1. Identifikasi Mazalah

Schagai perugahasn penyedia air bersih, kuelitas pelavanan menjadi aspek
penting erkait dengan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik diharapkan
pelanggan dapat merasakan kepussan akan prlayanan yang telah diberikan, dengan
demikian pelangean akan seialu puas, tidak banyak memberikan komplain seria
nemberikan citra positif kepada perusahaan.

Yang menjudi mesalah berdasarkan fenomena yang ada adalah adapya keluhen-

keluhan dari pelangpan mengenai kualitas pelayanan PDAM Tirts Pakuan Kota Bogor
adalah :

l. Keandalan {Refiabifity)

1} Sudab melakukan pelaporan ataupun keluhan berulang kali namun tidak ada
penindaklanjutan,

2} Petugas kontrel tidak mencatat angka metersn dengan baik.

3} Kesalahan pencatatan penggimaan air pelanggan oleh baman terkait.

4)  Bekas penggalian pipa tidak terselesaikan dengan baik sehinggs mengganggu
kawasan sekitar,

3 Alr mati bahkan tanpas adanys pemberitabwan tertebih dahulu.

fit  Aliran air kecil dan tidak merata ke setiap dasrah.

2. Ketanggapan (Regponsivemess)

1) Sulit untuk menyampaikan kefuhan, Call Center sibuk.
2} Tidak ada petugas kontro! pencatatan meteran ke 2etiap rumah

3. Jaminan dan Kepastian {4 ssuramce)

13 Tidek bisa melakukan pembayarsn melalui Agen, Bank, ATM, SMS5-
Banking/F-Banking, Kantar Pos, dan Minimarke,

2} Tagihan yang tiba-tiba melonjak dari ratarata pengpunaan. Dan babkkan air
sering mati namun tagthan menjadi melonak.

4.  Empati {Emputhy)
1} Petugas kontrol pencater meteran fidak sopan sagt petygecekan ke rumah,
5. Bukn Fisik { Tangitfes)

I} Tidak ada penambahan pipa baru jika melakukan pemasangan ar dan
menggunakan pipa yang stelah ada sehingga membuat szluran air men)adi
keci].

Z) Kebocoran pipa pads saluran air sampai terbuang Jijalanan.

3} Kebocoran pada kran PDAM (siop kran‘gatevalve).

4} Krbocoran pads meteran air ke pipa.



5} Meteran Gdek stabil pengukurannya bahkan terus berjalan saet kran sudeh
dimatlkan.
€) Meteran gir sudeh rusak yang tidak segera dilangani bagian terkait.

1.2.2. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar bhelakang penclitian diatas, maks penulis mengidentifikasikan
masalah sebagal betikur

1. Seperti apakah tangpepun pelanggan mengenai kualitas pelayanan yang diberikan
PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor?

2. Scperti apakah kepuazan pelanggun penggune jesa PDAM Tina Pakvan Ko
Bogor?

3. Apakeh analisis kuslitas pelayanan rechodap kepuasan pelanggan pada PDAM
Teeta Palwan Kota Bogor dapat digunakan sebagai acuan ke depan?

1.3. Maksud dan Tujunn Penelitian
131, Maksud Penelitian

Maksud penelitian ini adalah untuk menganaliais ketethaitan diantara kualitas
pelayanan dengan kepussan pelenggan, menvimpulkan hasil penelition, serta
memberikan saran yang dapat menghifangkan penyvebab Gmbulnya permasalahan,

[.3.2, Tujuan Penelitian
Adapun wjeen dari penelitian ini adalah sebagai berkut :

l.  Untuk menganalisia Langgapan pelangpan mengenai kualitas pelaysnan yang
diberikan PLAM Tieta Pakuan Kota Boger.

2. Untuk menganalisiz seperti apakah kepussan pelanggen penpguns jaza FDAM
Tirta Pakuan Kota Bogor.

3. Untk memberikan rekomendasi atas analisis Kvalites pelayanan terhadap
kepuasan pelan ggan pada PDAM Tirta Pakuan Koln Bagor untuk dapat digunakan
sebagai acuan ke depan.

1.4. Kegunaan Penelitian

Sesuni dengan informasi yang rerpercayvs dan releven, dalem penelitian ini
memiliki kegunasn baik bagi perusahaan maupun bogi penulis, Adspun kegunean
téracbut adalah sebapai berlo -

I. Kegunaen Teoritik

Criharaphan melalbui penelitan ini dapat bermanfzal sebagei bahan referensi atau
bahkan unhik menambah wawasan scria penikiran bagi penulis dalam menyusun
Buate penslilizn yang merupakan salah satu syaret ontuk menyelesaikan shudi pada
Frogram 51 Fakultes Exonomt Universitas Pakuan.



2. Kegonean Praktek

Diharapkan melalui penelitian ini dapet memberikan kontribusi pemikiran bagi
petkambangan perpsahaay dalam memmgkatken Iualitas pelayanen kepada
pelanggan



BAB I
TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Pemaasaran dan Manajemen Pemiasaran

2.k.1. Pengertian Pernasaran

Menurat Kotler den  Keller (200953 “Pemasaran  (marketing) adalah
mengidentifikasi dan memenuhi kebutuban manusia dan sozial™,

Menurat Wuorsid (2010:26) pemasaran ddalah semua kematan usaha yang
bertalian dengan arus penyerahac barang dan jasa-jasa dan produsen ke konsumen.

Menurut Pride and Ferrell {2014:3) Markesing av the process of creafing,
disiributing, promoting, and pricing goods, services, and ideas fo facilitare satisfring
exchange relationships with customers agnd e develup muaintain fovarable
rEfiOnhips with siakeficiders i a dynamic enviroament.

Menurut Amencan Marketing Association dalam buku Marketing Managment
oleh Peter dan Donnelly (2013:5) mendefinisikan “Marketing s the octivity, wef of
fnstitntians, and process for creafing, comsmuwicating, deltvering and exchanging
afferings that have value for cusiomers, clivnis, paviners, and sacichy of large ™.

Menurut Menurat Handavam {20012:6) mengemukakan bahwa Femasaran
mengidentifikasikan kebwtuhan dan kenpinan konsumen pasar sassrannya. Secta
bagaimana memuaskan  mereks  melalu prosss  perfukocan dangan  tetap
memperhatikan semua pibak dan tejuannya terkai dengan kepentingan perusahaan.

Dari beberapa definisi diatas dapat disimpulkan bahwa pemesaran mernupakan
kegiatan memenuhi kebutwhan serta keinginan individu, kelompok steu organisass
melelui proses pertukaran dengan menghantackan nilal kepada pelanggan-

2.1.2, Pengertian Manajemen Pemasaran

Manajemen Pemasaran menurul Katler dan Keller {2009:3) adalah sem dan ilmu
merilith pasae sasaran dan rnemih, mempertahankan, serta memmnbuhkan pelanpgan
denpan menciptakan, menghantarkan, d¢an mengkornunikasilan nilai pelanggan yang
ungul-

Menurue Shinta (2011:1) manajernen pemasaran adalah swatw wsaha ik
meTencanakan, mengimplenentasikan (yang terdin dari kegatan mengorgamisaaikan,
mierigarahkan, menghoordinir]) serta mengawesi atan mengendzhlan  kegiatan
permasaran dalarn suate orpunisasi e lercapa Wojulen anganisasi secara efelaif dan
efisien.

Menurut  Assaur (2013:12) mansjemen pemussaan merupaksn  kegiatan
peapanalisisan, perencanaan, pelaksanaan, dan penpendalian propram-program yang
dibuat untuk membentuk, membangun, dan meneliharan keuntungan dan pertukaran



melalui sasaran pasar guna mepcapai tujuan otganisasi {pernsahaan} dalam jangks
panjang.

Dan definisi-definisi diatus dapat disimputkan babwa manajemen pemasatan

#dalah suslu useha dalam meraih pasar sesaran denpgan proses perencagaan,

pengarganisasian, penganalisizan, dan pengendalian dalam proses pertukaran guna
mencapal (Ujuan organisasi atau perusahaan.

2.1.3. Fungsi Pemasaran

Meaurut Orenloro (201003 ) fungsi pemasaran dibagi menjadi tiga, yaita:

L)

2}

3)

Fungsi Pertukaran

Diengan pemasaran pembeli dapat membeli produk dan predusen baik dengan
memukar uvang dengan produk maupun pertubkaran produk dengan produk
(borter) untuk dipaked sendin atuu wnbgk dijual kembali.

Fungs Distribusi Fizik

Distmbusi fisik suam produk  dilakukan denpsn cam mepgangkul serra
menyimpan produk, Produk djepgkut dan produsen mendekati kebutuhan
koncurnen dengan banyak cara, baik melalu air, darat, udara, dan sebagainys,
Penyimpanan produk mengedepankan upaya menjaga pasokan produk agar tidak
kekurangan saat dibitubkan.

Fungsi Perantora

Untuk menyampaikan produk dart taogan produsen ke wngan konsumen dapat
dilakukan mefalui perarars pemasarsn yang  menghubupglan  aktivites
perukaran dengan  distnibusi fisik. Aktivitas fungsi perantars antara lain
pengEunaan resiko, pembiayaan, pencanan informasi serta standarizasi dan
penggolongan (klasifikasi) produk,

2.14. Konsep Pemasaran

Meaurut Thptone dan Chandra (201 2:19) koscp pemasaran terdiri atas ©

2

Konsep produksi (production conceps) berkeyakinan babwa konsumen akan
menyukai produk-produk yung lersedia dimana-mana dan harganys mumb,
Konsep produk {product concepr) berpandangan bahwa koosumen bakal
metyukai prodok-produk yang memberi kualitas, Kinerja ataw Rtur inovatif
terbaik.

Konsep pemualan {sefiing concepr) berkevekinan babwa konzsumen tidak akan
tertarik unk membeli produk dalam jumlzh banyak, jika mereka lidak
diyekinkan dan bahlan bila perlu dibujuk.

kKonsep pemasaran {maseiing concepd] berpandangan bahwa kunci untuk
mewujudkan tujuan organisasi terlertak pads kemwmpusn crganisasi dalam
meneiptakan, memberikan, dan mengkomunikasikan nilei pelanggan {cusromer
vuflire) kepada pasar sagarannya secara lebih efektif dibandingkan pada pesaing.



Konsep pemasaran toal (socteral marketing concept) berkeyaldnan bahwae buges
organisasi adalah menentukan kebutuhan, keinginan, dan minat pasar sasamn
dan memberkan kepuasan yang diherapkan secara Jebih efektif dan lebih efisien
dibandingkan para pesaing sedemikian rupa sehingga bisa mempertahankan atan
meningkatkan kesejahteraan konsumen dan masyarakat.

Menurut Kotler dan Keller {200%:12) konsep imi dalam pemasaran rerdin atas :

1.

Kebutuhan, Keninginan, dan Pecmmtaan

Kebutuban adalah syarat hidup ranusia. Orang membutuhkan udara, meakanan,
air, pakaian, den lemnpel tinggal wntuk dapat bertshen hidup. Orang juga
memiliki kebutuhan vang kuat akan rekreast, pendidikan, den hiburan.
Kebuwhan-kebutuhan ini aken menjadi keinginan ketika diarahkan ke objek
tertents veng dapal memuaskan kebutuhan tersebut. Permintaan adalah
Keinginan akan produk-produk rertentu yang didukung oleh kemampuan untuk
micmbayar.

Pasar Sasaran, Positioming, dan Segmentas)

Serelah mengident fikesi segmen pasar, pemasar lalu memubuskan segmen mana
yang memberikan peluang tetbesar. Segmen itulah yang akan menjadi pasar
sAsaTAnLys. Lintuk yetiap sepmen, perusahasn mengembangkan suatu pehawaran
pasar yang diposisikannya di dalam benak pembeli sasatan sebagm keuntungan
utama.

Penawaran dan hMesek

Ferusahaan memenuhi kchunhan dengan mengajukan sebuah proposal milai
{valwe proposition), yaite sgranghaian keuntungan yang mereka tawerkan
kepads pelanggan untuk memenuhi kebumban pelanggan. Propose] nilsi yang
sifatrya tidak berwnjud dengan suatu penawaran, Penawaran dapal beripa suam
kembinasi preduk, jase, informasi, dan pengalaman. Merek {frosd) sdalah susty
penawaran dazi sumber yang diketahui.

Milai dan Kepuasan

Nilai mencerminkan sejumlah manfaat, baik yang berwujud traupun yang tidak
berwujud, dan biaya yang dipersepyikun oleh pelanggan, Miled adalah kombinasi
kualitss, pelayanan, dan batga {“gsp™), yang disebut juga “tigs elemen mila
pelangoan™ Kepuasan mencenninkan penilaian seseorang tentang Kindeja
produk anpapannya (atau hasif) dalam keitannys dengan ckspektasi,

1.2, Jasw'Layanan dan Kualitas Layasan

2.2.1_ Pengertian Jasa

Memurut Tjiptono {20016:13) jasa merupakan akivitas, manfaat, ataw kepuazan

yang dilawarkon unfuk dijual.
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Menttrut Lupiyoadi {2014:7) jasa merupakan semua aktivitas ekonomi yang
hasilnya tidak merupakan produk dalam bentuk fizik atau konstruksi, yang Wmumnya
dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu dihosilkan dan memberikan nilai
tarnbah (misalnya kenyamanan, hiburan, kesenangan, atan keschatan) arau pemecahan
atas masalah yong dibadapi oleh konsurnen.

Menurut Kotler dan Keller (2010:36) jasaflayanan (rervice) adalah semus
tindakan atsu kinena yang dapet ditawarkan sat pihak kepada pihak lain yang pasa
mtinya tidak berwnjud dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun,

BMenurut Pramudiana, Anysnti dan Rubiyanti (2015:86) ServisLayenan pada
dagarnya adalah sesuatu yang tidak terwujud, karena yang menjadi inti dan servis
adalah vangkaian tindekan dari perusahaan ketika melakukan kontak dengan
pelanggannya.

Menurat Lovelock (2011:37) service are economiv activities offered by ome
parly to cnather, Offen time-boved, performance bring obowr desired resuft i
recipienis, obyect, or other assers for which purchasers heve rexponsibifity

PMenurut Pride dan Ferrell (2014:418) 4 sevvice ay an mtangibie product thar
involwey g doed, o performance, or ant effor! that cumnot be physically possessed
Service are wsialfy provided through the applicotion of human aendfor mechanical
cfforts that are divected a1 people or objects,

Menurut Marshell dan Johnston (2015:265) A service fs @ prodiuce in the venre
whert I reprecsenes @ bundie of bemefiis that can saiisfy customer wanty and reeds, yelt it
8025 50 without physical form. As such, the value @ cusiomer reafives from prrchasing
@ Service is pot baved on is physical ottrihules, et rather on some other effect the
Fervice has an him or Rer in fulfilfing noeds ard wanis,

Dan definisi-definizi diatas dapar disimpulican bahws jasa merupakan aktivitas
yang tidak berwujud dan tidak berbenmuk fisik vang ditawarkan suatu pihak Jrepada
pilak lain sena dihasilkat dan dikensumsi dalam waktu bersamaan.

2.2.2. Karakteristik Jaza
Berileut adalah beberapa karakteristik jasa menurut Kotler dan Keller (2010:39) ;

1. Tak Berwujud Tidak seperti produk fisik, jasa tidek dapat dilihat, dimsakan,
diraba, didengar, atau dibaui sebelum jaga itu dibeli.

2. Tak terpisabkan. Sermncntara barang fisik dibuat, dimasukkan dalam persedizan,
didigtnibugsikan melalui berbagai perantara, dan dikonsumsi kemudia, jaya
umumnye diproduksi dan dikonsumsi sekaligus.

3. Bervariasi. Karena kualitas jasa tergantung pada sigpa yang menyediakanoya,
kapen dan dimana, dan kepada siapa, jase sangat bervariasi,

% Dapal musnah. Jass lidak dupat disimpan, jadi dapat musniahnya jasa bisa menjadi
masalah ketika permintaan berfluiriasi.



13

2.2.3. Kualitas JasaTayanan

Menurut Goetach & Davis (2010} dalam Thiptenc dan Chandra (2016:115}
kualitas didefinisikan sebugai kondisi dinamis vang berhubungan dengan produk, jasa,
sumber daya manusia, proses, dan hingkungan vang memenuhi atau melebihi harapan.

Menurut W. Edwards Deming dalam Yamit (2013:7) mendefinisikan hahwa
kualitas adalah apapun yang menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen.

Menurul Lupiygadi {2004:212) kualitax produk (jese) adalah sejauh mwana
produk {jasa} memenohi spesifikasi-spesifikasinya.

Benurul Parasureman, et al dalam Rusdiana (20042170 service quality
didefinisikan sebagni scberapa jauh perbedaan aniaca kenyatzan dan harapan
pelangpan atas layanan yang ditenma.

bMenunnt Thiptone dan Chandra (2002:77) kualitas layanan mencerminkan
perbandingan sntera tingkat layanan yang disampaikan perusahaan dibandingkan
ekspetasi pelanggan. Kualitas layanan diwwudken melalui pemenuhan keburzhan dan
keinginan pelanguan serta ketepatan penyampaisnnya dalam mengimbang atau
melampani harapan pelanggan.

Kualitas jasa harus dimulai dan kebumiban pelanggan dan berakhir dengan
Kepuasan pelanggan sera persepsi positif terhadap kualilas jass (Ketler dan Keller,
Z012 delam buku Service, Quality & Sanisfaction oleh Tjiptono dan Chandr,
2016:125).

Dari definisi-definisi diatas dapar disimpulkan bahwa kualitas layanan adalah
sejauh mana praduk (jasa) depat memenuhi kebutuhan serta keinginan pelangean atas
(ayanan yang diterimanya.

22 4 Thimensi Kualitag Jasa

Dalam menentukan tingkat kepuasan, scorang pelanggan seringkali melibat
lebih suwatu produbk mauwpun kinerja pelayanan yang diterima dan suat proses
rembelian produk {jasa}. Pelanggan pada dasamya mencari oilai lerbesar yang
diberikan suatu produk (jasa},

Pencarian nilai oleh pelanggan terhadap produk (jesa) perusahaan kemudian
menimbulkan teori yang disebut dengan nilai yanp diterima pelanggan (customer
defivered vafue), yaim besarmya selisih oilai yang diberilan oleh pelangean terhadap
produk {jasa} perusahaan yang ditawarkan kepadanya feurfomer vafve/ dengan biaya
vang harws dikeluatkan oleh pelanggan untuk memperoleh peaduk fjasa) tersebut
feistomer cnst), Hasil akhimya adalah keuntungan vang diteritma oleh pelanggan.
Nilai yang dibedkan oleh pelanggan diukur berdasarkan reliabilitesketerandalan
frefiabifity), ketabanan fdurabiting, dan kinerja (performurce) wrhadap bentuk fsik,
pelayanan karyawan perusahaan, dan citra produk (jasa). {Lupiveadi, 2014:212),
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Pendekatan kualitas jasa yang banyek dijadikan acuan dalam risel pemasaran

adalah Model Service Quafine (ServQual), Model Sernvual dibangup ataz adanya
perbandingan dua faktor ulamna, vaite persepsi pelanggan atas layanan vang nyala
mercka lerima (perecived service) dengan laysnan yang seaungguhnya diharmpkan
{erperied service). Dengan kata lain, kualites fasa dapat dideFnisikan sehagai seberapa
jauh sntara kenyatsan dan harapan pelanggan atas layanan vang merska lenima,
{Setiawan, 2011:39)

Memuut Sefizwan (2011:40) terdapat lima komponen wtame dalam kualilas jasa,
Yalu ;

1.

Keandalan frefiobilfiy), yailn kemampuan perusshasn onk  memberikan
pelayanan sesuai dengan yatg dijanjikan secara akurat dan terpetcaya. Kinena
harus sesuai dengen harapan pelanggan vang betarti ketepatan waki, pelayvanan
¥ang sama until semua pelangpan. tanpa kesalahan sikap yang simpatik, dan
dengan akurasi yang tingel.

Berwujud (tongisie), ymitu kemampuan perusahaan menunjukkan cksistenzinya
kepada pihak luar. Sarana dan prasamana fisik perusalizan yang tampak dan dapat
dimanfaatkan olch sekitarnya merupakan bukti nyata keberadaan pember jasa,
Hal ini meliputi fasilitas fisik seperti gedung, perlengkapan dan peralstan yang
digunakan {teimalogi), serta pettarmpilan pegawainya

Krctanggapan fresponsivencss), yain Kebijakan untuk membant dan memberikan
pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, serta penyampaian informasi
yang jelas. Memberikan pelangpan menungg menjadi perseps] yang negatif
dalarm kualitas pelayanan.

Jaminan dan Kepastian (asswrance), yaitn pengetahuan dan kematnpuon pare
pegawal untuk menumbuhkan rasa percaya para pelacggan kepada perusahaan.
Hal ini meliputi beberapa komponen antars lain kemunikasi, kredibilitas,
keamanan, kompetensi den sopan santon.

Empati femphaip), yaitu memberikan perhalian yang mlus dan personal kepada
para pelangpen. Perusahaan diharapkan memlili pengertian dan pengetahuan
tentang pelanggan, memabatni Keinginan dan kebutuhan merebka sscara spesifik,
sena tmenyediakan waktu pelayanan vang nyaman.

Menurwt Tjiptone don Chandra (2012:75) dalam kasus pemiasaran jass, dimensi
kualitas yang paling sening dijadikan acuan adalah:

L

Reabilitas, yakni kemampuan memberken leyanan yang dijanjikan denpan
stgera, akurat dan memuaskan,

Responsivitas, yaitu keinginan dan kesedizan para kapyawan untuk membaniu
para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap.

JTaminan fassurance), mencakup pengetabuan, kompetensi, kesopanan dan sifat
dapat dipetcaya yang dimiliki para karyawan; bebas dari bahaya fisik, risiko ataw
heerapu-rapian.
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Empati, meliputi kemudahan dalam menjalin hubungan, kamunikazi yang efektf,
perhatian personal, dan pemahaman atas kebutuhan mdividual pelanggan,

Bukti fisik frangibles), meliputi fasilitas fisik perlengkapan, karyawan, dan sarana
komunikasi,

Menurut Koter dan Keller (210:52) dimensi kualitas jasa terdin atas ;

L.

2

Keandalan, yaity kemampuan untuk meleksanakan jasa yang dijanjikan dengan
andal dan akurat.

Responsiviras, yaitu kesediaan membantu pelanggan dan membenkan |ayanan
tepat wakiu,

Jaminan, yaitu pengetahuan dan kesopanan keryawan serta kemamplan mereka
untuk menunjubkkan kepercayain dan keyakinan.

Empeti, yail kondisi memperhatikan dan memberikan perhatian privadi kepada
pelanggan.

Wujud, yaitu penampilen fagilitas fisik, peralatan, personel, dan  bahan
komunikasi,

Dari definisi-definisi diatas dapal disimipulkan babwa dimenst-dimensi kualitas
pelayanan rerbagi menjadi 5 (lima), yartu :

Bukti fisik (tomgitie), yaitw molipuli sarana dan prasarana fizik peruzahaan, sarans
Epmunikasi, den perampilan pegaiwainya,

Keandalan {refiabdie), vaitu vailu kemampuan memberikan pelayanan sesuai
denpan vang dijanjikan dengen segera dan skurat,

Ketanggapan (responsivenavs), yaitu kesediaan membantu dan membertkan
pelayanan dengen cepat kepada pelanggan dengan Langgap.

Jaminan {asswrance), yaitw  pengetehwen, kompetensi, kesopanan, dan
kemampuan karyawan untuk menurnbuhkan  kepercaysan dan keyakinan
pelanggan kepada perlsahaan.

Empati {empéary), vaita kemampusn memperhatiken dan membenkan perhatian
pribadi kepada pelanggan dan memehami aras kebutuhan dan keinginan
pelanggan.

Dimensi-dimensi kuaiitas jasa tersebul hars di mocang dengan baik agar ridak

menimbulkan kesenjanpan antara perusaheen dan pelanggan, karena perbedaan
peracpai meteka tentang wujud pelayanan.

125 Kesenjangan Persepsi Kualitas Jasa

Lima kesenjangen {ggp/ yang menyobablan adapys perbedaan petsepsi

tnengenal kualitas jasa adalab sebagai berileut - (Lopiyoeadi, 2034:219)
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l. Kesenjangan persepsi manajemen. Adanya perbedann antara penilaisn pelayanan
MenUrIE pengguna jasa dan persepsi manajernen mengenai harapan penpgune
Jasa. Kesemjangan ini tegadi karens kurangnys orientasi rset pPemasarat,
pemanfaatan yanp tidek memedai atas (emuan risel, kurangnya interaksi antare
pihek manajemen dan pelangean, komunikasi dari bawah ke atas yang kurang
emadai, setta terlalu banyaknya tingkatan manajemen.

2. Kesenjangan spesifikasi kualitas. Kesenjangan antars peémepal  mMAngjernen
mengenal harapan péngguna jase den spesifikesi kuaiitas jasa. Kesenjangan
ferjadi antata lain karenn tidak memadsinye komitmen menajemen terhadap
kualitas jaca, persepsi mengenai ketidaklayakan, tidak momadainys standarisasi
tugas, dan tidak adanya penyusunan tujuwan.

3. Kesenjangan penyampaian jasa. Kesenfangan antata spesifikasi kualitas jasa dan
peayampaian jesn. Kesenjangan ini terutama disebabkan aleh fektor-faktor,
seperti (a} ambiguitas paran, yeifu sejach mana karyswan dapat melukuken wugas
seaual dengan harapan manajer, tetapi memuaskan pelanggan; (b) konflik peran,
yaru sejauh mana keryawen meyakini bahws mercka tidak memuaskan semua
pihak; (c} kesesusian karyewen dengan tugas vang harus tikegakannya, [d)
Kesezuaian teknlogi yanng digunaken aleh kanawan; L&) sistem pengendalian dar
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atazan, yaito Gdak memadainya sistem penilaian dan sisiemn imbalan; (f) kendali
vang diterima, vai sepuh omana karyewan merasakan  kebebagan  anan
fleksitalitas untuk menemukan cara pelayanean; (@) kerja tm, vl sejauh tata
karyawan dan mangjeimen merwmuskan tojuon bersama dalam memuaskan
pelanggan secara bersama-sama dan terpadu,

4. Kesenjangan komunikasi pemasaran. Kesenjangan antara penyampaian jasa dan
komunikasi ckstemal. Harapan pelangpan mengenal kwalilas jase dipengamubn
oleh pemyaluan yang dibual oleh perosahaan melatoi komunikas) pemasaran.
Fesenjangan ina teradi Karena (g} Ldak memadainye komunikas honzontal dim
(b)) adonya kecenderungon rmemberikan jenji yang bedebihan, Dalam hal ini,
komunikasi eksternal telah mendistorsi harapan pelanggan.

3. Kesenjanpan dalam pelayanan vang dirasakan, Perbedean persepsi antaca jasa
vang dimsakan dan dibarapkan oleh pelanggan. Jika keduanya ternukti sama,
perusahaan akap memperoleh citra dan dempak positif. Mamun, apabila veng
diterimma lebibh renduh deni yang diharepkan, makas kezenjangan ini zkan
metumbulkan petmasalaban bagh perosahaen.

2.3. Kepassan Pelangpan

Eepupsan pelanggan merupakan tujuan utama dan kepiotin pemagaran. Dan
pelinggan yang puas dapat memperpanjang wnur suate wsaha atan bisnis, karena
pelangpan yang poas isa melekukan pembelian terhadap barang atau jasa secara
berulang sehingpa itw alen menguntungkon suate organisasi atau perusahaan, Arti dan
pelanggan sendiri menurat Lopivoadi (20014:212) i adalah seseorang yang secara
kentinu dan berulang kali datanpg ke suatu lempat yapg samz untuk memuaskan
keinginannya dengan memiliki suatu produk ataw mendapatkan suatu jasa dap
membayar produk atau jase tersebat,

Menurut Thiptone dan Chandra (2016:204) Kara kepuasan {onsfocrion) berasal
dari bahaza Lakin “seriv" {artinya cukup baik, memadai) dan “facie” (melakukan atau
meambuat). Kepuasan bisa diartikan schagai “vpaya pemenuhan sesuam™ atau
"membuat sesuau metmadai™,

Menurwt  Sunwote {2015:115} kepuasap  didefinisikan scbagai  evaluasi
pancakonsumsi bahwa suatu alternatif yang dipilih setidaknya memenuhi ataw
melsbibi harapan.

Benurut Kotler dan Keller {20012:150) satisizction is a person s joclings of
Hlecsure or disapointment (Rl resuil from comporiay o prodied's pereeived
PEHOPIANCE [or guicame) i gxpectofinns.

Menurut Yamit (2013:78) kepuasan pelanggain adalah hasil foufcome) vang

dirasakan atas penppunaan peoduk atou jesa, sama ataw melebibi harapan yang
ditnginkan.
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Menurut Daryanto dan Setyabudi (2014:37) kepuasan pelanggan merupakan
Suatu penilaian emosional dani pelangpan setelsh penggunaan seaty produk, di mana
barapen dan kebahzn terpenuhi.

Menbeur Sumarwan, Puspitasari, Hariadi, Ali, Gazali, Hamena, dan Farina
(2013:223} kepuasan pelonggan adalah evaluasi dalam memperoleh produk; dan
petigalAman mengonswemsi.

Me:nurut Buttle dalam bukw Lovalitag Pelanggan Jasa olch Setiawan {2011:45)
Kepuasan pelangpan adalah respon berupa perssaan pmas yang timbul karemu
pengalaman menggunakan swatu produk, atay sebagian kecil dan pengalaman ity

Maka dapat disimpulkan bakwa kepuasan pelanggan adalah perasaan emosional
dani pelanggan scielab wpaya pemenuban gtau penpeunaan snah produk dengan
mengevaluasi apa yang dibampkan dan ¥ang diterimanya selama proses pembelian.

2.3.1. Pengukoran Kepuasan Pelanggan

Menurut Hasan {2013: 106} metode yang dapat digunakan mengulur kepuasan
pelanggen adalah sebagai berikul -

1. Sistem Keluhan dan Saran
Organisasi yang berorientasi pelanggan  memberikan kesernpatan  kepada
pelanggan untuk menyampaikan sanun seacar langsung. Informasi-informasi
yang diperoich melalawi metode ini dapal memberikan ide-ide hary dan masukan
yang berharga untuk di respons dengan cepat untuk mengatasi keluban pelanggan.

2. Ghost Shopping
Metode ini efektif jika para manajer perusahaan bersedia schagai whriyf shoppers
untuk mengetalini secara langsung bagaimana karyawennya berinleraksi dag
memperaldean pelanggan, Caranya karyawan tidak tahn kzlay atazannya sedang
relakukan penelitian atau penilaian, Bila karyawan taby bahwa ditinya sedang
dinilai, tentu saja perilakunya akan menjadi *sangat manis® dan hasil penelitian
akan menjadi bias.

3. Lost Customer Analysis
Perusahsan menghubungl pama pelanggan vang relah berhenti membeli atan
berlih pernasck, agar dapat memahami mengapa bechent; alay pindah pemazok.
Hasil ini dapat dipuoakan untuk mengambil kebijekan perbaikan  atan
penyempticnaan selanjuinya. Pemantavan customer loss rate penting, karena
pemingkatan customer loss mate berarti ada kegapalan perusahasn  dalam
emuaskan polenggannya.

4. Survei Kepuasan Pelanggan
Lembaga riset independen melakukan peaeiitian denpan menggunaken metode
survei kepuasan pelangggan, Melalu] Survel, petisahaan akan memperoleh

langgapan langsung dark pelanggan.
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Menurut Setiawan (2011:41) Pengukuran kepuasan pelanggan diawali dengan
merumuskan harapan dan persepsi pelanggan. Untuk melakukan itu, pertama-tama
dicari atribut pelanggan, yeitu dimensi stau karaktnstik produk yang diinginksn
pelanggan.

Atribut pelanggan dibedakan menjadi dua, yaitu :

o, Crstomer Aitritaite Generie; bersifst umum dan berlaku untuk barang maupun jasa,
meliputi atribut Fesrer, Better, Cheaper.,

b, Customer Attribute Specific; bersifat spesifik untuk salah satu jenis jasa atau
barang,

Setelah dilakukan pengukuran gop. selanjutnya dilakukan plot terhadap harapan dan
persepsi pelanggan dalam diagram dua dimensi seperti gambar di bawah.

Kuadran [ Kuadran [1
HIGH _
(Areribute fo Improvi) (A riribute to Matntain)
=
E L Kuadran 11 Kuadran 1V
1 {Adtribate fio Maintain) (A ttribuie to De-emphaxize)
LOW HIGH
PERFORMANCE
Gambar 3
fmpartgnee and Performance Marrix
Setiawan (2011:41)

Matriks diatus terdiri dari 4 kuadran dan berfungsi untuk menunjukkan posisi
dari atribut-atribut yang diteliti’dimla menurut kepentingan dan persepsi pelanggan.
Matriks ini sering dipakai untuk melakukan analisis strategi dalam menimgkatkan
kepuasan pelanggan.

Penjelasan dari masing-masing kuadran adalah sebagar berikut:

|. Kuadran 1. Arca keidakpuasan pelanggun, Atribut-atribut vang terdapat dalam

kuadran ini dianggrp sangat penting oleh pelanggan, namun kinerjanya masih

rendah. Implikasinya, atribut-atribut ini harus diprioritaskan untuk diperbaiki
perusahaan sehingge performance dalam atribut ini mengikat.

Kuadran I1. Area kepussan pelanggan. Atribut-airibut yang terdapat dalam

kuadran ini memiliki tingkat kepentingan yang tinggi dan kinerjanya juga dinilai

baik oleh pelanggan. Setiap atributnys merupakan kekuatan atan keunggulan
perusahaan di maeta pelanggan. sehingga perlu dipertahankan kinerja dun
kualitasnya.

3. Kuadran I1l. Area yang menunjukkan persepsi dan harapan sama-sama rendabh,
Atribut-atribut yang terdapat dalam kuadran ini oleh perusahaan jasa dianggap
kurang penting dan Kinerjanya juga dinilai kurang baik oleh pelanggan. Perbaikan
kinerja terhadap atribut-atribut tersebut perlu dipertimbangkan karena manfaat
yang dirasakan oleh pelanggan sangat kecil.

-
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Kuadran IV. Area yang menunjukkan bahwa pelanggan sangat pUEs, HAMUA
sebenarnya hargpan pelanggan Ichih rendah dan i, Acibut-atribue yang ada
dalam lkuadran ini dienggap kuring penting olch pelanggen schingga meski
kinerja perusahean etes atribut-atribut dalam kuadmn ini baik, malah dianpgap
acsuialu yang berlchihan. Unmk menghemat biaya, perusahaan sebenarmya dapat
mengurang atribul dalam kusdrat in.

Atibut pada jasa suan porusahasn biasanys ditennan oieh kompetens
perusahagn dalam  melayani pclanggannya, sisten dan  proscdur pelayanan,
keramahtamahan karyawan, serta kelengkapan fasililas dan fingkal keakuratan wake
loyanan, Selain itn Faktor waxgible scperti kebersihan, keindahan, dan Kenyamanan
gedung juga menjadi faktor penting dalan: penilaian pelanggan tethadap Kualitas suang
perusahaan.

2.4. Penelitinn Sebelunnya

Penelitian yang dilalcukzan sleh A Agung Nugroho “ Analisis Tingkat Kepuasan
Pelanggan Perusahaan Daerah Adr Minwm {FDAM) Tirta Pakuan Kola
Bogor” pads tahun 20135,

1} Penmeliian ini bertujuan untuk mengidentifkasi karakteristik pelanggan

2}

3}

4]

POAM Tira Pakuan Kole Bogor di wiloyah Kecamatan Bogar Timur,
mengidentifikasi tingkat kepentingen dan kinetja tethadap kualitas pelayanan
FDAM Tirta Pzkuan Kotz Bogor, dan mengetahui tingkat kepuasan
pelanggan terhadap kalitas pelayanan PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor.
Penelitian in dilakeanekan di PDAM Tirta Pakuan Koty Bogor dan
Kecamatan Bogor Timur Kot Bogor, Provinasi Jawa Barat. Pemilihan lokasi
dilaknkan secara sengaja (purposive) demgen pertimnbengan  wilayah
Kecamaten Bogor Timur yang mana merupaken wilayah pelanggan terdekat
PDAM Tina Pakuan Kota Bogor. Perolehan data dilakukan dengan
menyebarkan kuesicner kepada pelanggan di wilayah Kecamatan Bagor
Timur dengan fumlah sempe] sebanyak 100 prlanggan.

Anelisis data yang digunaken adalah Analisis lmportance-Performance dan
Customer Satisfaction Index (CST)

Hasil dari penclitian arelisic IPA dilakukan techadap mum produk dan
kuzlitas pelayanan. Awibut et produk dalam kuadran A (dinilai sangat
penting tapi kinerja belum memuvaskan) adalah arema, rasa, dan kelancaran
air. Kuadran B (dinilai sangat penting dan suwdsh memuasken) adalah
kejernihan air, dan tidak ade yang termasuk dalam Juadran C (dinilai kurang
penting dan kurang meruaskan}. Kyadran D {dinilai kurang penting toctapi
gangat memuaskean) adalah temperatur subu air,

Atribut lualites pelayanen dalam kuadran A {(dinilai sangat penting tapi
kinerja belum memuaskan) adaiah keterampilan scria kepelaan karyawan,
Kuadran B (dinilai sanpat penting dan sudeh memuaskan) veitu keramahan,
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kesopanan, kejujuran karyawan serta fasilitas lahan parkir. Kuadran C (dintlai
kursng penting dun Kurang memuaskanp adalah kemudshan saat proeses
pelayanan. Kuadran D (dinilai kurang penting tetapi samgat memuaskan)
adalah kemudahan dalam proses pembayaran, kecepatan, kefanggapan,
kebersiban, kerapihan karyawan.

Haszil Cusiomer Sarisfuceion frdex (C51) tevbadap mu produk adalab sangal
puas dengan nilai sebesar ,86337, Penilaian terhadap kuzalitas pelayanan
termazuk dalam kntenz puas, dengan nilai sebesar 0,73339,

1. Penelinan yangz dilakukan aleh Nurhidayal dan M. Senja Sutic Pohad “Analisis
Pengaruh Kwalitas Pelaysnan terhadap Kepuasan Pelangean pada PDAM
Banjaroogsih Wilayah Banjarmasio Timur™ pada tahup 2013,

1}

2}

3)
4)

Penelitian ini bertujuan uwntuk mengidentifikasi dun mengavalisis pengaruh
kuallitaz pelayanan melelui varabel recfucdiflity, assuromes, fangiffe,
empatiy, dan resporsivaess sécara bersama-cama terhadap vanabel kepuazan
peiangean pada PDAM  Bandanmasin  Wilayah Banjarmesin  Tiomur.
Mengidentifikasi dan menganalisis penparub kuallitas pelayanan melal
variabel recfichifity, assuronce, fangibles, empathy, dan responsiveesy Secara
individual terhadap variabel kepuasan pelanggan pada FDAM Bundarmasih
Wilavah Banjarmasin Timur. Mengidentifikasi dan menganalisiz kualitas
pelayanan yang memiliki pepgaruh dominan terhudap kepuasan pelanggan di
PD AM Bapdarmasih Wilayah Banjarmasin Timur,

Feneliian ini dilaksanakan di Wilsyah Banjarmasin Timor. Tekaik
pengompulan sampel mengeunakan metode perposive sampling, Knilena
vafg diamhbil dolam penelitian ini adalah pelanggan PDXAM Bapdarmasih
vang berdomisili di wilayah Banjanmasin Timur dan sebaga) kepala rumah
bangiza, Dan perolehan data dilakukan dengan observasi dan penyebaran
kuesioner,

Analisis data yang digunakan adalah Regresi Lincar Berganda.

Persamaan regres yang dibasilkan adalah Y = 0436 + 0255 X, + (L 161 X,
+ {0,398 X + 0151 Xy + 0260 X; menonjukkan bahwa variabe) reliabifisy
(M1}, assurance (X211, rongribfes (X1, emparfy (A4), rerponsesess (X3),
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan FDAM
Bandarmasih di Wilayah Banjarmasin Timur.

1. Pepelitian ysng dilakukan oleh Armingyah dan Merri Anitasari "Analisis
Kuaslitas Pelayansn Ferusahann Daerabh Air Miaum (PDAM]) Tirta Alamd
Kabupaten Kepahiang® pads tabhun (2013).

I}

2}

Penelitian ini bertupuan wabuk meagetobui kuelitas pelayanan Perusahasn
Drecah Air Minoam (PDAM) Tinta Alaini Kabupaten Kepahiang.

Fenelitian i dilaksanakan di kanter PDAM Tide Alami Kabupaten
Eepahiang, Perclehan data didapat dengan menyebar kuesiongr kKepada
pelenggan dengan jumlah sathpe] sebunyak 1530 pelanggan.
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3

4)

Analisis data yang digunakan beripe snalisis kuantitatif yaitu analisiz yang
digunakan menyangkut pengolaban dats dengan MEnZEuAAkan rumus pilad
rata-rala tertimbang dempan menggunakan keputusam Men Pan Nomor
EEFZ25MPAN 22004 dalam 14 unswrp pelayanan (Prosedur palayanan,
persyaralan pelayatan, kejelasan petugas pelayanan, kedisiplinan perupas
pelayanan, tanggung jawab petugas  pelavanan, kemampuan petugas
pelayanan, kecepatan pelayunan,  keadilun mendapatkan  pelayanan,
kesopanan dan keramahan petogas, kewajaran biaya, kepastian biayn,
kepastian jadwal, kenyamenan hingkungan, keamenao dan pelayanan) yang
dikaj:.

Hasil penelitian ini mendapatian nilai rata-rata per unaur pelayanzn yang
paling tingm adalah pada kemwdaben persyaratan peclavanan yang diberikan
cleh PDAM Tirta Alami Kabupaten Kepahiang vaitu denpgan nilai upsur
pelayenan sebesar 3,03 dan nilai rata-rata per unsur pefayanan vang pafing
tendah yaitu pada keadilan mendapatkan pelayenan sebesar 2,93,

Nilai IEM pada PDAM Tirte Alami Kabupaten Kepahiang sebesar 73,5 vang
berart] bahwa kinega unit pelayanan pada PDAM Tirta Alami Eabuparen
Kepahinng “batk™ karcna nilai tersebut berada disnlara 62,51-8],25 Yang
berada pada mutu pelayenan B (baik).

4. Peoelitizn yang dilakukan cleh Laurensivs Boro Kercta “Analisis Pengarub
Kualitas Felayanan Terbadap Kepuasan Pelanpgan Pada Perutahaam
Daerah Air Minum (PDAM) Kabupateo Flores Timur” pada tahun 2614,

i)

)

3}
4]

Penclitian ini berfujuan untuk menganalisis sejauh mana pengaruh kualitas
pelayanan (refiabuity, responsiveness, assurance, empatiy. dan lanpibie)
terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM Kabupaien Flores Timur sccerm
bersama-sama. Untuk menganalisis sejauh mana pengaruh kualitas pelayanan
(reflubility, responsiveness, assuremve, empatiy, dan tangible) terhadap
kepuasan pelanggan pada PDAM Kabupaten Flores Timur secara parsial.
Penelitian ini dilaksanakan di Kecamatan Larantuka Kabupaten Flores Timur,
Tekmk pengumpulen sampel menggunakan mewode purpasive xampfing.
Kecamatan Larantuka dipilih scbagei lokasi penclifian karena Jumnlah
popualasi pelanggan PDAM terbanyak berada pada kecamatan ini. Peralehan
data diperoleh dengan abservasi dan penyebaran kuesioner, Objek penelitian
dibatasi pada pelanggan rumah tanggs denpan Jjumleh sampel sebnayk 100
oLang.

Petode analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda

Haztl penelitian menunjukkan bakwa { 1) Secara bersama-sama atou simultan
selurth variabel, yaitu faktor keandalan (reliability) {3017, faktor ketanggapan
(responsivensss) (X2}, faktor Keyakinan {assurance) {X3}, faktor empahi
(emphaty) (X4}, dan faktor berwujud (tangible) (X5) berpengaruh positif dan
sighifikan terhadap kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten Flores Timur, dan
{2} Secara parsial faktor keandalan (reliabilin) (X1), Jaminan {assuracce)
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{X3}, dan faloor berwujud (tangible] (X3) berpengaruh positif den sigmifikan
terhadap kepuazan pelanggan PDAM Kabupaten Fiores Timur, Sebaliknya,
falctor ketangeapan {responsiveness) (X2} dan faldor empan (emphaty) (X4}
dalam model ini berpengaruh poaitif dan tidak signifikan terhadap kepuasan
pelanggan PDAM Kabupaten Flores Timbr.

2.5, Keraophka Pemikiran dan Koostelasi Penelitian

2.6.1. Kemngka Pemikiren

Tuwjuan akhar dari kegismen pemasaran adelah untuk oencipiakon kepuzsan
pelangpan, Kepuasan pelatggan erat kartannya dengan kuahtas pelayanan. Kualitas
pelayanan diberiken pada saat melakukan trensaksi atau proses jusl beli suatn produk.
Setiap perusahaan memiliki standar Kalitas vang berbeda-beda, namun tetaplah pada
tujuannys adalah melayani konsumen atav pelanggannya dengan baik dan scpenub
heti. Dengen memperishankan kealilzs pelavanen yang baik perwsahzan dapal
menjaga kepereayaan pelanggan dan mempertahankan serta depat meningketkan citra
peTlksa haar.

Menumt dmwenican Sociery for {heefity Coarrnd dalam Ritin Tri Ratnaesar dan
Maswt H. {2018, 103), luvalitas adalah keseluruban dan cird-cid dan karakoerisnik-
karmktensnk dari svatu produkfjazas dalam hal kemampusnnys untuk memenubi
kebutuhan-kebutuhan yang ielah ditenbukan atau bersifar laten, dan dengan kalz lain
kmalitas  produkfjasa adelah sepauh mana produkdfjase memenwvhi spesifikasi-
spesilikesinya. Dan menurut Tjiptona dan Chandre {2012:74) dalam rangka menciptakan
kepuasan pelanggan, pmduk yang diluwarkan organisasi‘perusahaan harus berkualitas.
Istilah kuelitas sendiri mengandung berbagar macam penafsian, karena kualitas
memiliki sejumlah level: universal (sama di manapun), kultucal (tergantng sistem
nilai budaya), sosial (dibentuk oich kelas sosial ekenomi, kelompok emis, keluarga,
teman seperganlan), dan personal {terganting preferensi atay selera sehap individu).

Pelanggan dapat menilai Kinerja pelayanan dibanding dengan harapan sebelum
membeli aiau mengkonsomsi, Pelanggan membeak ckspekiasi jasa dan banyak
s ber, seperti pengalaman masa lalo, berite dad mulut ke mulw, dan iklan. Kemudian
pelanggan akan membandingkan angeapannys terhedap suatn jasa dengan jass yang
diharspkannyn ketika hendak membeli suatu jasa. Jika jasa angpapan berada dibawals
Jasa yvang diharaplan, pelanggan kecewa.

Menumut Haszan (2013:91} kepuasan pelanggen dibentuk glah hampan dan
persepsi pelanggan terhadap sebuah produk yang memiliki pilai unuweol. Kepuazan
pelanggan merupaken fungsi dasar dan sejumlah wofue produk vang dipersepsikan
oleh pelanggan dibanding dengan harapan pelanggan sebelum mengpunakan.
Bumusan ini diformubazsikan sebagai berileut -

Kepuryan = f{Harapan techadap produk : Kinetja produk yang dirasakan).
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Dasi persampan ity Kemungkinan pelanggan akan menyatakan kepuasan dalam
berbagai bentuk perilaky schagat benilmt -
Apahila Pelangpan | Dampak I

a | Kinetja > harspap —» Sengat puss | Kunjungan ulang, rekomendasi positif

B Kinena = harapan — Puas Silemce

¢ ¢ Kinerjs < harapan —| Kacewa Rehomendasi negatif
Sumber | Hasan, 20]3:9]

Artinya

I, Apabila pelangyan meinpersepsikan kinera produk yeng dimkmatimya lebil basar
atau lebih tinggi dari vang dilempkan oloh pelangean, maka pelanpgsan akan
menyatakan bahwa merelea sangat puas (kinerja > harapan — sangat puas),

i, Apabila pelanggin mempersepsikan kinerja produk yang dimkmatinya dengan
yeng diharapkan ofch pelanggan, maka pelengpan akan menyutakan bahwg
mereka puas (Xinerja = harapan — puas).

3. Apabila pelanggan mempersepsikan kinerja produk yang dinikematinya lebih kecil
atau lebik rendsh dari yang diharapken aleh pelenggan, make pelanggan akan
menyatilan bahwa mereka kecews (kiners < harapan — kecewa).

Preduk
Perusahaet

[ J

Harapan teckadap
| Kualitas Produb

| J
-

Evalyasi Kineria
| Atribut Produk

:

-
[ . Respogs kogninf
Pamakaiag Focsssunian atay
- Froduk Katidaksesunian

”

[ Respons Emosional

Kepuasary
[ Kaidakpuazan ]

CGambar 4
Medel Kepuasan - Ketidakpussan Pelanggan



Perusshaan yang berhasil menambabkan manfazae pada penawaran mereka
sehinppan tidak hanya puas tetapi terkejut dengan sangat puas. Pelanggan akan sangat
puas bila mendapatican pengalaman yang melebil hampannya.

Menueut Kotler dan Keller {2009:139) Tika kinerja gagal memenuhi ekspekrasi,
pelanggan tidak akan puas. Jika Kinerja sesuai dengan ekspekiasi, pelanggan akan
puas. Jika kinerja melebihi ekspelrasi, pelanggan akan sangal puas atiu semang
Penilaian pelangean alas kinerja produk tergantung pada hanyak faktor, terutama jenis
hubungan loyalitas yang dimiliki pelanggan dengan sebuah merek. Konsumen sering
membentulk persepsi yang lebib menyenangkan tentang sebuah produk dengan merek
yang sudah mereka angiap positib

Menurut Tjiptone dan Chandra (2011:191) Ekspekvasi pelanggan bersifat
dinamis dao herkembang dan waktu ke waktu, sewring dengan semakin banyaknya
informasi vang diterima pelangpan dan semakin bertambahnya pengalamannya,

Adapun faktlor yang hurus diperhatikan oleh perusahasn dalam menentukan tingkat
kcpuasan pelunggan, diantaranya adalsh (Ratnasan dan Aksa, 20801117

1. Kualitas produk Pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluesi merela
menunjukkan bahwa produk vang mereks gunakan berkcualitas.

2, Kwalies pelayanen. Pada industri jaza, adalah mutlak bahwa pelanggan akan
merasa puas bila meraka mendapatkan pelayanan yaong baik atau sesuai dengan
vang pelangpan hatapkan.

3. Emosional. Pelangpan akan merasa bangga dan mendapatian keyakinan bahwa
otang lain zkan kagum terhadup dia bila mengguaakan produk dengan mersk
tertentn, sehingga membuatnys mengalami tingkat kepuasan yang lebih tinga.
Kepuasan vang diperoleh bukan karena kualitas produk yaog lebih tinggn, Letapd
nilaj sosial atau sefferfecm vang membual pelanggan menjadi puas terhadap
mierek terteni.

4, Harga. Froduk yang mempunyai kualitas yang sama dengan produk lain, telapi
ditetaplean pada harga yang lebih murah akan memberikan nilai yang lebib tingg
kepada pelangzannya.

5. Biaya. Pelanggan yang tidak petle mengeluarkan bisya tambahan atau tidzk pecly
membuang waktu wplnk mendapakan sunam produlchasa (penporbanannyi
sernakin kecil), cetnderung puas terhadap produk/jasa ini.

Kualitas jasa merupakan faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Faktor ini penting karena tergunfung pada persepsi pelanggan, (Setiawan, 20| 2-34}
Maka dari itu kualitas pelayanan merupakan penentu kepuasan pelanyggen. Dan dalam
kaitannya dengan kepuasan pelanpgan, kualitas memiliki beberapa dimenszi pokok.
Yait bukti fisik, keandalan, ketanpgpapan, jaminan, dan empati.
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2.6.2. Konslelasi Penelitian
Berdasarkan vraian kerangka pemikiran diatas maka didapat suaty konsiclasi

penelitian sebagai berilous -
" Kualitas Felayeapan B Kepuasan Pelanpgan
- Bukti Fisik (fangibfe) —
= Keandalan (redichifiop
- Retanggapan o
{respomstvmess) » i ]Ii;nct]a
+  Jaminan (axsuranee) v Tapan
- Empani {emparing |

Oambar 5
Konstelasi Penelition

$.6. Hiputesis Penelitinn

Berdasatkan kerangka pemikitan dan konstelas; penelitian diatas, maka penulis
merumuskan hipotesis

. Kuvalitas pelayanan pada PDAM Tirta Pakusn Kobs Bogor di duga cukup baik.

2. Kepwasan pelanggan pada PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor di dupa cukup puas.

3. Analisis kualitas pelayanan terhadap kepuazan pelanggan pada PDAM Tirta
Pakuan Keta Bogor dapat diguakan sebagai acyan ke depan.



BABIII
METODE PENELITIAN

&1, Jenis Penselitian

Berdesarkan kamktenistik masalah, jenis penelitian ini termasuk penelitian
Creskriptif eksploratif dengan metode penelitian Studi kesus dzn menggunakan telnil
penclitian Statisttk huzlitatif yang berups hasil kuisioner mengensi Jncdepemdent
Mariable yang diwakili slch Kualitas Pelayanan (X) dan Dependent Faviahle yang
diwakili Kepuasan Pelanggan (Y yang dipemleh dart pelanguan FDXAM Tirta Pakuan
Kota Bogor,

1.2. Ohjek, Unit A palists, dun Lokasj Pepelitisn
3.2.1. Objek Penelitian

Objek penclition adalsh variabel yang diteliti yang terdapat dalam fema
penedition (judul). Objek pada penelitian ini adaleh ketorkaitan antiea Dependenr
Fariable yang diwakili Knalitas Pelayanan {X) yang terdiri atas 5 yud variahie yaity -
Tungible (X1), Refiabiliny (X2, Rerpomsiveness (X3), Assurance (X4), Empaity (X5)
dengen fndependent Fariable yany diwakill oleh Kepuasan Pelanpgan (Y vang terdirt
aras 2 sl variahfe yaitl Harapan { Y1) dan Kenyataan (Y2 pada PDIAM Tirts Pakuan
Kota Bogor.

3.2.2. Unit Analisis

Unit atalisis merupakan tingkat agregasi data vang dianalisis dalam penelitian.
Unit analisis yang digunalktan pade penelitian ini bersifat ey, yaitu peneliti
memperaleh data dern pervsahaan POAM Tirta Pakusn Kota Bogor dan pelanggan
penggunh jasa FDAM Ticta Pakuan Kota Bogor.

323 Lokasi Penclirian

Lokas! penelitian adazh tempat vartabel-variabel penelitian dianalisis sepeqij
otganisasi‘perusahsan/instansi atsu dacrah (wilsyah, koma, kabupsten, provins,
negara} tertent. Lokasi penelitisn dilaksanakan pada kantor pusst POMAM Tirm

Pakuan Kota Bogor yang beralamat di M. Siliwangi 1 No. 121, Jawa Barat. Usaha ini
bergerak dibidang diswribusi air bersih bagi masyarakst.
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3.2, Jenis dan Sumber Data Penelitinn
Tenis data dapat dipisahican menadi date kualitetif dan data kuantitatf

I Daia kualitatif adalah dars yeng diperoleh dari hesil observasi FED, wowancorm
2tau berupa braian‘penjelasan mengengl variabel yang diteliti.

2. Data kuantitanif adalah dagg mengensl jumlah, tingkatan, perbandingan, volume,
yang berupa angks-angka.

Sumber data penelitian terdir atay -

i, Data primer adatah dats vang diperoleh peneliti langsung dan unit analisis yang
diteliti yaity mdividworang dalam Periahann instansi/organisasi, kelompok
individu atay dari perusahaan/instansi/organisasi yang ditelit.

2. Dala selunder adalah daty yeng dipervieh peneliti sccara tidak langsung, tetapi
diperaleh don penvedia data,

Jenis duta yang diginakan dalam penelitian ini adalah data kualitatif Yany
metupakan data primer dan data sekunder. Data primer diperplel mejalui kuesignec
dan wawancam yang diajukan kepade pelanggan. Deata sekimder diperaieh molalui
website resmi dari PDAM Tirta Palaan,
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29

Yarabel Sub Yarisbel Tndikmrer Ukurmn Skala
Kualies I EETI-'H.I]Hd ]}Mﬂng & Kchersshan dam Tirdicsl
Felayanan | Targibiz) ke byaranan gedung
(XK (X1} 2} Fasilitas dan » Lakan patkic yang luas

peclengkapan * Ryaog tuogpu yang
) YA
3) Keber=ihan dan _ a Penamplan Mar pegawsi
ketapithan pegaal berdasarkan kebersiban
dan kerapihao
2. Kcarvtalan L) Kennasmpuan + Tinglar lbcHampuan Chrdinal
{Retiahilling memberikan pelayanan | penindaklanjutan kebihan
(X1 denpan Seper
I} Kemampuan « T L kemaropuen
berkomunibase bﬂmﬂ“ikﬁi
I} Remampuan » Tingkat kembcrplian
memberikan solisi et rikan ;;:‘;i BLAS
kelaben e bares s an
4] Keefidkti B proaedor [, Kemumpuan permberian
pelayanan pslayanen yang tidak
Trerbez |- Il
3. Reranggapan 1] Sararo informesi + Keletiphapan sarmpa Ordmad
{Resperrivemegr) informnak
(&} » Kelengkapen infommasi
terkadl prosedur dan
prog=s pelayanan
1) Eeccpatan pelyamen |, Tingksn kecepalan proses
3V Kesedisas ciembarhy - Eiﬂ:diﬂﬂﬂ dalsen
meboyeni pede jam sthuk
4. Jaminan dan 11 Kemampuan = Tunghat kemampuan {rdinal
Kepastian menunjukoas memperhatiken keluban
{Ausargnee) ket perraymen dan pelenpgon
Ry ke yakinan
) Keediles peilavaman | w Tingkat keadiban
Pemberian pelayarin
b Kepastian biaja = Tingkat kescsmaian briaya
air dengen pembacaan
atieeran
5. Empati {Emphind) |1} Kemampuan = ‘lipgkat kemampuan Lrdimal
(X% rnohami paleogam | menahami kebwtuban
dab kcbginen pelngeon
2] Keramabon karyawan s Tingkat kesamahan saat
melayan;
) Penuh perhatian » Tingkat perhatian
persenal yaop diberilan
kipacla pelangpan
Kepuesat | 1. Kinere 1} Kineyje petayanan = Kireria perusshast Crdimal
Felanpgpan peusaaan dalam memberikan
{¥] pelayanan prima bagi
peisoggan
2. Harapao 1) Heraganpelanggan o Yang diinginkan aleh Cindinal
tethadap pelayangn prelamkggan ber badp
pensahRan kinegja POuAM
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1.5, Metode Penarikan Sampe]

Penelitian ini menggunakan metodes penariken sampel renprobability sampliing
berdasatkan comvimipnee sampling yaity dengan teknik penentuan sampel berdasarkan
kebetulan atay siapa saja yang secara kebetulan pencliti temuj J; kantor pusat PDAR
Titta Pakuun Kota Bogor untuk dijadikan sampel, Adapun jumsh sarnpel yang peneliti
tentukan berdasarkan jumlah populasi pada tahun 2016 sehanyale 147.054 pelanggan
dan diskur berdasarkan rumus Slovin sebagai berikur :

L 147.094 29591 = ag0
"TT1vN (€7~ 1+ 147.094{005)8  ~ o0+ = 40 orang

3.6, Metode Pengumpulan Data

Berdazarkan metode sampling diatas, maka data yang terpilih dikumpulkan melajui
metode

1. Data Primer diperoleh dari hasil wawancars dan proyebaran kuesioner,

1) Wawaneara dilakmlan terhadap beberapa keryawan perusahaan terutama
pacda Bagian Hubungan Pelanggan Serta wawencam dengan heberapa
pelanggan mengenai keluhan-keluhan terkait kinetja dari PDAM Tirta
Pakuan Kor Bogor,

2} Penycbaran kuegioner dilakukan dengan menyebarkan dafiar Pertanyian
yahg berbyuan untuk mendapatkon informasi mangenal kualitas pelayanan
dan kaitannya dengan kepuasan pelanggan.

& Pengumpulan data sekunder dilakukan dengan mengarati apa saja yang
dikeluhken olch pelanggan dan Juga dengan mengundub beberapa data pelangzan
terkait kualitas pelayanan dan kaitannya dengan kepuasan pelanggan dari website
resmi PDAM Tina Pakuan Kota Bogor

3. Skala pengulouran
Skala vang digunakan dalam penelitian ini adalah skala Tikert Menurut Sogivana
(2013:136) skala likert digunalean yntak mengukur sikap, pendapat, dan perscpst,
seseomang atau sekelompok orang tentang fenomena sozial, Dalam skala likerz,
maka vartabel yang divkur dijaberkan menjadi indikabor variabel. Kemudian
indikator terschut dijadikan sebagai fitik tolak untuk menyuson itern-tem
iInstrumen yang dapat berupa pertatiyaan. Sepen tabel dibawgh ini -

Tebel 5
Skala Likert
[~ Kritenia Kinena Skor Kriteria Harapan Skor
Sangat Puas {SF) 4 Sangat Setuju (55) 4
| Puas (P} 3 Semuin {3) 3
Tidak Puas (TP} 2 Tidak Setuju {TS) 2
! Sangai Tidak Puas (STF) I Sangat Tidak Sewju (STS) L
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3.T. Metode Pengolahen!A nadisia Data

Metode analisis data yang digunakan adalah teknik Analisis Deskriptif/Kualitatif
dengan menggunakan melods Smporiance Perormance Arulpsis dimana unhuk
mengetabui tinglar kepentingan pelayanan meourat pelanggan dan tingkat kopuasan
pelanggan terhadep pelayanan yang diberikan oleh perusahazn dengan menggunakan
data crdinal.

3.7.1.Uji Validitas dan Uji Reliabililas

Dalam pernbuatan kuisioner perlo adanya uji validitas dan reliabilitss tarlebih
dabulu zehelum dinyatakan penanyaan ity layak untuk disjuken kepada resposder.

3711 Uji Validitas

Uji waliditas digunaken vntuk mengukur valid dan tidsk validoya sust
kuesioner. Kussioner dikatakun valid jika kuesioner mMampu mengungkapkan sesuam
vang akan diukur cieh kuesioner tersebut, (Sunyoto, 2014:125)

Lintuk mencntukan valid tidaknva kuesioner dalam penelitian menggunakan
sigmifikasi peda koelisien korelasi antam butir pettanyaan setiap airibut rala-ralanys,
denpat rumus sebagai berikut ;

nEXY - EXIEY)
YOI - EXP(rIY - BV
Keterangan ;
r = koefisien karelasi antara vamabel X dan ¥
X =variahel bebas

¥ = variabel terikat

r=

Drikerahii Thitung > Utapel. Apabile Frpyne < Fope meks status keesioner adalah
guguritidak valid,
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Tabel &
Pengujian Vaiidits Varizsbe] Kualiras Pelayanan Kriteria Kinevja

[tem Pertenyann | rhitong | r tahel | __ Keterangan
Bukti Fisik {taneible)
Pi Q.41 0,36 Valid ]
| {1,349 0,246 Yaiid
P3 0,55 0,36 Valid
P 042 {36 Valid
Ps 2,39 0,26 Valid
P& 0,54 0,36 Valid
Keandalan (rediabfin
P7? 0,22 0,36 Tidak Valid
Pg 0,53 0,35 Yahid
i 041 0,36 Yalid
FIO 037 0,36 Valid
Daya Tanggap (responsiviess)
Pl D43 0,36 Valid ]
Fl2 48 036 Valid
P13 f,66 0,36 Valid
Pl 047 0,36 Valid
Jaminan {assurance)
PLS il 036 Valid
Pls 0,50 0,36 Valid

| P17 0,22 0,36 Tidak Valid
Empali {zmpatfi)
F1% 48 0,36 Valid
PlD 0,63 0,36 Valid
P2 a.51 0,35 Valid

Hasil data kuesioner dislah, 2017

Berdasarkan hasi! uji validites diatas, kriteria kinetje variabel kualitas pelavanen
yang terdiri dari bukti fisik, keandzlan, daya tanggap, jaminan, dan empati dengan item
pertanyaan Pi, F2, P3, P4, 'S, Pg, P&, P9, P10, Pl 1. P12, P13, PL3, P16, PIB, Pi9,
P20 dinyatakan valid arera nilaj Thicurg * Trabol dengan oilai ry,p. sebesar 0,36,
Sebingga item pentanysen tersebut dapat digunakin dalam analisis selanjutnya.
Sedangkan itemn pertanyaan B7, dao P17 dinyatakan tidak valid karena Thitung < Crabel
Sehingga item pertanyaan tersebut ndak dapat digunakan dalarn analisis selanjutnys,

3.7.1.2. Uji Reliabilitas

Brliabilitss menunjukkan suatu pengertian bahwa suztu instrumen dapet
dipercays untuk digunakan schagai alat pengumpnlan dats Karens instrumen tersehbyt
sudah baik, (Sunyoto, 2014:1 15}
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Rumus yang dipunakan adalah rumis Alpha sebagai berikout ;

[k } L ¥ ahl
e [F-: T Tab?
Keteranpan :

8 = Milai reliabilitas

Z ak? = Jumlah vanans skor tiap-tiap ikem
ab? = Varians total
k = Jumlah itemn dalam insirament

Dalam penelitian ini uatik mepenkan kuesioner reliabe] ataw tidak reliabel
menggunakan afpha crombach. Kuesioner religbel jika ofphu cromback = 0,60 dan
tidak reiiabe] jika sama dengan atan dibawah 0,60, (Sunyoto, 2014:125)

Tabel T
Fengujian Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan Kriteria Kinetja
[ Afribeut Afpha Cronbach Stander Ketersngan
| Kinerja 0, 720867 0,60 Reliabel

Hasil data kuesioner diolah, 2017

Berdasarkan hasil uji celiabililas diatas, kritenia kinerjs varabel Jualitas
pelayanan yang terdiri dari bukti fistk, keepdalan, dava tanggap, jaminan, dan cmpati
dengan aribul [R pertanyaan dinyatakan reliabel karena nilai ofpha crombach = (60
dengan nilai wipha cronback sebesar U,720867. Schingga semua iferm pertanyasn dapat
drgunzkan dalam analisis selanjutnya.

3.7.2. Analigis Deskeiptif

Analisis  deskriphif berfujuan  unmk menpuratkan  tenlang  sifat-sifat
(karakteristik} suatu keadaan (Suprante, 2012:57). Yang mana dalam penelitian ini
bertjuan untuk mendeskripsikan din memperoleh gambaran secarm mendalam
mengenal kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelangpan pada POAM Tirta Pakuan
Kota Bopor.

3.7.3. Importarce Pecformance dmalysis

Penggunaan metode fmporionce Performance Arufysis adalah dalam mengukur
trpkat kepuasan prlanggan dengan atribut kinega dan harapan yoang rasuk pada
kuadran-kuadran peda peta fmporance Performonce Madrix, Dengan memberikan
nilai bobot dati milai 1 sampal dengan nilai 4 (skala Tikert) terhadap kedua atribut
tersebut.

Unitik selanjuinya dapat dicari skor ratu-rata tingkat sumby mendatar {X) akan
ditsi oleh skor tingkat kinena, sedangkan swnbu tegak (¥ akan diisi oleh skor Hopkat



harpan. Dalam peoyedechanazn rumus, maka setiap atrtbut dipunakan PEr=aImadn
sebagai berikut -

R-_—E{_E ?=EL
N n
Keterangan

X = Skor rata-rata ringkat kinega
¥ = Skor rata-rata tingkat harapan
0= Banyaknya responden sebagai sampe]

Hazil prritungan nilai mts-rats tngkat pelaksanaan (%), atay tingkat kepuzsan
pelanggan terhadap dimensi faktor yang mempengarvhi kepuasan pelanggan,
dikatakan baik bila nilai rata-rata jawaban yang diperoleh berkisor antara 3,5 sampai
dengan 4.5 dan dikatakan baik bila nilsi mes-rata yang dipercleh antara 1.5 sampai
dengan 2,5, (Supranto, 201 2:403)

Tingkar kesesuiaian perbandingan sntara skor penilaian kincria dengan skor
patiilaian hatapan pelanggan,dengan rumus sebagai berikut : (Supranto, 2012:403)
Tm = :,—:l X ll}ﬂl%

Keterangan :

Ty = Tingkat kezespaiap

Xy = Skor penilaian kinerjo (rerfartan)
¥) = 8kor penilaian harapan pelanggan

Setelah dilakukan pengukuran linghkat kesesuzian, langkah selamjuinya adalah
membuat pasisi Mapariance Performance yang merupakan suaty bangun yang dibag
atas 4 bagiat yang dibatazi oleh dua buah garis berpotengan tegak wrus pads tink-titk
sebagai berikut ; (Supranto, 2012:403)

'i= E|-12 L.?"..= El-l?
K
Dimana ;

¥ = Skor rata-rata seluruh faktor inpkat Kinerja
¥ = Skor rata-rara dari seluruh Faktor harapan pelangpan
K = Jumlah faktor atau atiyt yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.
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Pade Importance Performance Analysis, dilakukan pemetaan menjadi 4 kuadran
untuk variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.

T |
B F
=
i F 3
& A B
Prioritas tingg Pertahankan
{lebih penting, kurang plas) (lebih penling, lebih puas)
¥
g
g
P C I
EP ¥ Prioritas rendah Berlehihan
3 {kutang penting, kurang pues) | {karang penting, lebih puss) ¥
i
Kurang Puas * X * Lebik Puas
Gambar 6
Driagram Kartesiuz

{Swpranto, 2012:140)

Adapun interpretasi dari kuadran tersebutl adalah sebagai berikut ;

Kuadran 4 : Kuadran ini menunjukkan elemen atau atebul jasa yang tingkat
harapannya di atas rata-rata akan tetapi kurang mendapatican pechatian
dari pihak  manzjemen petusahaan sehingga  tngkst  kinega
{perfarmunce) di bawah rata-rata.

Kuadran B : Kvadran ini reenunjukkan elemen atau atribut Jasa yatg dianggep alch
prlanggan (di atzs mia-rata) dan dilaksanakan pibak perusshasn dengan
batk, performence etau kinerja di atas rata-rata, pelanggan menjedi puss.

Kuadran & : Kuadran ini menunjukkan elemen jasa yang dilakukan dengan pas-pasan
cleh pibak manajemen dan tidak dianggep sebagai suata yang penting
oleh pelangyan.

Kuadtan I : Kuadran ini menunjuldian clemen jasa yang tidak begitu penting oleh
pelanggan vang ditaksenakan sangat baik oleh pihak manajemen sebagai
suaty vang mungkin sangat berlebihan,



BAR IV
HASIL PENELITIAN

4.l. Gambaran Umum Lokasi Penelitian
4.1.1. Sejarah dan Perkembangan Perusahuen

Tirla Pakuan merupakan Perusalizan Decrah Air Minum (PDAM) Kota Bowor
yang sudah ada sejak jaman Hindia Belanda. Dimoali sejai tabun 19] % yang dibangun
olet Pemerintzh Pelanda dengan nama Gemeente Waterieiding Buitenzorg dengan
memanfagtkan mata air Kota Batu yang berkapasitas 70 {mjub pulub) liter/detik
sebagai sumber wate air pertamanya. Untuk mengatasi kebutuhan Jatgka pendek,
mulai lahun 1967 Deparlemen PUTL merencanakan penambahan kapasitas air darg
mata air Hantar Kambing melabui teservoir Cipaku. Pada tahun 1970 diperoleh bantuan
berupa hibah dari Pemerintah Awstralia vang dikenal dengan Provek Colombe Plag
untuk peningkatan penyediaan zir minum yang saleh satunya adalah peninglkatan
kapasites melalui mata air tangkil. Pada tanggal 31 Marer 1977, PDAM didirikan
berdasarkan Peraturan Dacrah Kotamadya Daerah Tirgkat I Bogor Notar § Tahun
1977, Pada tahun 2008, PDAM Kota Bagor didinkan dengan nama Tirta Pakuan
berdasarakan Peraturan Daerah Kota Bogor Mormor 4 Tabun 2008,

Untuk memenuhi kebutuhan air minwm masyarakat dengan mengutamakan
pemerataan pelayanan dan persyararan keschatan, membaot, dan mendorong
pertumbulian perekenomian Daeruh, scria sebagai salah satu surmber Pendapatan Asli
Daerah (PAD) didirikan PDAM, Sejalan dengan pertumbuhan kota dan pertambahan
penduduk, permintaan akan air bersih terus memngkat. Berdasarkan data pada
Desember 201 6, jumlzh pelanggan altif FDAM Tinta Pakuan sudah mencapa; 147094
pelangpan, D4 satn sisi kapasitas air yang tersedia yang berasal dani mata air sudah
dimanfaatkan sccarm maksimal. Sesuai dengsn hasil smd; kelayakan, macajemen
memuivskan untul mesmulai memanfaatican sumber air baku dar air permiukaan. Saat
ini PDAM Ticta Pakuan sudab memiliki 4 sumber mata air serlz § sumber air
permukann.

4.1.2, Deskripsi Usala

PL'AM Tins Pakuan Kata Bogor adalab perusabaan penyedia air misum uniuk
keburuhan masyarakat secara memadal, adil, merata berkesinambungan. Dizamping
i, hurus dapat membiayai ditinyu sendini serta mengembangkan pelayanannya, juga
dapat memberikan sumbangan kepada pemenintah dacrah,

Tugas pokok PDAM Tirta Pakvan Kota Boger adalah sebayai berilout:

1} Memenuhi pendistribusian kebutuhan air minum masvarakat Kota Baogor secara
memadai, adil, dan merata serts berkesinambungon vang memenihi persyaratan
unfuk setiap jenis pemakei;
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2} Memberkan air yang cukuep pada setiap tempol dari sistim penyediaan untuk
mencegah kebakaran,

1) Mengkoordinasi pembangunan aic minum vang diintegrasikan pada abktivitas
perkembangan ekonomi 4i daerah;

4} Menjadikan perisahaan daersh ini bepar-benar mengunmngkan dan mampu
mengembangkan diri =esuai nugas dan fungsi schingpa merambah pendaspatan
dacrah secara tidak langsung dan lanpsung:

5} Melakukan usaha-uvsaha peogembangan pentwhasn dacrah serta mengusulkan
dian mencar banhuan modal.

Unmik melaksanakan tugas pokok PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor mempunyvai 2
fungsi yaitu:
1y Fungsi ekonami

Sebagai perusahman vang berperak di bidang sosial senantizsa dituntt untuk
meningkatkan  kemampuan  pelayanan  dan memenubi  Kewajibankcwajiban
berdasarkan asas ekonomi perusahaan,
2} Fungsi sosial

Schagai perusahaan yang bergerak di bidang sosial vang memproduksi air mimmn
yang merspakan kebutuhan pokok manusia senantiasa dinmmit untul dapat memeouhi
kebutuhan seluruh lapizan masyarakat dar semuz polongan masyarakat dengan
ivemberlakukan tanf air minum ying disesusikan dengan kondisi‘fungsi tempal
pelanpgen dan juga memberikan subsidi silang.

4.1.3. Srubctur Orgatisasi
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Gambar 7
struktur Organisast PDAM Tirta Pakuitan Kata Bogor
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d.[.4, Urzian Tugas
Berikut adalab uraian tugss dard struktural PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor :

A, Direktur Umuom
1. Fungsi Jabetan

Memimpin, merencenakan, mengatur, menghoordinasikan,  membina,
mengsendalikan, dan mengevaluasi peloksanzan wgas PDAM vang meliputi lingkup
bidang teknik, bidang wnum, satuan pengawas intern, serta penclitan dan
pengembangan dan pengolaban datz clekironik (FDE},
2. Tupas Pokok

Merumuskan, menetapkan reneana kefja PDAM tehunan, dan 4 [empat)
tahuttan.

Mendistribusikan, memberi petanjuk, dan memotivasi pelaksansan nugas
buawahan.Mengkoordinasikan, mengendalikan, dan  membine  kegiatan
bawahan,

Memotivasi bawahan dalam vpaya peningkatkan produkiiviras dan
pengembangan Kanr.

Mengevaluasi hasil kerja bawahan.

Merumuzkan strategi PDDAM dan menjalankan kebijaksanaan yang ditetapkan
oleh Badan Pengawas dalam pelaksaan sperasional perusahaan, sesuei dengan
Feraturan Perundang-undangan.

Menetapkan penjabaran dan peraturan, prosedur, dan atal pedoman-pedoman
yang mendulbing techadap pelaksansan di bidang teknik dan bidang
adrministrasi umwarn.

Membenkan arahen kepada perangkat PDAM dalam rangka pendayagunasn
Bparatyr,

Mengkaji konsep naskah dinas hasil kerja bawahen,

Memaraf atau menandatangani konsep atau naskah dinss.

Mengembil inisigtif dalern penempatzn, pemindahan, dan pemberhentian
pegawal dan menentuken batus genti rugi don sebagainya sesuai Persturan
Perundanp-undangan,

B, Direlar Umom
1. Fungsi Jabatan

Memimpin, merencatakan, menganur dan mengkeordinasikan, mengendalikan
dan mengevaluasi polaksanaan tugas lingkup bagian kevangan, bagian surber daya
manusia, bagian bukum dan humas serta bagian perlengkapan.
2. Tugas Pokok

Menyusun rencans kerja tahunan dan 4 (empat) tabigan lingkup Direkpor
Umum.

Mendistribusikan, memberi petunjuk, din memotivasi pelakesnaan tugas
bawahan.



* Mengkoordinasikan dan mengendalikan kegiatan bawahan,

*  Membimbing bawahan dalam upaya peningkatan produktivitas keta.

*  Mcngevaltuasi hasil kerja bawahan,

= Mengkorekst bahan penyusunan program dan petunjuk teknis pelaksapaan
tugas sub bagian, kegiatan pembinasn begien kewangan, bagian sumber daya
manusia, bagian hulaim, dan humas serta bagian perlengkapan.

*  Menelaah dan mengkoreksi rencane anggaran biaya tahunan dan bulanan,
alumtansi, sumber daye manusia, hukum, program  pelayvanan‘usaha,
perlengkapat.

= Menyempumakan dan menetepkan rencasa/konsep naskah dinas, keuatigan,
aluntansi, pelayanat/uzaha, umum serta sumber daya manusia, dan hukum
seauai dengan kewenangannya.

* Mengajukan alternahf serta menetapkan sumber-sumber petnbisyazn dengan
syarat ringan kepada Direleur Utama bila diperlukan.

» Mengawasi dan menilai pengamanan wrhadep seluruh akiiva perusahaan,
termasuk  diantaranya pelaksanagh penutupan  asuransi terhadap aktivae
persahasn.

* Memelihara hubungan koordinasi dengan Direltur Teknik dalam menetapkan
besammya modal kerja perusahasn dan  penyusupan anggaran belanja
peusahan.

* Memberikan persetujuan tethadap pessnan pembelian dalam batis yvang
menjadi kewenangannya,

#  Membuat rencana pembelian barang dan jasa yang menjadi kebutuban PDAM
baik yang menyangkul jumlah mavpun cara pengadaannya dengan Direkur
Teknik,

“ Mengawasi penyelenggarnan akuntensi yang terbaru dan akurst scria
melakokan analisis stau penilaian terhedap laporan yvang dihasilkan untuk
mewmberikan bahan mformasi kepada Direktur Utama  dalam rangke
pengambilan keputusan vang tepat,

¢ Memberikan caran-saran petimbengan kepade Direktur Utama tenieng
langkah-langheh ataw lindakan yang perlu diambil baik secars filosofis,
yutidis, administrabif maupun teknis.,

* Memelihats hubungan baik dengan Bank atau lombaga keuwsngan lzin dan
Femerintaf.

* Mclaksanakan tugas kedinasan lain sesuai perintah atazan.

C. Kepale Bagian Pelayanan Pelanggan
1. Fungsi Jabatan

Mengkcordinir dan mengendalikan kegiatan dibaweh Bagien FPelayanan
Petanggan.
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2. Tupas Pololk

* Menyusun konsep program kerja, petupguk teknis elap pedoman dalam
meclaksanakan  kegiatan yang betkaitan deogan  pelavanon  pelanggan,
permasalahan pembacaan meter air pelanggrran dan penagiban rekening air
ITI1NEIN].

= [Melakzanakan penpawasan terhadup kegiatan pelayvanan pelanggan,

* Meleksanakan pengawesan terhadap kegisian permussran sambuongen bart
unwk memnpkatkan cakupan pelayanan.

& Melaksanakan pengawasan lerhadap kegiatan pembacaan meter air pelanggan.

» Melaksanakan pengawasan terhadap kegiatan penagihan rekening air minem.

» Memenitor pemasukan data pelanggan pada sistem informasi pelanggan.

v Mclaksanakan pengawasan lethadop Kegialan survel kepuasan pelanggan,
sasialisas: dan penyuluhan produk pelayvanan PODAM.

v Melaluktan penghitiogan dan efisiensi serta mempertanggungjawabkan
seluruh biaya operasional di Bagian Pelayanan Pelangpan sesvai anpgaren
tahun beqgalan.

* Membuet laporan hasil pelaksanaan tupas kepada atasan.

s Melaksanakun tugas lain yang dibenkan eleh Direkiue Utniim.

D). Kepala Sub Bagian Hubungan Langganan
1. Fungsi Jabatan

Melak=anzkan kegiatan pelayanan kepada pelanggan.
2. Tupas Pokok

» Menyusun konsep program kepja, petunjuk teknis atau pedoman dalam
melakzanakan kegatin yang berkaitan denpan  penpelolaan  informesi
pelanggan.

+ Melakukan pengawasan dan pengendalian dalem hal penerimaan sambungan
bary, membenkan informasi ats perubahan status pelanggan serta menampung
dan menyelesaikan permasalahan pelangpan.

+ Memasukkan daa pelanggan pada sistem informasi pelanggan.

+ Melayvan permintzan dan pembelian air melalul mebil tangki,

& Melakukan penghitungan dan  efisiensi serta  memperlanggungjawabkan
seluruh biaya operasional di Sub Bagian Hubungan Langganan.

+ Meombuat laporan basil pelaksanaan, tugss kepada atasan,

* Melaksanakan tugas lain vang diberikan oleh Kepala Bagian Pelayvanan
Felangean.

E. Kepala Sub Bagian Pemasacan
l. Fungsi Jabatan

Melaksanakan kegiatan dan fungsi strategi pemasaran yang efektil dan efisien
dengan memperhatikan sumber daya perusahaan serta menyusun perencanaan
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program  kenja untk jangka pendek dan jamgka panjang dalam menunjang
terlaksananya target prmasaran perusahaandraihan pelanggan.
2. Tugas Pokok

L

Melakukan koordinasi kemja dan  pembagian/pendelegasian tugas sena
tlanggung jawab di lingkungan intermal Sub Bagian Pemasaran ustuk
tenghesilkan pola kena yang lebih baik.

Melakukan koordinasi depgan Bagian lain untek mendukung kelsncaran
proses kerja di perusashaan.

Menjalin relasi dan kerja sama yang baik dengan masyarakat petanggan dan
konsumen/pelanpgan.

Melakukan analisz penerapan prosedur yang berlaku di Sub Bagian Prmasaran
sebagai bahan evaluasi atas proscdur yang sudah ada.

Melakukan annlisa taporan Kondisi dan situasi marketing secara nitin.
Menyusun Prosedur dan Instruksi Kera untuk Sub Bagian Pemasaran untuk
membanhy kelancaran progses ketja

Melakukan koordinasi dengan Bagian terkait untuk mendulung kelancaran
proses kerja di Sub Bagian Pemasuran.

Menjalankan fugas lain yang dibecikan cleh Kepala Papian Pelayanan
Felanggan.

F.  Kepula Sub Bagian Rekening & Penapibian
. Fungsi Jabalan

Melaksanakan pengelolaan penagihan rekening air minum sehingya dapat

inemngkatkan efektivilas penagihan.
2. Tugas Pokok

Menyasun konsep program kega, pemunjuk teknis atau pedoman dalam
pelaksanaan kemialan penagihan rekening air minum.

Melaksanakan penagikan dat memonitor rekening aic mimm pelargyan.
Melakulkan pendetaan  atas  penyesuzian relkening air  minuwreduksi,
perubahan golongan tanf pelanggan dan cicilan rekening air minum.
Membuat perhitungan tagihan pajak air, tagihan rekening air manual dan
kompensasi UJPA untuk eks pelanggan.

Memutakhirkan data berdasarkin keputusan manajemen yang lebih titgn.
Melakukan penghitlungan dan efisiensi scrta  mempertanggunpjawablkan
seluruh biaya operasiona] di Sub Bagian Rekening & Penagihan.

Membuat laporan hasil pelaksanzan tugas kepada alzsan,

Melaksanakan mgas lzin yang diberikan olch Kepala Bagian Pelayanan
Pelangpan.
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G, Kepala Sub Bagian Pembaca Meter
|, Fungsi Iabatan

Melaksanakan kegiatan pembecaan dan pencatstan meter air pelapggan.

s Tupas Pokok

Menyusun konsep program Kerja, pelvajuk teknis sty pedoman dalam
melaksanakan kegiatan yeng berkaitan pembacaan meter air pelanggan,
Mengkeordinir pembacaan dan pencatatan meter air sesuai hari peémbacaan,
penyusunan jadwal pembacaan den rute jalan.

Melakukan pengawasan alas pembecian dap pencatatan mcler air,
Melaksanakan koreksi dan menetaplkan pemakaian air pelanggan berdasarkan
hasil cek permbacazn akhir akibat ganti meter, fotupan dan bukaen,
Metwtapkan stahus pembacaan meter air pelanggan berdasarkan kondisi di
lapangzin.

Menetapkan pemakaian air pelanggan sesuai angka meter yang sesungguhnya,
Melakukan penghitungan dan efisicnsi serta mempertanggun grawabkan
seluruh biaya opersional di Sub Bagian Pembaca Meler

Membuat laporan hasil pelaksanaan tugas kepada atasan.

Melaksanaksn tgas laim yang dibetikan oleh Kepala Bagian Pelayanan
Prlanggan.

4.2. Profil Responden

Unir enalisis pada penelitian ini adalah pelanggan FDAM Tirta Pakusn Kota

Boger yaitu pelanggan vang mengunjungi Area Layanan Pelanggan pada Kantor Pusat
PDAM Tirta Pakuan Kota Bagor setidaknya minimal 2 kali, Jumlah pelanggan yang
dipilib sebagai responden sebanyak 404 orang dengan identitas sebagani benkut:

. Jepis Kelamin

Unfuk menpetahui perbandingan aniara jenis kelamin laki-laki dan percmpian,

dapat dilihat pada tabel ¢ dibawah ini:

Tabel &
Frofil Responden Menurun Jepis Kelamin
Jenis Kelamin | Frelusnsi Persentise (%)
Laki-laki 218 4,5
Perompuan |82 455
Jumlah 400 | b}

Sumber: Data Primer vang dialah, 2017



JENIS KELAMIN

Gambar 8
Jenis Kelamin Respanden

Berdasarkan data diatas dapat dilihat bahwa jumlah responden sebanyak 400
orang terdin dari 218 orang adalah laki-laki dengan persentase sehesar 54,5% dan 182
orang perempusn dengan persentase sebesar 45,5%. Berdasarkan proporsi tersebut
maka dapat disimpulkan bahwa jumlah responden laki-laki dalam penelitian ini lehih
banyak dibandingkan responden perempuan.

2. Usia Responden

Perbeduan usia memberi pengaruh terhadap jawaban yang diberikan pelanggan
terhadap kuesioner ini. Berikut adalah data responden berdasarkan rentang usia,

Tabel 9
Profil Responden Menurut Usia
Usia Frekuensi Persentase (%)

< 20 tahun 19 4.8
21-30 tahun 122 30,5
31-40 tahun 117 293

41-50 tahun 100 25
=51} tahun 42 10,5
Jumlah 400 100

Sumber: Data Primer yang diolah, 2017
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Gambar 9
Uisia Responden

Berdasarkan data diatas dapat dilihat bahwa usia responden sangat varatif,

21-30 tahan;
0.5k

41-50 tahwn ® *30 tahun
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Responden dengan usia <20 tahun sehanyak 19 orang atau dengan persentase sebesar
4,8%, usia 21-30 tahun sebanyak 122 orang atau dengan persentase sebesar 30,5%,
usia 31-40 tahun sebanyak 117 orang atau dengan persentase sebesar 29.3%, usia 41-
S0 tabun sebanyak 100 orang atau dengan persentase sebesar 25% dan usia =350 tahun
sehanyak 42 orang dengan persentase sebesar 10,5%. Hal ini menunjuken bahwa
pelanggan sebagian besar usia dewasa. Dimana responden yang berusia dewasa lebih
mengurusi proses penggunaan air, Baik dalam pembayaran maupun pengajuan
keluhan,

3. Peketjaan Responden
Jenis pekrjaan responden terbagi kedalam kriteria sebagai berikut.

Tabel 10

Profil R&sﬂund__ﬂin Menunut Pekerjaan

Lsia Frekuensi Persentase (%6)
Pelajar/Mahasiswa 34 [
Pegawai Negeri EH] 9.5
KarvawanPegawai Swasia 152 38
Wirausaha 72 I8
Ibu Rumah Tangga B6 21,5
Lainnya 18 4.5
| Jumlah 400 100

sumber: Data Primer vang diolah, 2017
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Ciambar 11}
Pekerjaan Responden

Berdasarkan data diatas dapat dilihat bahwa dari 400 responden vang bekerja
sebagai pelajaar/mahusiswa sebanyak 34 orang atau dengan persentase schesar 8,5%,
pegawal negen sebanynk 38 orang atau dengan persentase sebesar 9.5%,
karyawaan/pegawai swasta sebanyak 152 orang ateu dengan persentase sebesar 38%,
wisausaha sebanyak 72 orang atau dengan persentase sebesar 18%, ibu rumah tangga
sebanyak 86 orang atau dengan persentase sebesar 21,5%, dun jenis pekerjaan lainnya
sebanyak 18 orang atau dengan persentase sebhesar 4,5%.

4. Kisaran Tagihan Air Perbulan

 Pelajar/Mahasiows

W Pegmial Negeri
Eargawan/Pagawai Swaska

o« Wirsusaha

u |bu Rumah Tanpga

& Lainnya

Kisaran tagihan air ditentukan berdasarkan golongan yang didapat sesuai

ketentuan yang telah ditetapkan oleh PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor dan Peraturan

Kota Bogor,
Tabel 11
Profil Responden Menurut Rata-rata Tagihan Air
Usia Frekuens: Persentase (%)

= Rp. 50.000 29 T2

Rp. 50.01 — Rp. 100,000 120 30
Rp. 100,001 — Rp. 150.000 122 30,5
Rp. 150.001 — Rp. 200.000 75 18,8

> Ry 200.000 54 13,5

Jumlah 401 114}

Sumber: Data Primer vang diolah, 2017
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RATA-RATA TAGIHAN AIR PERBULAN

= Rp 50000

i Rp, 50001 = Rg. 100,000
Rp. 000X = Rp, L50.000

@R, 150001 — Ap. 200000

= Hg, 200,000

Gambar | |
Usia Responden

Berdasarkan data diatas dapat dilihat bahwa dari 400 responden yang memiliki
tagihan air rata-rata perbulan yang berkisar <Rp. 50,000 sebunyak 2% responden atau
dengan persentase sebesar 7.2%, kisaran Rp. 50,001 — Rp, 100.000 schanyak 120
responclen atau dengan persentase schesar 30%, Kisaran Rp. 100001 - Rp. 150.000
sehanyak 112 responden atau dengan persentase sebesar 30,5%, kisaran Rp, 150001
- Bp. 200,000 sebanyak 75 responden atau dengan persentase schesar 18,8%, dan
kisaran > Rp. 200,000 sebanyak 54 responden atau dengan persentase sebesar 13,5%.

4.3, Pembahasan
+.3,1. Penerapan Pelayanan PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor

Sebagai usaha dalam bidang jasa, kualites pelayanan merupakan suatu faktor
penting dalam menentukan kelangsungan dan keberhasilan usaha, Pelavanan
digambarkan sebagai upays dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan.
Untuk im PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor mengutamakan pelayanan kepada setiap
pelanggan dengan memberikan pelayanan terbaik mulai dari pendistribusian air,
kemudahan mengajukan keluhan, kemudahan melakukan pembayarin hingga proses
pelayanan yang diberikan oleh karyawan. Untuk mengetahui sejauh mana kualitas
pelayanan PDAM Tina Pakuan Kota Bogor digunakan penilaian terhadap indikator
kualitas pelayanan yang terdiri atas bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan
empati dengan kategori penilaian Sangat Puas, Puas, Tidak Puss dan Sangat Tidak
Puas untuk kriteria Kinerja. Sangat Setuju, Setuju, Tidak Setuju, dan Sangat Tidak
Setuju untuk kriteria Harapan. Adapaun tingkat kinerja kualitas pelavanan dihitung
menggunakan rumus sebhagai berikut :

Skor Total Jawaban Responden
Skor Tertinggi Responden

Total Tanggapan Responden = % 100%
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Pelaksanaan dalam penerapan kinerja pelayanan pads PDAM Tirta Paluan Kota
Bogor adalah sebagai berikut :

A. Bukti Fisik
Atribut pertanyasn yang termasuk kedalam indikator buki fisik adalah sebagai
bearilut :
. Gedung yang Hersih
Takel 12
Tingkat Penilaian Pelanggan terhadap Kinerja Kebersihan Gedung
Tanggapan Responden Responden Nilai/Bobot Skor
Sangat Puzs o8 i 3ol
Puzg 288 3 BG4
Tidak Puas 14 2 28
Sangat Tidak Puay (] 1 J
Jumlah 400 i.284
Rata-rata 3,21

Sumber : Oata Kuesioner CHolah 2017

Berdasarkan hasil pendapat dan 400 responden, 9% orang menyatakan sangat
puas, 2% orang menystakan puas, dsn 14 amng menyatakan cidak puas dengan
kebersihan di gedung PDAM Tina Pakuan Kota Bogor dengan nilai rata-rala sebesar
3,21

Total Tapggapan Responden : &::;} x 1006 = B0, 25%

Secara Kontinum dapat digambarkan sebagai barik ;
TB KB B 5B

| | | | |
| | | ] |

B0 5%
4 23% S0 75% 100%%

Den perhitungan diatas, didapatkan hasil penilaian kinetja pada kebersihan
gedung terhadap 400 responden sebesar 80,25%, artinys penilaian pelenggan terhadap
kineeja dari kebesihan gedung PDAM Tirta Pakuan Kata Bogor adalah sanymat baik.

2. Gedung yeng Nyeman

Tabel 13
Tingkat Penilaian Pelanggan tethadap Kinerja Kenyamanan Gedung
Tanggapen Respanden Eespondsn NilavBabat Skeor
Sangal Puas B2 4 328
Puas 302 1 206
Tidak Puas 16 2 32
Sangat Tidak Puas Q 1 0
Jumlah 400 |.266
Bata-rata 207

Sumber : Data Kuesiener Diolah 20 7
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Berdasarkan hasil pendapat dari 400 responden, 82 orang menyatakan sangat
puas, 302 orang menyatakan puas, dan 16 orang tidak menyatakan puas dengan
kenyamanan di gedung PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor dengan nilai rata-rata sebesor

3,11,

1264
P 100% = 79,13%

Secara Kontinum dapat digambarkan sebagai berikut -
TB KB B 5B

| | | |
| | | 1
79,13%,
e 25% 50% T5% 10085
Dari perhitungan diatas, didapatkan hasil penilaian kinerja pada kebersihan
gedung terhadap 400 responden sebesar 79,13%, antinya penilaian pelanggan terhadap

kinerja dari kenyamanan gedung PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor adalah sangal baik.

Total Tanggapan Responden :

Berdasarkan hasil tanggapan responden mengenai kebersihan gedung sehesar
B0.25% dan kenyamanan gedung sebesar 79,13% sesuai dengan kondisi pedung
seperti pada gambar berikut yang menunjukkan kinerja sangat baik.

Gambar 12 Gambar 13

Kondisi Kantor yvang Menggambarkan  Kondisi Kantor yang Menggambarkan
Kebersihon Gedung Kebersihan Gedung

Gambar 14 Gambar 15
kondisi Kantor yang Menggambarkan ~ Kondisi Kantor yang Menggambarkan
Kenyamanan Gedung Kenyaman Gedung
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3. Lahan Parkir yang Memadai/Luas

Tabel 14
Tinghkat Penilaian Pelanggan terhadap Kinerja Penyediaan Lahan Parkir yang
Memadai/Luas
: fﬂngﬂnpﬁn Responden Responden Nilai/Bobot ~ Skor
Sangat Puas 71 4 284
Puas 254 3 762
| Tidak Puas 70 2 40
Sangat Tidak Puas J [ | __5
Jumlah 400 1.191
Rata-rata 2,08 |

"?fuml:ner Data Kuesioner Diolah 2017

Berdasarkan hasil pendapat dan 400 responden, 71 orang menyatakan sangat
puas, 234 orang menyatakan puas, 70 orang menyatakan tidak puas, dan 3 orang
menyatakan sangat tidak puas dengan kebersiban di gedung PDAM Tirta Pakuan Kota
Bogor dengan nilai rata-rata sebesar 2,98,

Total Tanggapan Responden : ;: o X 1009 = 74,44
secara Kontinum dapat digambarkan sebagai berikur
TB KB B SB
| | | I |
| | | [ |
T4,44%
(12 25% 50% 75% 100%

Dari perhitungan diatas, didapatkan hasil penilaian kinerja pada luasnya lahan
parkir vang tersedia terhadap 400 responden sebesar 74,44%, atinya penilaian
pelanggan terhadap kinerja dari lunsnya lahan parkir di PDAM Tirta Pakuan Kota
Bogor adalah baik.

Berdasarkan hasil tanggapan responden mengenai ketersediaan laban parkir
sebesar 74.44% sesuai dengan kondisi lahan parkir seperti pada gambar berikut yang
menunjukkan Kinerja baik,

Gambar 16 Gaml:mr]? =
Kondisi Kantor yang Menggambarkan  Kondisi Kantor yang Menggambarkan
Ketersedisan Lahan Parkir Ketersediaan Lahan Parkir
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4,  Ruang Tunggu vang Nyaman

Tabel 15
Tingkat Penilaian Pelanggan terhadap Kinerja Kenvamanan Ruang Tunggu
| Tanggapan Responden Responden Nilai/Bobot Skor
Sungat Puas B3 4 332
Puas 285 3 855
Tidak Puas 32 3 64
Sangat Tidak Puas 0 1 0
__Jumiah 400 1.251
Rata-ruta 3,13

Sumber : Data Kuesioner Dialah 2017

Berdasarkan hasil pendapat dan 400 responden, 83 orang menyatakan sangat
puas, 285 orang menyatakan puas, dan 32 orang menyatakan tidak puas dengan rusng
tunggw di kantor PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor dengan nilai rata-ratu sebesar 3,13

1251
4400

Total Tanggapan Responden : x 100% = 78,19%

Secara Kontinwm dapat digambarkan sebagai berikout :

TH KB B sB

r | I | |
| | I || |

T8.19%
0% 25% 50%% 75% | 00%

Dari perhitungan diatas, didapat hasil penilaian kinerja pada kenyamanan ruang
tunggu terhadap 400 responden sebesar T8,19%, artinya penilaian pelanggan terhadap
kinerja dari kenyamanan ruang tunggu PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor adalah sangat
baik.

Berdasarkan hasil tanggapan responden mengenai kenvamanan ruang tunggu
sebesar 78,19% sesuni dengan kondisi ruang tungeu seperti pada gambar berikut vang
menunjukkan kinerjs sangat baik.

ﬂﬁﬂr I8 . Gambar 19
Kondisi Kantor yang Menggambarkan  Kondisi Kantor yang Menggambarkan
Kenyamanan Ruang Tunggu Kenyamarnan Ruang Tunggu
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5. Karyawan yang Bersih

Tabel 16
Tingkat Pentlaian Pelanggan terhadap Kinerja Kebersihan Karyawan
!__Tﬂngggpﬂn Responden Responden Nilsi/Bobot Skor

Sangal Pups 106 4 424
Puas 282 3 246
Tidak Puas 1] p. a2
Sangat Tidak Puas | | l

Jumlah 400 1.293

Rata-raty 3,23

Sumber : Data Kuesioner Diolah 2017

Berdasarkan hasil pendapal dar 400 responden, 71 orang menyatakan sangat
puas, 234 orady menyatikan puas, 70 orang menyatakan tidak puas, den 5 orang
menyatakan sangat idak puas dengan kebersinan karyawan PDAM Tirts Pakusn Kota
Bogor dengan nilai rata-rats sebesar 3,23

1293
M

Toinal Tanggepan Responden - x 100% = BO.81%4

Secara Kontinum depat digambarkan sebogai berikut -

TH KB B SB
l | | J |I

I | | | [
#0,81%
0% 25% 0% T5% o094

Dari perhitungsn diatas, didapatkan hasil pentlaian kinetja pada kebersihan
karyawan terhadap 400 responden sebesar $0,85)%, arlinya penilaian pelangpan
terhadap kebersihan karyawan PDAM Tinta Pakuan Kota Bogor adalah sangat baik,

6. Karyawan yang Rapih

Takel |7
Tingkat Penilgian Pelanggan terhadap Kinerja K erapihan Karyawan
| Tangeapan Responden Responden. | WilaiBobat Shor
Sangar Puas g1 4 364
Puas 291 3 873
Tidek Puas 12 2 36
| Sapgai Tidak Puas | | 1]
Jumlzh 4{H) 1.273
Rata-rata 3,18

Sumber : Data Kuesisnar Diclah 2017

Berdasarkan hesi] pendapat dani 400 responden, 91 OTang tenyatakan sangat
puas, 291 ormng menyataken puas, dan 18 orang menyalakan tidak puss dengan
kerapihan katyawan PDAM Tirta Pakuan Kota Bogar dengan niiai rata-rata sebesar
318,
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Total Tanggapan Responden Ii;i;; x 100% = 79,56%
secara Kontinum dapat digambarkan sebagai berikut -
TH KB B 5B
| | | |
I f | | |
Th56%
0% 25% 0% 75% 1 00%

Dari perhitungan diatas, didepatkan hasil penilaian kinesja pada kerapihan
karyawan terhadap 400 responden sebesar 79,56%, artinya penilaian pelanggan
lerhadap kinerja kerapihan karvawan PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor adalah sangal
baik.

Berdasarkan hasil tanggapan responden mengenai kebersihan karyawan sebesar
B0.81% dan kerapihan karyawan sebesar 79,56% sesuai dengan kondisi karyawan
seperti pada gambar berikut yang menunjukkan kinerja sangat baik.

=

. : a
Gambar 20 Gambar 2|
Kondisi yang Menggambarkan Kondisi yang Menggambarkan
Kebersthan Karvawan Kerapihan Karyawan
B. Keandalan
7. Karyswan Mampu Berkomunikasi dengan Baik
Tabel 18

Tingkat Penilaian Pelanggan terhadap Kinega Kemampuan Karyawan
Berkomunikasi dengan Baik

Tanggapan Responden Responden | Nilai/Bobot Skor
Sangal Puas B2 4 328
Puas 283 3 835

| Tidak Puas 32 2 64

| Sangal Tidak Puas 1 | |
Jumlah 400 1.248
Rala-rata 3,12

Sumber : Data Kuesioner Diolah 2017

Berdasarkan hasil pendapat dari 400 responden, 82 orang menyatakan sangal
puas, 285 orang menyatakan puas, 32 crang menyatakan tidak puas, dan | orang
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menyatakan sangat fidak puas dengan kemapuan karyawan PDAM Tirta Palouzn Kota
Bagor dalam berkodunikasi baik baik dengan pelanggan dengan ailai rata-rata sebesar
312

Tota] Tanggupan Responden : 2. » 100%, = 78%,

L[4}
Secara Kontinum depat digambarkan schapai berikut :
TH KB B 5B
| | | |
I I I | ]
THY
0% 25% 305 T 100%

Dari perhifungan diatas, didapatkan hasi] petilaian kinepz pada kemampuan
karyawan berkomunikasi dengan baik terhadap 404 responden sebesar 78%, artinva
penilaan pelanppag terhadap kinerja kervawan PDAM Tima Pakuan Kota Bogor
dalam berkomunikasi dengan baik terhadap pelanggan adalah sangat baik,

8. Koryawan Mampu Memberikan Solusi atas Kesulitan

Tabel |9
Tingkat Penilaien Pelanggan terhadap Kinena Kemampuan Karvawan Memberikan
Solusi atas Kesniitan

Tanggapan Responden Responden Milai/Bobot Skor
Sangat Puas P 4 3|2
Puas 274 ] g2
Tidak Puas 47 pi 04
Sangat Tidak Puas ! I ;

Jumlah 400 1.220
Rata-rata 107

ﬁmh:r : Datn Kyesioner Diclah 2017

Berdazarkan hasil pendapat dan 400 responden, TR orang menyatakan sangat
puas, 274 orang menyatakan puas, 47 orang tmenyatakan tidak pusz, dan 1 oreng
menyatakan sangal tidak puas dengan kemapuan karyawan PDAM Tirta Pakuan Kata
Bogor daiam membenkan solusi atas kesulitan yang dihadap: oleh pelanggan dengan
nilai rata-rara sebesar 3,07.

1234
HHA)
Secars Kontmom dapal digambarkan sebagai berikut -

TB KB R 5B

| | |
| I [

76,81%
! 25% S0% T5% 100%%

Total Tanggapan Responden ; x 100% = 76,515%
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Drari perhitungan diatas, didapatkan hasil penilaian kinega pads kemampuan
memberikan solusi atas kesulitan pelanggan terhadap 400 responden sebesar 76,8194,
attinya penilaiun pelanggsn terhadap kinerja keryawsn PDAM Tina Pakuan Kota
Bogar dalam memberikan solusi atas kesulitan yang dibadapi oleh pelanggan adalab
sanyrae baik.

0. PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor Mampu Membenkan Sistern Peleyanan yung
Tidak Berbelit-belit

Tabe] 20
Tingkat Penilaian Pelanggan terhadap Kinerja Kemampuan FDAM Tirta Pakuan
Kota Bagor Memberikan Sistem Pelayanan yang Tidak Berbelit-belit

Tanguupan Responden Respanden Milai‘Bobot Skor
Sangat Puas 68 4 212
Funs 281 3 B43
Tidak Pung 48 2 b
Sangat Tidak Puas 3 i 3

Jumlah 4H £.214
Reta-rats 3.04

Sumber : Dalz Kuesionet Diolah 2017

Berdasatkan basil pendapat dan 400 responden, &8 oreng menystakan sangat
puas, 281 orang menyatakan ples, 43 stang menyatakan ridak puas, dan 3 orang
menyatakan zangat tidak puas dengan kernapuan PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor
untuk memberksn sistem pelayanen yantg lidak berbelibelt dengan nilai rata-rata
sebeser 3,04,

114
4400

Total Tanggapan Responden : x 100% = 75,B8%

Secers Kontinum dapat digambarkan sebagai berikut -
B EH B 5B

| | I

| | | |
AT

(% 25% 0% T5% 1%

Dari perhitungan diaras, didapatkan hasil penilaian kinerja pada kemampuan
peruzahaan memberikan sistem pelayenan yang tidak berbelit-belit terhadap 400
responden sehesar 75,B8%, attinya penilaian pelanppan terhadap kineja PDARM Tirea
Pakuan Koia Bogor dalam memberikan sistern pelayanan yaog tidak berbelit-belit
adalah sangal baik,



3

Berdasarkan hasil tanggapan responden mengenai kemampuan karyawan dalam
bekomukasi dengan baik kepada pelanggan sebesar 78%: memberikan solusi atas
kesulitan sebesar 76,8 1% dan memberikan pelayanan yang tidak berbelit-belit sebesar
75,88% sesuai dengan kondisi pelayanan yang diberikon seperti pada gambar berikut
yang menunjukkan kinerja sangat baik.

Gambar 23
Kondisi Karyawan yang Menggambarkan  Kondisi Karyawan yang Menggambarkan
Kemampuan Berkomunikasi dengan Baik Kemampuan Memberikan Solusi dan
Memberikan Pelayanan vang Tidak Berbeli
belit

C. Daya Tanggap
10. Banyak Menyediakan Sarana Komunikasi Untuk Saran dan Keluhan
Tabel 21
Tingkat Penilaian Pelanggan terhadap Kinerja PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor
Menyediakan Banyak Sarana Komunikasi Untuk Saran dan Keluhan

- Tanggapan Responden Responden | Nilai/Bobot Skor
Sangat Puas 74 4 296
Puas 269 3 807
| Tidak Puas 35 2 |10 i
_Sangat Tidak Puas 2 l 2
Jumlah 400 1.215
Rata-rata 1.04

Sumber : Data Kuesioner Diolah 2017

Berdasarkan hasil pendapat dari 400 responden, 74 orang menyatakan sangat
puas, 269 orang menyataken puas, 55 orang menyatakan tidak puas, dan 2 orang
menyatakan sangat tidak puas dengan banyaknya penyedinan sarana komunikasi untuk
keluhan dun saran oleh PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor dengan nilai rata-rata sebesar
3.04,

Total Tanggapan Responden : ﬁ-;—] x 100% = 75,949
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Secam Kontinum dapat digambarkan sebagai berikut -
T8 KB B 5B

| | | F |
| f F | |

T5,94%
(L 25% e 15% 100

Dari perhitungan diatas, didapatkan hasil penilaian kinega pada banyak sarana
komunikesi vang disediakan untuk keluhan dan saran tethadap 400 responden sebesar
75,94%, artinya penilaian pelanggan terhadap kinerja PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor
menyediakan banyak sarana konwunikasi uniwk keluhan dan saran adalah sangat baik.

1. Menyediakan Informasi Lengkap Terkait Pelayanan

Tabel 22
Tinghkar Penilaian Pelanpgan terhadap Kincrga Penyediaon Informasi Lengkap
Terkait Pelayznan

: Tanggapan Reaponden Eesponden Milai/Babal Skor
Sangat Puas 64 4 256
Puas 290 3 R0

Tidak Pugs 45 2 2Q

Sangat Tidak Puas 1 | 1
fumnlah 400 1.217

Rata-rata 304

Sumber : Data Kuesioner Diclah 2017

Berdasarkan hasil pendapat dari 400 responden, 64 ormang menyatakan sangat
puas, 200 orang menyatakan puas, 45 orang menyatakan tidak puas, dan 1 OrRng
menyatikun sangat tiduk puas dengan kelengkapan informasi terloail pelayanan yang
disediakan olch PLXAM Tirta Pakwan Kota Bogor dengan nilai rata-rata sebesar 3,04,

1217
4400}

Total Tanggapan Responden : x 100% = 76,06%

Secara Kontinum dapat digambarkan sebagai berikut -
TH KR B 5B

| | I I |

| ] || |1 |
76,6

0% 25% 50% T5% 150

Dari perhitungan diatas, didapatkan hasil penilaian kinerja pada menvediakan
informazi lenglap tetkait pelayanan terhadap 400 responden sebesar 76,6%, Artinya
penilaian pelanggan terbadap kinega PDAM Tirta Pakusn Kota Bopor dalam
nenyediakan informasi yang lengkep terkait pelavanzo adalih sangat baik.
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Berdasarkan hasil tanggapan responden mengenai kemampuan menyediakan
sarana komunikasi untuk saran dan keluhan sebesar 75,94% dan menvediakan
informasi lengkap terkait pelaysnan sebesar 76,06% sesuai dengan kondisi sarana

informasi yang disediakan seperti
sangat baik,

AL ]

pada gambar berikut vang menunjukkan kinerja

TE B L s

T00 LM T o P baias
mey

e R

ol | e
- [
= J.-"' ST p— 1 —
s
e e o 8 B i
i, T e oy vyt
- - E =
e e o
e — [
[

Rondisi yang Menggambarkan
Penyedinan Sarana Komunikasi untuk
Saran dan Keluhan

Gambar 26
Kondisi Kantor yang Menggambarkan
Penyediaan Informasi Terkait Pelavanan
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Gambar 25

Kondisi vang Menggambarkan
Penyedigan Surana Komunikasi untuk
Saran dan Keluhan

Kondisi Kantor yang Menggambarkan
Penyediaan Informasi Terkait Pelayanan
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12, Karyawan Mampy Mcemberikan Pelavaron yang Cepat

Tebel 23
Tingkat Penilaian Pelanpgan terhadap Kincrja Kemampuan Karyawan Memberikan
Feleyanan yang Cepat
Tanggapan Responden 1_R¢spnndcn NitaiBobot Skor
Sangat Puas 105 4 420
| Puas 257 3 71l
Tidak Puas 35 2 70
Sanpat Tidak Puas 3 | 3
Jumlah 40 1264
Fala-rars 3,16

Sumber : Data Kuesioner Diglah 2017

Berdasarkan hasi] pendapat dari 400 responden, 105 oang menyalakan sangal
puas, £37 orang menyatakan puas, 35 oreng menyatakan tidek puas, dan 3 orang
menyatakan sanget bidak puas dengan kemampuan karyawen dalam memberikan
peleyanan yang cepat di PDAM Tira Faluan Kota Bagor depgan nilai rata-rata
apbesar 3,16

Total Tanggapan Responden ﬁs—;} x 100% = 79%

Secara Kontinurn dapat digambarkan sebagei berikut :

TB KB B =B
| | | | |
| | | [ |

TH0
0% 25%; el L 75% 10075

Dlan perhitungan distas, didapatkan haszil petilian kinea pada memberikan
pelayanan yang cepat terhadap 400 responden sebesar T9%, artinya penilatan
pelanggan terhadap Kinega keryawan dalam memberikin pelaysnan yang cepat di
PDAM Tirta Pakuan Kote Bogor adalah sangat baik.

13. Karyawan Tetap Bersedia Melayani Pada Jam Sibuk

Tabel 24
Tingkat Penileian Pelanggan terbadap Kinerja Kesedioun Karvawan Melayani Pada
Jam Sibuk
Tanggapan Responden Responden | NilaiiBobot Skor
Sangat Puas 75 i 4 300
Puaz 276 3 828
Tidak Puas 45 2 1
Sangat Tidak Puas 4 1 4
Jumiah ] 440 N 1.222
Rata-rata 1,06

Sumber : Dara Kuetioner Diolsh 2017



Berdasarkan hasil pendapat dari 400 responden, 75 orang menyatakan sangat
puas, 276 orang menyatakan puas, 45 orang menyatakan tidak puas, dan 4 orang
menyatakan sangat tidak puas dengan tersedianys karyawan yang melayani pada jam
sibuk di PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor dengan nilai rata-rata sebesar 3,06,

1222
Total Tanggapan Responden : o * 100% = 76,30%
Secara Kontinum dapat digambarkan sebagai berikut ;
B KB B SB
| | | i |
f | | | | |
L
0% 25% 50% T5% 100%%

Dari perhitungan diatas, didapatkan hasil penilaian kinerja pada tetap bersedia
melayani di jam sibuk terhadap 400 responden sebesar 76,38%, artinya penilaian
pelanggan terhadap kinerja karyawan yang tetap bersedia melayani pada jam sibulk di
PDAM Tirta Pakuan Kots Bogor adalah sangat baik.

Berdasarkan hasil tanggapan responden mengenai kemampuan memberikan
pelayanan yang cepat sebesar 79% dan tetap bersedia mefayani pada jam sibuk sebesar
76,38% yang hanya membuka sebagian area layanan sesuai dengan kondisi proses
pelayanan seperti pada gambar berikut vang menunjukkan kinerja sangat baik.

Gambar 29
Kondisi Kantor yang Menggambarkan  Kondisi Kantor vang Menggambarkan
Pemberian Pelayanan yang Cepat Kesediaan pada Jam Sibuk



0. Jaminan

14, Karyawan Mampu Mmemperhatikan Ketuhan Pelanggan

Taheij 25

Tingkat Penilaian Pelanggan terhadap Kinerja Kemanpuan Karyawan
Mempechatikan Keluban Pelanggan

al

[ Tanggapan Responden Responden ! Nila/Bobot Skar
| Sangat Fuas 74 4 204
Puas 471 3 210
Tidak Puus 43 2 96
Sangal Tidak Puas 5 ] 3
Jumlzh 400 1216
Raia-rata 3,04

S_uml'u:r : Deta Kuesisoer Doolah 2017

Rerdasarkun hasil pendapat dari 400 responden, T4 crang menyatakan sangat
puas, 273 orang menyalokan puas, 48 orang menyatakan tidek puas, dan 5 orang
rmenyatakuan wangal tidak puas dengan kemempuan karyawan dalam memperhatikan
keluhan pelangpan di PDAM Tirte Pakuan Kolta Boyor dengan pilai rate-rata schesar
3,04,

1216

Teon & 100% = Téd

Talal Tanggapan Responden

Secara Kontinum dapet digambearkan sebapai beribut

B KB 8 SB
| | i |
| | | [

TE%
0% 25% 0% T

100

Dari perthitungan diatas, didapatkan hasil penilaian kinepa peda karyawan
mampu memperhaiikean keluban pelanggean terhadap 400 responden sebezar 76%,
artinya penilaian pelunggan terhadap kinena karyawan dalam memperhatikan keluban
pelanggan di FDAR Tina Palman Kota Bogor adalah sangat baik.

15, Karyawan Mampu Barpenlaku Adil

Tabkel 26
Tingkat Penilaion Pelanpgan terhadap Kinena Kemampuan Karyawan Berperilako
Adil

Tangaapan Responden Responden MilaiEotot Skor
5angat Puas Th 4 104
Puas 284 3 B52
Tidak Puas I8 z T
sangat Tidak Puas 2 1 2

Jumiah 400 1,234
F.ata-rati 304

Sumber : Data Kuezionet Diolah 2017
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Berdasarkan hasil pendapat dari 400 responden, 76 orang menyatakan sangat
puas, 284 orang menyatakan puas, 38 orang menyatakan tidak puas, dan 2 orang
menyutakan sangat tidak puas dengan kemampuan karyawan berperilaku adil kepada
semua pelanggan di PDAM Tirta Pakuan Kola Bogor dengan nilai rata-rata sebesar
3.09,

1234
4400}

Total Tanggapan Responden : x100% = 77,134

Secara Kontinum dapat digambarkan sebagai berikut -

B kB B 5B
| | | | |
! | | || |

T713%
0% 25% 5% 75% 10

Dari perhitungan diatas, didapatkan hasil penilaian kinerja pada karyawan
mampu berperilaku adil dengan semua pelanggan terhadap 400 responden sebesar
T7,13%, artinya penilazan pelanggan terhadap kinerja karyawan yang mampu
berperilaku adil dengan semua pelanggan di PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor adalah
sangat bail,

Berdasarkan hasil langgapan responden mengenal kemampuan memperhatikan
keluhan pelanggan sebesar §0,25% dan berperilaku adil terhadap semua pelanggan
sebesar 79,13% sesuai dengan kondisi pelayanan yang diberikan seperti pada gambar
berikut yang menunjukkan kinerja sangat baik.

- j !nr-. ”

Gambar 30 Ceamnbar 31
Kondisi Karyawan yang Menggambarkan Kondisi Karyawan vang Menggambarkan
Kemampuan Memperhatikan Keluhan Kemampuan Berperilaku Adil
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E. Emmpati
16, Karyawan Mampu bemehami Keinginan dan Kebutuhan Pelanggan
Tabel 27
Tingkat Peniluian Pelanggan terhadap Kinetja Kemompuan Karyawan Memahami

Kenginan dan Kebutuhan Pelanggan

Teanggapan Responden Responden MNilaiHobat Skor
Sanget Puas EE) 4 I
Puas 273 3 RIG
Tidak Puas 48 2 06
Sangat Tidak Puas 4 1 4

Jutnieh 400 1.219
Ralo-rata 305

Sumber ;: Dara Kuesioner Ddoleh 2017

Berdazarkan hasil pendapat dad 400 responden, 75 orang menyatakan sangat
puas, 273 orang menyatakan puss, 48 orang menyatakan lidak puas, dan 4 orang
menyalakan sanpal tidak puss dengan kemampuan kanyawan memahami keinginan
den kebutuhan pelanggan di PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor dengan nilai rata-raly
sebesar 3,05

1219

Total Tanggepan Responden : e 100%% = 76,19%
Secara Kontinum dapet digambarkan sebagni berikut :
TB KE B 5B
| | | | |
| | | || |
Th, 1%
0% 25% 5% T5% LO0%:

Dan pethitungen diatas, didapatken hesil pepilaian kinega pada karyawan
mampu memehami keinginan dan kebutuhan pelanggan terhadap 400 responden
sehesar 78,19%, artinya penilaian pelanggan terhodap kinerja karyawan yang mampn
memaharmi keinginan dan koburuhan pelangaen di PDAM Tina Pakuan Kota Bogor
adalah sangat baik.

I7. Karyawan Ramah Dalam Melayani Pelanggan

Tahel 28
Tingkat Penilaian Pelanggan terhadap Kinerja Keramahen Karyewan Dalam Melayani
Tanggapan Responden Respanden MilaiBobwot Skor
Satgat Puny a2 4 368
Puaa 278 3 834
Tidak Puas 26 2 52
Sangal Tidak Puas 4 [ 4
Jumlah 400 1258
Rata-raks 1.i3

Sumber ' Dam Kuesioner Diclah 2017




Berdasarkan hasil pendapat dar 400 responden, 22 orang mensutakan sangat
puas, 278 orang menyatakan puas, 26 orang menyatalkan tidzk puss, dan 4 orang
menyatakan setigal lidak puas dengan keramaben karyawan dalamn meilayani di PDAM
Tirta Pakuan Kots Bogor dengan nilaj rats-rata sehegar 3,15,

1274
rrrre 100% = 78,634

Total Tanggapan Responden

Secarm Kontinum dapat digambarken sebagzi berikut -

I T T T
| | |' T

3%
0% 5% 5 5% 100%

Darni perhitungan diztas, didepatkan hasil penituian kinerja pada karyawsn ramah
dalain melayani pelangpan terhadap 400 msponden sebesar T8,63%, artinya penilatan
pelanggan terhadap kinerja karyawan yang ramah dalam melayani pelangpan PDAM
Tirta Pakuian Kota Bogor adalsh sangat bak,

I5. PDAM Tirta Pakuan Memberikan Perhatian Secara Personal
Tabe] 20
Tingkat Fenilaian Pelanggan terhadap Kincrjn PDAM Tirta Pakuan Memberikan
Perhatian Secars Personal

Tanggapan Responden Responden MilaiBabot Skar
Sarigat Fuas il 4 280
Puas 276 3 B28
Tidak Puas 45 2 I8
Sangat Tidak Puas 5 ] §

Jumnlzh HM) L.211
Rata-rata 3,03

Suinber : Data Kuesioner Diolah 2017

Berdaserkan hasil pendapat dari 400 responden, 70 orang menyatakan saogal
puas, I7G orang menyatakan puas, 49 orang menyataken tidak puas, dan 5 orang
menyatakan sangat tidak puas dengan pemberian perhatian secar personal kepada
palanggan oleh FDAM Tirta Pakuan Kota Bogor dengan nilei rata-raty sebesar 3,00,
x 100% = 75,695

1211
400

Secara Kontinurm dapat digambarian sebagai berikut -

TB KB B 3B
II | | |
| | I |

75 59%
0% 23% 50% Ti% 10HF%

Talzl Tanggapan Responden
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Dan peritungan diatas, didapatksan hasil penilaian pada kinerja perusahaan
membenkan perhatian secarn personal kepada pelanggan terhadap 400 responden
sebesar 75,69%, artinya penilaian pelanggan terhadap kinerja PDAM Tirta Pakuan
Kota Bogor dalam memberikan perhatian secara personal kepada pelanggan adalah
sangat baik.

Berdasarkan hasil tanggapan responden mengenai Kemampuan memabami
keingianan dan kebuiuhan pelanggan sebesar 76,1%%; ramah dalam melayam sebesar
78.63% dan memberikan perhatian secara personal kepada pelanggan sebesar 75,69%
sesual dengan kondisi pelayanan yang diberikan seperti pada gambar berikut yang
menunjukkan kinerja sangat baik.

Ciamnbar 32
Kondisi Karyawan yang Menggambarkan Kondist Karvawan yvang Mengpambarkan
Kemampuan Memahami Kebutuhan dan Keramahan dalam Melayani

Kemmginan Pelanggan serta Pembenan
Perhatian Personal
4.3.2. Analisis Kepuasan Pelanggan pada PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor

PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor sangat mengutakan kepuasan pelangsan atas
semua pelayanan yang diberikannya. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan
PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor, dilakukan penilaian dengan membandingkan nilai
kinerja kualitas pelavanan dan nilai harapan vang dimiliki konsumen atas pelayanan
vang diterima. Ukuran tingkat harapan dikategonkan dalam pengukuran sebagai
berikut :

Sangat Setuju=4
Setuju =3

Tidak Setuju =2
Sangat Tidak Setuyu= 1



L1

Sedanphan wiran tingkat kuzlitas pelayanan dikatzgorikan sebagai berikut -
Sangat Puas = 4
Puagz ~ 3
Tidak Puas =2
Sangat Tidak Puas = |

Kepuasan didapat apabila nilai kinerja lebih besar dad nilai harapan. Sehingga
dapat dibuar kriteria cebapgai beriloul :

Tki = 10024 = Tidak Memuaskan
Thi = 194 = Mamuaskan

Penilaisn terhadap kinera kualitas pelavanan dan nilsi larapan pelanggan aken
kualitas pelayanan untuk mengerabui tingkat kepuasan pelanggan PDAM Tirta Pakuan
dapa dilakukan dengan cara perhitungan schagai beriku -

A, Buldi Fistk

Alribut pertanyzan yang termasuk kedalam indikator bukti fisik adalah sebagai

berikut -

. Gedung yeng Bersih
Tabe] 30
Tinglkot Penilaian Pelanggan terhadap Harapat. Kebersihan Gedung
Tanggapan Responden Responden Nilai'Bobal Skor
Sangat Sctuju 184 4 T35
Sefuju 211 3 633
Tidak Setuju 5 2 LD
Sangal Tidek Setuju 0 I L,
Jumlah 400 1.379
Rata-rarg 345

Sumber : Data Kuesioner Cholah 2017

Berdusarkan hasil pendapat dari 400 responden, |34 arang menyatakan sangat
setuju, 211 orang menyatskan setuju, den 5 orang menyatakan tidak setuju dengan
PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor harus memiliki gedung veng barsih dengan nilai rate-
rata sebesar 3,45,

Maka dapat diperoleh perbandingan antara kinerja dengan harapan pelanggan
sebigai berkur ;

Tki = Xi 100% = 1264 10004 = 93,118
e = La7g X 100 = 33,

Berdasarkan hasil perhitunzan tingkat kesesuaian antars kinzrja denpan harapan
pada atribut gedung yang bersih, didapat hasil sehesar 93,11%,. Artinya tingkat harapan
pelanggan terpenubi scbesar 93,11% dan pelanggan belum memasa puas akan kinerja
kebersilian gedung PDAM Tinz Paluan Kota Bogor.,
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2. Gedung yang Wyafnan

Tabe] 31
Tingkat Penilaian Pelanggan terhadap Harapan Kenyamanan {edung
Tanggapan Responden Responden Wilai/Bobot Sleor
Sungot Senuju 182 4 728
Sauil 214 3 642
Tidak Sctuju 4 P 8
Sangat Tidak Semju 0 1 {
Jumlah 0 |.37%
Rata-rata 345

Sumber ' Date Kuesioner Diolah IﬂIT

Berdasarkan hasil pendapat dar 400 respondean, 182 orang menyatakan sangat
setyju, 214 oreng menyatakan sctuju, dan 4 otang menyatakan tidak setuju dengan
PDAM Tirta Pakuan Kots Bagor harus memiliki pedung yang nyaman dengan nilai
rata-rata sebesar 3,45

Muka doapat diperoleh perbandingan antara kinerja dengan harapan pelanggsn
sebagai berkul -

B
1378 " 100% = 91.,87%

Berdasarkan hasil perhitusgan tingkat kesesuaian antara kinerja dengan harapan
pada atribut gedunp yang nyeman, didapat hasil sehesar 90, 87%. Artinys tinghkat
harapan pelanpgan terpenuhi sebesar 91,.87% dan pelanggan belum merasa puas akan
kinerje kenyamanan gedung FD'AM Ticta Pakuan Kot Bogor.

3. Lahan Parkir yaog Memaday'Luas

Tki = E £100% =
i

Tabel 32
Tingkat Penilaian Pelanggan rechadap Harapan Penyediaan Lahan Parkir yang
MemadaiLuas

Tanggapan Responden | Responden Nilgi/Bobat Skor
Sangst Setuju 191 3 764
Setuju |93 3 397

| Tidok Semju 1) 2 20

Sangat Tidak Setuju 0 [ ¥
Jumlah 410 1.381

Rata-rata 145

Sumber - Data Kwesioner Diolah 2017

Berdasarkan hasil pendapar dari 400 responden, 19t orang menyatakan sangat
setuju, 199 orang menyatakan semjy, dun 10 grang menyatakan lidak setuju dengan
FDAM Tirta Pakuan Kota Bogor hatus memiliki laban parkir yang luasimemadai
dengan nilai mta-rata sebesar 3,45

Maka dapat dipercleh perbandingan antara kinetia dengan harapan pelanggan
sehapal berkout -



Xi

191

1.
Thi= — x 1000 = ——

¥

Berdasarkan basi] perhitungan tingkat kesesuaian antsa kinerja dengan harapan
pada atribut lahan parkir yang lwes/memadai, didapat hasil sebesar £6,24%.
vinpkat harapan pelanggan terpenuhi sebesar 86,24% dan pelanggan belum merssa
Ppuas akan kinezja luasnyg lahan padkir PDAM Ticta Faluan Kota Bogor,

1.381

4. Ruang Tunggu yang Myaman

X 100% = B&,24%

Artinya

Tabei 33
Tingkat Penilaisn Pelanggan terhimdap Harapan Kenyamanag Ruang Tunggu
Tatggapan Responden | Responden Nilai/Bobot Skor
Sangat Sztuju ‘ 183 4 732
Setuju 212 3 536
Tidak Setujn 5 2 10
Sangat Tidak Setuju L [ L
Jumlah A0} 1.374
Rala-rala 345

Sumber : Cata Kuesioner Dialah 2017

Berdasarkan hazi] pendapal dari 400 responden, 183 stang menyatakan sangat
setuju, 212 orang menyatakan setuju, dan 5 orang menyatakan tidak sebaju dengan
PDAM Tirta Pakuan Kata Bogor harus eemiliki UATE tTUNgEL yang nyaman dengan
nilai tuta-rats sehesar 3,45,

Mika dapat diperolel perbandingan antar kinerja dengan harapan pelanggan
gebagai betdout -

1,231
1.378

Berdasarkan hasil perhitungan tingkat kesesuaian agtarg kinegja dengan hampan
pada atribut raang tunggy vang nyamar, didapat hesil sebeser 90,7%%. Artinya lingksi
harapan pelanggan terpenuhi sebesar 93, 7E% dan peianggan belum memsa puas akan
kinerja kenyamanan mang tunggy PDAM Tirta Paluan Kota Bopor.

Tki = %xlﬂﬂ%= x100% = 50,784,

F.  Karyawan vang Bersih

Tabel 314
Tingkat Penilajan Pelanpgan terhadap Harapan Kebersihan Karyawan
Tonggapan Responden Responden NiluiBobot Skor
Sanpat Setoyy 178 4 T4
Sefuju 411 3 563
Tidak Semju 3 2 i
Bangat Tidak Setyju 0 1 0
Jumlah 400 1373
0 Rata-rata 3,43

Sumber : Data Kuesioner Diolah 2017
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Berdasarkan hasil pendapat dari 400 responden, 176 orang menyaiakan sangat
setyjy, 221 arang menyatakan setuju, dan 3 orang menvatakan tidak sefuju dengan
karyawan PDAM Tirta Pakusn Kats Bogor harus bersih dengan nilai rata-rata sebesar
343,

Maka dapat diperoleh perbandingan antara kineja dengan hatapan pelanpran
sebagai berkut :

Tki = X 1008 = 1233 1009 = 94,17
"= H* BEEYEN = 5175

Berdasarkan hasil perhitingan tingkat keseswaian antar kinerja dengan harapan
pada stnbut karyawan vang bersih, didapat hasil sehesar 94.17%. Artinya tingkat
hatrapan pelanggan terpenulii sebesar 94,17% dan pelanggan belum merasa puas akan
kinerja kebersihan karvawan PDAM Tinta Pakuan Kota Bogor.

6. Karyawan yang Rapih

Tahel 35
Tiogkat Penilaian Pelanggan terhadap Harapan Kerupihan Karyawan
Tenggapan Responden Responden Milai/Bobot Skeor
Sangat Sehuju 161 4 &4
Semji 238 3 714
Tidak Seniju i 2 P
Sangat Tidek Sehgju { ! 1]
Jumlal 400 [.360
Eata-rata 3.4

Sumber : Data Kuesioner Diolah 7017

Berdazarkan hasil pendapat deari 400 responden, |4] orang menyatakan sapgat
setuju, 238 orang menyatakan setuju, dan | orang menyatakan tidak sefju dengan
karyawan PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor harus capih dengan nilai rata-rata sehesar
34

Maka dapat diperoleh perbandingan antara kinerja dengan harapan pelanggan
sehagal erku ;
. 1.273
Tki= ﬁ x100% = 1.360
Berdasarkan hasi! perhitungan tingkat kesesuaian antara kinega dengan harapat.
pudz amibul karvawan vang rapih, didapat hasil sebesar 93,6% Artinya tingkar
barapan pelanggan terpenubi sebesar 93,6% dan pelanggan el merosa puas akan
kinetja kerapihan kacyawan PDAM Tina Pakuan Kota Bogor.

x 100% = 93,6%
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B. Krandalan
7. Karyawan Mampu Berkonmunikasi dengan Baik
Tabel 36
Tingkar Penilzian Pelanggan ferhadap Harapan Kemampuan Karyawan
Berkomunikasi dengan Baik
Tangeapan Responden Hesponden Nilai‘Bobet Shor
Sanyar Setuju 202 4 2%
Betuju 154 3 582
Tidak Setugn 4 2 ) N
Sangat Tidak Sawjy 0 ] 0
Jurnlsh 400 1308
Rala-rara 3.5

"

Sumber : Tlata Kuesioner Diclah 2017

Berdasarkan hasil pendapat duri 400 responden, 202 orang menyatakao sangat
sefuju, 194 orang menyalakan setfl, dan 4 orang menyatakan tidak settyu dengan
karyawan PDAM Tirta Pakuan Koto Bogor harus mampu berkomunikasi dengan haik
kepada pelanggan dengan nilai rata-rata sehesar 35

Maka dapat diperoleh perbandingan antara kinerja dengan harapan prlanggan
sebapai berbor

X 1.248
Tki = 1I'_'] ¥ 100% = 1398

Berdasarkan hasil parhitongan tingkal kesesbuian antaca kinerja dengan harapan
padu ambut Keryawan yang mampu berkomunikasi dengan baik kepada pelanggen,
didapat hasil zebegar 89,27%, Artinya tngkat hampan pelanggan terpenuli sebesar
3%.27% dan pelanggan betum merasa puas akan Kinerja karvawan PDAM Tirta Pakuan
Kota Bogor dalam berkomunikasi dengan baik kepada pelanggan.

. Karyawsn Matnpu Memberikan Solusi stas Kesulitan
Tabel 37
Tingkat Penilzian Pelangzan terhadap Harapan Kemampuan Karyawan Memberikan
Solusi atas Kesulitan

¥ 100% = 89,27%

Tanggapan Beaponden Rezponden NilaiBobot Skoc
Sangat Sefuju 193 4 712
Sehuju 203 3 B0
Tidak Setju 4 2 8
Satgat Tidak Sctuju ] I l}

Jurnlah 400 1389
Rata-rata 347

Sumber : Data K oesioner Diclak 2017

Berdasarkan hasil pendipat dari 4H responden,

193 orung menyatakan sangat

setupu, 203 orang menyatakan setiju, dan 4 orang menyatakan tidak setuju dengan
Karyawan PDAM Tifa Pakuan Kota Bogor harus mampu memberikan solusi alas
kesulitas yang dihadapi pelanggan detigan nilai rata-rata sebesar 1,47
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Maka dapat dipereleh pechandingan antata kinerjz dengan harapan pelanggan
gchagni berkut :

. i 1,229
Tki = E x 1008 = m ¥ 100% = B8,48%

Berdagarkun haeil perhitungan tingkat kesesuaian antura kinetja dengan harapan
pada atnibut karyawan yang mampu memberikan salusi atas kesulitan, didapat basil
acbheoser £3,43%. Arinya tingkat harapen prlanggan terpenuhi sebesar B8 48% dan
pelanggan belurn merasa puas akan kinerja keryawan PDAM Tirta Pakusn Kota Bogor
dalam memberikan solusi atas kesulitan yang dihadapi pelanggan.

2. PDAM Tirta Pakwen Kota Bopor Mampu Membenkan Sistem Felayanan yane
Tidek Berbelit-belil
Tabel 38
Tingkat Penilaian Pelanggan terhadap Harapan Kemampuan PDAM Tirta Fakuan
Kota Bogor Memberikan Sistom Pelayanan yang Tidak Berbelit-belit

Tangpapan Responden Resporuden Wilai/Babat Skar
Sangat Semu I9E 4 92
Setupy 204} 3 600
Tidak Setuju 2 2 4
Sangal Tidek Sctyju ¢ | Y

Jumlah A0 1356
F.ata-rata 349

Sumber : Data Kuesioner Diolah 2017

Berdasarkan hasil pendapat dari 40 responden, 198 orang menyatakan sangat
sehaju, 200 orang menyatakan setuju, dan 2 crang menyatakan tidak setuju dengan
FDAM Tirta Pakuan Kota Bogor harus mampu memberikan sistern pelayanan yang
tiduk berbelit-belit dengan nilai rate-rata sebesar 3,49,

Maka dapat dipemsleh perbandingan antara kinerja dengan harapan peianggan
sebagai berkut

Xi 1214
TRI = 7 ¥ 1004, = 1398 X 100% = 86,965

Berdaszarkan hasi] perhitungan tingkat kesesuaian antars kinega dengan harapan
pada atnbut pelayanan yang Lidak berbelit-belit, didapal hasil sebegar £6,96%: Arinya
tingkat harepan pelanggan tecpenohi sebesar 36.96% dan pelanggan belem merasa
puas akan Kinerja keryawan PDAM Tida Falmwan Kota Bogor dalam memberikan
sistein pelavanan yang Lidak berbelit-belil.



L. Daya Tanggap

[0, Banysk Menyediakan Sarsna Komunikasi Untak Saran dag Keluhan

Tabel 3%

Tingkat Penilaian Pelanggan tertindap Herzpan PDAM Tirs Pakuan Kota Bagor
Menyediakan Banyak Sarana Komunikasi Untuk Saran dan Kcluhan

Tanggapan Responden Responden WilaBobot Skar
Eangat Sekju 183 4 732
Setuju 203 3 639
Tidak Setu 4 2 g
Sangat Tidak Seruju 0 | L
| Jummlah 40 1,379
Eata-rata 345 ]

Sumbet - Crarta Kussicner Dislah 2007

Berdasarkat hasil pendapaet dari 400 responden, 183 Arang rmenyeiakan sanga
seluju, 213 orang menyatakan setaju, day 4 oréng menyetakan tidak setuju dengan
PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor harus menyediakan banyak aaruna komunikasi untuk
saran dan keluhan dengan nilai rata-rats sebesar 3 43,

Maka dapat dipercleh perbandingan antac kinerja dengan harepan pelanggan

sebagni berloue ;

. Al B
Th = ﬁx 100% =

1.215
1.379

¥ 100% = 80,11%

Berdesarkan hasil perhifungan tingkat kescsuaian antara kinerja dongan harapan

pada atribut banyak menyedigkan sarmna komunikasi untuk saran dan keluhan, didapat
hasil sthesar 85,11%. Artinya tingkot harapan pelanggan terpenubi sebesar §8,11%
dan pelanggen belum merasa puas akan kinega PDAM Tirte Pekuan Koln Bogor
dalam menyediakan serana komunikasi unduk saran dag keluban.

Il. Menyediakan Informasi Lengkap Terkait Pelayanan
Tabel 40
Tingkat Penilainn Pelanggsn terhadap Harapen Penyedisan Informasi Leq gkap
Terkait Pelgyanan

Tanggapan Responden Responden ¥ilaiBobot Skor
Sangat Setiuju 172 4 H38
Setuju 220 3 660
Tidak Setuiu 2 2 16
Sangat Tidak Semju 0 | {

Jumiah 400 1.364
Rata-raLa 341

Sumtber ; Date Kuesioner Diolah 207 7
Berdasarkan hasil pendapst dani 4600 responden, 172 orang menyatakan sangat

sefury, 220 erang menyatakan semfo, dan % arang menyatakan tidak setuju dengan
FPDAM Tirta Pakuan Kota Bogor harus menyediakan infortnasi yang lengkap terkait
pelayanan dengan nilai rata-rata sebesar 3,41,
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blake dapat dipetoleh perbandingan aotara kinetja dengan harapan pelangsan
sebagal berkut ;

Thki = i 100% = 1.217 1008 = 59,2704
BRTE T = B

Berdasarkan hasil pechitungan tingkat kesesuaian antara kinerja dengan harapan
pada atrbut informast yang lengkap berkait pelayanan, didapat hasil sebesar 8% 22%.
Artitya tingkat harapan pelanggan lerpenuht sebesar 89.22% dan pelanggan belum
merasa puas akan kinerja PDAM Ticta Paluan Kovta Boger dalam menyediakan
informasi yang lengkap terkait pelayanan.

12. Karyawan Mampu bemberikan Pelayanan yang {Cepat
Tahel 41
Tinghat Penilaian Pelangpan tethadap Harapan Kemampuan Kanyawan Memberikan
Pelayvanun yang Cepat

Tunggapan Responden Reapunden Nilai/Bobot Skor
Sangat Setujy 193 4 772
Seniju 203 3 B9
Tidak Sctuyu 4 2 K
Sanpat Tidak Sebuju 0 1 0

Juinlah 400 ) 1.389
Rata-rata - 347

Sumber - Data Kuesioper Doalal 2017

Berdasarkan hasil pendapat dan 400 tesponden, 193 arang menyatakun singak
setuju, 203 orang menyatakan setuju, dan 4 orany menyatakan tidak seluu dengan
karyawan PDAM Tirta Pakuvan Kota Bagor harus mampu memberikan pelayanan yang
copat dengan nial cota-rata sebesar 3,47,

Mala dapat diperoleh perbundingan antara kinerja dengan harapan pelanggan
sebagal berkut :

Tki = Xi 100% = 1.264 100% = 91'%
=V = {3gg F100%=

Berdazarkan hasil perhitungan tingkat kesesnaian antara kinega dengan harapan
pada memberikan pelayanan yang cepat, didapat hasil sebesar 219, Artinya tingkal
harapan pelunggun terpenubi sebesar %1% dan pelanggan belom merasa puas akan
kinerja karyawan PDAM Tirta Pakuan Kota Bagor dalam membarikan pelayanan yang

cepal,
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13. Karyawan Tetap Beraedia Melayani Pada Jam Sibuk

Tabel 42
Tingkat Penilzian Pelanggan terhadap Harapan Kesediaen Karyawan Melayani Pada
Jarne Sibuk
Tanggapan Responden Responden NilatBobot Shor
Sangat Setuju 152 4 756
Setuj 208 3 £G4
Tidak Semju 3 2 &
Sangsat Tidak Setun 0 I 0
| Jumlah 400 1.356
F.nta-rata 347

Sumber : Data Kuesioner Diglah 2017

Bardasarkan hasil pendapat dari 400 responden, 139 orang menyatakan sangat
sctupu, 208 orang menyatakan setupu, dan 3 orang menyatakan tidak setuju dengan
karyawan PDAM Tirts Pakuan Kota Bogor hamus tetap berzedia pada jam sibuk untuk
melayani pelangean dengar wilai tatg-rata schesar 347,

Maka dapat dipersich perbandingan antara kitterje dengan harapan pelanggan
sehagei berkut :

X 1222
Tii = 3 x100% = = x 100% = 86,17%

Berdasarkan hasil perhitungan tingkat kescsuaian anrara kinerja dengan harapan
pada airibur tetap melayeni pada jam sibuk, didapat busil sebesar 38,17%. Artinya
tingkat harapan pelanggan terpenuhi schesar 88, 7% dan pelanpgan belum merasa

puas akan kinega Keryawan PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor

pada jam sibuk,

D. Jamdban

14. Karyawan Mampu Memperhatikan Keluban Pelanggan

Tabel 43

dalam telap melayani

Tingkat Penilaian Pelanggan techadap Harapan Kermampuan Karyawan
Mermperhatikan Keluhan Pelanggan

Tenggapan Responden Responden NilaiBuobal Shor
Sangat Semju 214 4 256
| Selyju 177 3 531
Tidak Semju o 2 IE
Satgat Tidak Setuju i I a
Jum |ah 401 1,405
|_ Hata-rata 351

Sumber | Data Kuestoner Diolah 2017

Brrdasarkan hasil pendapat dari 400 responden, 214 orang menyatakan sangat
setuju, 177 orang moenyatakay setuju, dan 9 orang menyalskan tidak schuju dengan
karyawan PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor harus mampu memperhatikan keluhan
prlanggan dengan nilaj rata-tals sebesar 15l
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Maka dapat diperoleh perbandingan antara kinerja dengan harapan pelanggan
aebagai berkour
Xi 1.214

Thi = v x 10 = 1405

Berdasarkan hasil perhitungon tinglkat kesesuaian aptara kinerjs dengan harapan
pada aribut mempechatikan keluban pelanggan, didapat hasil sebesar 86,55%. Artinya
tingkat harapan pelanggan terpenuhi sebesar 86,55% dan pelanggan belum inerasa
puas akan kinerja karyawan FDAM Tirta Pakuan Kotz Bogor dalam memperhatikan
keluhan pelanggan.

15 Karyawean Mampu Berperilaku Adil

x 100% = 8655%

Tabel 44
Tingkat Penilaian Pelanggan terhadap Harapan Kemampuan Karyawan Berperilaku
Adil

Tangeepan Responden Responden MNilaiBobot Skor
Sangel Seluju 212 4 B4B
Setuju 153 3 349
Tidak Setuju 5 : 2 10
Bangat Tidak Setujy { I 0

Jumlzah il 1 407
Rata-rata 1,52

Sumber - Data Kuesioner Diplah 2017

Berdesarkan hasil pendapat dari 400 responder, 212 crang menyatakan sangai
setuju, 183 orang menyataken setuju, dan 5 orang menyatakan tidak setuju dengan
karyawan PDAM Tirta Pakuan Kela Bogor harus mampu berperilaku adil rerbadap
semnua pelangpan dengan nilai rats-rots sebesar 3,52,

Meka daput diparoleh perbandingan antara kinerja dengan harapan pelanggean
sebagai berkut :

=3y 1009 = 2220
T = 1407

Berdasatkan hazil perhimngan tingkat Kesesvaian antara kinerja dengan harapan
pada atribut karyawan wvang adil terhadap semua pelanggan, didapat hasil schesar
B7.7%. Artinya tingkat harapan pelanggan tetpenubi sebesar 87,736 dan pelanggan
belum meraga puas £kan kinega kKaryawan PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor dalam
berpenlaku adil wrhadap semua pelangean.

x 100% = 87,7%
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E. Empet

16, Karynwan Mampu Memebami Keinginan dan Kebutuban Pelanggan

Tahe| 45

Tingkat Penilaian Pelanggan terhadap Harapan Kemampuan Karyawan Memahami
Keinginan dan Kebutuhan Pelanggan

Tanggapan Responden Responden NilaiBobot Skeot
Sungat Setuju 219 4 216
Sluju 179 1 537
Tidak Scwiju 2 2 4
Sangat Tidak Setuju 0 | 0

Jumlah 400 1417
Rata-raty 3,54

Sitmber ; Dats Kuesiover Diolah 2017

Berdacurkan hasil pendapat dari 400 responden, 219 orang menyalakon sangat
setuju, 17% orang menyataksn semju, dan 2 orang menyatakan tidak setuju dengan
karyawan PDAM Tirta Pakuan Kota Bopor harus marmnpy memahami keinginan dan
kebutuhan pelanggan dengzan nilaj rata-rata sebesar 3,54,

Maka dapet diperoleh perbandingan antara kinerja dengan harapan pelanggan
sehayai berkout :
i 1219

Tid = ﬁh 1008 = m‘ x 10046 = H6,03%

Berdasarkan hasil perbitungen tingkat kesesuajan antara kiverja dengan harapan
pada zmibut rremabami keiogican dun kebutuhan pelanggan, didapat hasil sebasar
B6,03%. Artinya tingkat harapan pelanggan terpenuhi sebesar 36,03% den pelanggan
belum merasa puas akan Kineja karyawan FDAM Tirta Pakuan Kota Bogot dalam
memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan.

I7. Karyawan Rzmah Dalum Melayani Pelanggan

Tabel 46
Tingkat Penilaian Pelanggan terhadap Harapan Keramahao Karyawan Dalam
Melayani
Tanggapan Responden Easponden Nilai/Bokwat Skor
Sanget Setuju 203 4 20
Setuju 150 3 a7
Tidak Seiuju ] i 10
Sangat Tidak Semju { 1 i
Jumlah 44} 1400
Rata-tala | 1.5 B

Sumber : Data Kucsioner Diolah 2017
Berdasarkan hasil pendapat dan 400 responden, 205 arang menyatakan sangat

sefuju, 190 orang menyatakan senyju, dan 5 erang menyilzkan tidak cetujy dengan
karyawan PDAM Tirta Palkuan Kot Bogor harus ramah dalam melayani pelanggan
dengan nilaj rata-rala sebesar 3,3,
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Make dapat diperoleh perbandingan antara kinega dengan harapan pelanggan
acbagal berkul :

o Xi g
Thki = W x100% = Ta00 1008 = 89.86%

Berdosarkan hasil perhitungan tingkat kesesvaian antara kinerja dengan harapan
pada atrbut karyawan yvang tamah dalam melayani, didapat hasil sebesar 8986%.
Artinya lingkst harapan pelanggan terpenuhi sehesar 359,86% dan pelanggan belum
mersa puas akan kinerja keramahan karyawan PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor
dalam melayani pelangpan,

18. PDAM Tirta Pakuwan Membeakan Pediatian Secara Personal
Tahel 47
Tingkat Penilaian Pelanpgan terhadap Harapan PDAM Tirta Pakuan dalam
bMemberikan Perkiatian Secara Personal

Tanggapan Besponden Rezponden Nilai/Babot akor
| Sangat Setun 216 4 BEq
Senyjl N 175 3 537
Tidak Setuju 3 2 N 14
Sangat Tidak Sewju ¥ | D

Junilah 400 1411
Fata-Rata 1,53

Sumber : Dets Kuesioner Diolah 2017

Perdasarkan hasil pendapat darl 400 responden, 216 orang menyatakan sangat
setuju, 179 orang menyalakun setuju, dan § orang menyataken tidak setuju dengan
karyawan PDAM Titte Pakuan Kota Bogor haruz membecikan perhatian sccara
personl kepada pelanggan dengan nilai aia-rata sebesar 3,53,

taka dapat dipcroleh perbandingan antara kinetja dengan herapan pelanggan
schagal berkut

Thi= S 100% = 2oL, 100% = 85,82 %
TR = 1411 =

Berdasarkan hosil perhitungan tingkal kesesuaian snluos Kinerja dengan harapan
pada atrjbut perhatiap personal kepada pelangpan, didepat basil sebesar B5,82%.
Artinva tngkat harapan pelanggan terpsnubi sebesar 85,82% dan pelanggan belum
merass puas akan kinerja PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor dalam memberikan
perhatian secara personal kepada pelangpai.

Seeara kegelurnhan tinglat kepuasan pelunggan pada FDAM Tirta Pakuan Kota
Bopor adaish sebagai benkut -

» Rata-rata Tingkat Kincrja (%)

_ 32L&+ 33T4 290 + 3,93 #3,22 + LIB + 3,02 + 107 + F04 4 304 4 3,04 4 A LA+ 306 4 3,00+ 309+ 305 #3415+ R0¥
; - LE

=

= Rata-rata Tingkat Harapan (1)

_ 34 A d 454 ZAS LA P AT ¢ 346 35+ AT 30 + JAS 4 B 347+ AT+ 3514 352 ¥ 3,54 + 254300
- [T:] -

ER 2
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Dari hasil rata-rata tingkat kinerja didapat nilai sebesar 3,10 dan tingkat harapan
didapat nilai sebesar 3,47; dapat dilihat bahwa nilai harapan lebih besar dari pada nilai
kinerja. Hal ini menunjukkan bahwa pe langgzan belum puas jerhadap kineria pelayanan
yang dibenkan oleh PRAM Tina Paluan Kole Bogor.,

4.3.3. Anslisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepunszan Pelanpgan PDAM Tire
Pabuan Kota Bogor
Taba| 4K
Penilaian Tinghat Kinerjs dan Tingkat Harapan pada Amibut Kualites Pelayanzn
pada PLXAM Tirta Pakuan Kota Bogor

: Penilaian | Penilaian =
Mo Indikaror Kinetja Harapan X Y
1. | Kebersihan pedung 1.284 1.379 1.2] 3.45
4. | Kenyamanan gedung [.266 |.37% 307 | 345
3. | Penyedisan lahan parkir Yang 1.19] 1.331 288 | 345
luas/memadai
4. | Kenyamanin ruang mnggu 1.251 378 313 | 345
3. | Kebersihan karyawan 293 1.371 323 | 343
6. | Kerapihan karyawan 1.273 1.360 318 1 34
7. | Kemampuan betkombnikasi dengan
baik kepada pelanggan 1.248 1.308 312 1%
3. | Kemampuan memberikan solusi ams
kesul o 1229 1389 | 207 | 347
9. | Kemampuan memberikan sistern
pelayanan yang tidak berbelit-helit 1214 1396 | 304 | 349
10. | Banvaknya penvediaan warans
Kemunikosi untuk saran dan keluhan -113 L379 S04 345
11. | Penyedizan informasi lengkap terkait 1317 1164 104 | 34)
pelayaian
12. | Kemampuan memberikan pelayanan 1.264 {380 316 | 347
YARE cepat
11 | Kesedisan melayani pada jam sibuk 1.222 1.386 306 | 347
4. | Kemampuan memperhatikan keluhan 1216 1 405 304 | 3,51
pelanggan
13, | Kemampuan berpenilaku adif 1.234 1.407 309 | 342
16. | Kemarpusn memahami keinginan
dan kebutuhan pelanggzn 1.21% 1417 305 | 354
17, | Reramahan daiam melayani | 258 1.400 315 15
pilanggan
18 | Pemberian perhatian secarn personal 1.241 1.411 103 | 3,53
Rela-Fala Totgl 1.239.17 1.3858 .33 1,100 | 347

Sumber : Data kuesioner diolah, 20]7

Berdasaskan nilai torhadap tingkat kinega dan tingkat harapan, dilakukan
perhitungan terhadap tingkat kesesuaian rata-rata yeng bertujuan untuk mengerzhui
kesesuian antara nilai kinetja dan nilai harapan,
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Tli L 100% = B9, 26%
‘=133 o

Hasil perhitungan mengenai tingkat kesesuaian di atas secara keseluruhan hanya
mencapai nilai sehesar 89,26% yang artinya pelanggan belum merasa puss akan
kinerja pelayanan PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor,

Untuk mengetahui posisi setiap atribut kualitas pelayanan dilakukan pemetaan
dan nilai kinerja dan harapan pada sebuat matriks vang masing masing kuadrannya
dapat menggambarkan keadaan setiap atribut kualitas pelavanan.

v Diagram Kartesius
V=1
3,56
- . 16
1
3,54 | A | < 8 1 8
152 14 -
¥ 7 17
s ™ ™
= ®
E ik 3 T - - - Fea47
m ] i
b 3.‘4 & (2] 5
L]
3,42 1
| ™ &
34 C -| DO |
%20 ¥
2,95 3 3,05 3,1 315 3,2 1,25
Kinerja (X)
Gambar 34

Diagram Kartesius

I Kuadran A (Prioritas Utama)

Menunjukkan atribut layanan yang disnggap penting oleh pelanggan, tetapi
kurang mendapat perhatian dari pihak manajemen perusahaan, sehingga pelanggan
kurang puas. Pihak mansjemen harus berkonsentrasi untuk meningkatkan kinerja
layanan pada atribut-atribut ini.

Indikator layanan yang termasuk dalam kuadran ini adalah :

Kemampuan memberikan solusi atas kesulitan (8)

Kemampuan memberikan sistem peluysnan yang tidak berbelit-belit (9)
Kesedinan melayani pada jam sibuk {13)

Kemampuan memperhatikan keluhan pelanggan (14)

*  Kemampuan berperilaku adil (15)

*  Kemampuan memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan (16)

* Pemberian perhatian secara personal ( 1)



2. Kuadran B (Pertahankan)

Menunjukkan atrbut layanan yang dianggap oleh pelanggan telah dilaksanalkan
pihak perusabasn dengan baik, ptlangran mersa puas, Tupas manajemen PDAM
Tirta Palruan Kota Bogor untuk tetap mempertahankan kinerja yang sudah bagus ini.

Indikator layanan yang termasuk dalam kuadran inj yai

*  Kemampusen berkormunikasi denpan baik kepada pelanggan £7)
* Kemampuen memberikan pelayanan yang cepat {12)
= Keramahen dalam melayani pelanggan (1 7}

3. Kuadmn C (Priorilas Rendsh)

Menunjukkan stribut leyapan yang dianggap kemang penting yang dilekukan
dengan pas-pasan namus tidak memeriukan perhatian {prioritas rendah) dan pelanggan
kurang puas.

Indlikaior layansn yang terdapat dalam kuadran ini yaibu :

* Penyediaan lahan parkic yang lues‘memadai ()|
*  Banyaknya penyediaan samna komunikasi untu aaran dan keluban (10}
*  Penyediann informas lengkap: terkait pelavanan (117

4. Kuadran D {Berlebihan)

henunjukckan atribut layanan yang dianggen kurang penting oleh pelanggan
aken telapi dilakssnakan dengan sangat baik, sesuam yang berlebikan. Sebaiknya
FDAM Tirta Pakuan Kota Bogor mengurang pengeluarmn unmk ini, serta
mengalokasikan penghematan it yntuk memperbaiki kinerja perusahaan pada atribur
yang dianggap sanpgat penting oleh pelangpan tetapi masth kurang mendapatkan
perhatian dari perusahaan atau yang dianggap pelanggan insang memuaskan.

Indikator layanan yang terdapa dalam hoyadran ind Yaitu

* Kebersihan gedung {1}

= Kenyamanan gedung (2)
Kenyamanan ruang tunge (4)
Kehersihan karyawan (5]
Kerapihan karyawan (6)

4.3.4. Rekomendasi Hazil Analisis Kualites Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan
pada PDAM Tina Pekuan Kota Bagor

Berdesarkan hasil snalisis mengpunakan metode Imporiance Performanee
Aralysis ([P A} mala rekomendasi yang diberikan adalah pada atribut-atribut jasa vang
betada dalam diegram kattesius dengan pembagian unglar kepentingan berdasarkan
masitg-masing kuadran,
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a1

Kuvadran A (Pnotias Liama)
Pada bagian ini FDDAM Tira Pabuan perlu meningketkan kualites jasa dan

tmetjadikannya sebagal pnorias yanp utama dan pelangpan merasa kurang mendapat
perbatian dalam hal ini. Atribut-arribut wvang perlu ditingkatkan lam kinena
pelayanannya adalah sebapai berikut :

POAM Tirta Pakuan perlu meningkatkan kemampuwan katvawan dalem
reinbenkat solusl atas kelulan yang diajukan oleh pelanggan. Diharapkan solus
yang diberikan dapat sepers mengatasi kesulitas pelangpan sehingga pelanggan
merasa kesulitannys benar-henar teratasi,

PDAM Tirta Pakuan peclu memberikan sistemn perlayanan yang tidak berbeln-
belit, Tidak perdu melalui proses panjang dan langsung pada mjuan dari proses
pelayanan yang hendak diinginkan oleh pelanggan schingga lebit efektif.

PDAM Tirta Pakuan perly selalu bersedia untul melayani pelanggan selama patr
buka sampai jem berakhimnya layanan diberikan. Sehingga kapanpun pelanggan
dalang duput terlayani dengan baik bahkan pada saat ramal pengurnuog,

Dari setiap keluhan-keluhan yang diajukan, PDAM Tirta Pakuan periu lebib
memperhatikan keluhan-keluhan pelanggan. Pelunggan merass  kelubannya
kurang mendupat perbatian sehingga perosahsan perdu meningkatkan lagi kinega
dalam mi.

PDAM Tirta Pakuan perlu sclalu adil terhadap setiap pelanggannya, setiap
golongan mendapal perhatian dan perlakuan yang sama sehinggr pelanggan tidak
merasga dibeda-bedakan dalam mendapat pelayanan,

Setiap pelanggen mempunyai keinginan dan kebwtuhan yang herbeda-beda,
PDAM Titta Pakuan petlu memahami kebumhan yang beragam tersebu,
Memahami dengan benar scpecti apa keinginan dan keburuhan pelanggan
Lersebut.

PL:AM Tirta Pakuan perlu memberikan perhatian secara personal atau mdoidual
terhadap semua pelanggen dan i akan membust pelangpan merasa letih
dimengertl dan dipahama.

Perusahaan dapat memberikan pelatihan kerja dan mootivasi kepada Karyawan

agar kKinenjanya mennpkat.

2.

Kuadran B (Pertahanken Prestas:}
Pada bagian ini PDAM Tirta Peluan pecle mempertahankan kemampuan dakam

berkomunikasi dengan baik kepada pelanggan, membenkan pelayvanan dengan cepal,
dan rarmah dalarm melayani pelanggan. Hal ins dikarenakan PDAM Tirta Pakuan sudzh
mampu melaksanakan kinerja dengan baik dan pelanggan memsa puas.
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3. FKuadran C (Prordtas Rendah)

Pada bagien ini PDAM Tida Pakuan menjalankan kineganva dalam
menyediakan lahan parkir yang luas'memadai, saona komunikasi unuk sarn doan
keluhan, sena informasi terkait pelayanan dengan tidak perlu menjadikan sebagai
priontas yang ubema danp tidak perlu perhanan vang besar. Walzupun pelanggan
kurang puas tetapi priottasnya rendah, Namun apabila PDAM Tirta Paluan ingin
pelanggan merasa puas bahken lebih pues maka bisa meningkatkan kinerja dalam
bidang ini namun mendahllukan yang menjadi prcntas utama tetlebib dahulu.

4.  HKuadran D { Berlebihan}

PDAM Tirla Pakuan Hdak perhu betlebihun dalam menjalankan kebersiban dan
kenyamanan gedung, kenyamanan ruang tunpggu, serta kebersihan dan kerapiban
karyawan. Agar dapat menghemat pengeluaran sebaiknya perbatikan aspek-aspek lain
yang perlu ditingkatkan den menpalokasikan pengeluaran pada kinerja yang
berlebihan ini kepadz kinerja yeng perlu diprioritaskan.



a.l.

BAB V
SIMPT/LAN BAN SARAN
Simpwlan

Penelitian ini bertujuan unbuk Inengunalisis seperti apa kepuasan pelanggmn

berhadap kinerja pelavanan dari PDAM Tira Pakuan Kata Bopor. Dimana yang
menjadi sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan PDAM Tirta Pakuan Kota
Bogor. Berdasarkan hasil analisis penclitian yang telah diureikan pada bab 4 mengenai
hasi] penelitian dan pembahasan dapat ditarik kesimpulan schagai berilout,

Kualitas pelayanan yang diberikan PDAM Tirta Faiuzn Kots Bogor sangat baik,
hal ini ditunjukkan dan banyaknys tanggipan puas dart pelangpgan tethadap
kondisi din pernyatean masing-masing atribut varjabel peneiitian,

Pelanggan tidak puas terhadap kinega PDAM Tirta Pakuan Kals Bogor, hal ini
dapat ditunjukan dan kinerja yang diberikan PDAM Tints Pakuan Kota Bogor
masih dibawsah harapan pelanggan dengan nilad rata-cats harapan sebesar 3,47 dan
ratarata niloi kinerja sebesar 3, 10 Dan hasil tingkat kesesuaian antara kinerja dan
harapan secara keselurvhan mencapai 89,26% menunjukkan bahwa pelanggzan
belum merasa puas akan kinera pelayenan PDAM Tirts Pakuan Kota Bogor.
Sehingga kebutuhan, keinginan serta harapan pelanggen udak rerpenuh;.

Pada disgram kartesius menunjukkan hesil enalisis bahwa pada kuadrmn A
terdapat atribut favanan yang dinilai lebjh penting olch pelanggan namun kinerja
kvrang memuaskan, adaiah amibut (L} kemampuan memberikan solusi alas
kesulitan, (2) kemaripuan memberikan sistetn pelayanan vang tidak berbelit-beiit,
(3} kesediaan melayani pada jam sibuk, (4) kemampyan memperhatikan keluhan
pelanggan, ($) kemampuan berpedlaku adil, (6) kemampuan rmemahami
keinginan dan kebutuhan pelangaan, dan (7) pemberian perhalian secara personal.
Fada kuadran B yang dinilai lebih penting dan kineda sudah memuaskan adalah
ambut iavanan {17 kemampuan berkomunikasi dengan baik kepada pelanggsn, (2)
kemampusn membenkan pelayanan yung cepat, dan (3} keramahan dafam
melayani pelanggan, Pads kuadran C yang dinilai kurang penting tetapi kinega
kurang memusasakan adalah atnbut layanan (1) penyediaan lahan parkir yang
luna'memadai, {2) banyaknya penyediasn sarzna komunikasi uotuk sarmn dan
keluhan, dan {3} penyediean informasi lengkap terkait pelayanan. Pada kuadran D
yang dinilai kurang penting tetapi kineja memuaskan adalah atribut layvanan {1}
kebersihan gedung, (2] kenyamanan pedung, (3) kenyarmenan ruang tunggs, (43
kebersihan karyawan, dan {3) kerapihan karyawan,

33
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5.2. Saran

Berdazarkan penelitian yang dilzkukan di PDAM Tinta Paluan Kora Bogor setta

hasil dari anelisis pemhahasan dan kesimpulan maka saran vang dapat diberikan
adalah sebagai berila

1.

FDAM Tirta Pakuan Kata Bogor sebaiknya perly meninpkatian kinega dalam
proses pelayanan walaupun hasi] analisis menujukkan kualites pelayanan sudah
sangal baik mamon itu belum membuat pelanggan puas. Diantaranya ying dapat
dipertimbangkan adalah dengan memberikan pelatihan kerja kepada karvewan
agar dapat meningkatkan Ligi kualitas kinega,

PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor seballenye lebih sipap dan kanpgap dalam
micnangani keluhan, memahamg keinginan dan kebutuhan pelanggan denpan
ségera memberikan solusi dan menyeiesaikann ¥a. Dengan tingginya nilai hatapan
pelinggan dibandingkan dengan nilai kiretja pelayanan yang menunjukkan
ketidakpuasan oiaka pibak perusahaan perlu memperhatikan lagi kinera
pelayanan vang diberikan sebingga tidak banyak pelanggan yang mengeluhkan
mazalah  mereka tidak  scpera ditinjaklanjuy,  Digntaranys yang  dapat
dipertimbangkan adalak dengan menyediakan kotak saran dan evaluasi kepuasan
yang langsung diisi oleh pelanggen setelah mensrima pelayanan yang dibuae
dalam pericde tertenty, Untuk dikoreksi apakah mercka sudah mersq puas atau
belurn terhadap lavanan yaog dibenijon.

Dengan rekomendasi-rekornendas yatg ada diharapkan PDAM Tira Paloan
Kota Bogor dapal meningkatkan kualitas kinerja di bidang pelayanan lainnya
Terutama yang tertera pada kuadran A seperti kemmampuan memberikag perhatian
fecara persetial, membenkan solusi, mamperhatikan keluhan, herperiiku adi|,
pelayanan yang tidak berbelit-Belit dan kesediaan peda jam sibuk, dimans atribu
jasa pada kuadran inj dienggap sangat penting oleh pelanggan nemun kuranp
mendapatican  pethatian dari pihak petusahasn mengingat tingkat harapan
pelanggan yang sangat tinggl akeq atribul jesa tergpbol Diantaranya yang dapat
dipertimbangkan adalah dengan memberikan motivasi kecrja dan dan raemberikan
penghargaan kepada karyawan agar kinerja-kinega pelayanan yang diberikan
banyak melebihi barmpan pelangean dan membuat pelanggan puas dalam sepafa
aspek layeanan yang diberikan.
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KUESIONER

Tangaal

Terima kasih atas partisipasi Ands telsh menjadi repanden dalam buesioner inj.
Saya Wulan it Aissh mahasiswi Universitas Pakuan Bogor dari Fakultas Ekonomi
jurusan Manajemen, sedang melakukan penelitian lentang Analisis Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelatggan pads PDAM Tirta Pskuao Kots

Bagor.

Fartisipasi Anda sangal diharapkan dalam mengmsi kuesioper ini, masukan
infrmasi yang Anda berikan akan sangat bermanfaat bagi sava dan peningkatan
kualitas pelayanan PDAM Tirta Pakuan. Seva harap informasi yenyg Ands berikan
adalah sesuai dengan keyakinan Anda serta saya menghargai kejujuran Anda dalam
mengizi kuesioner ini.

Petunjuk Pengisian :

* [silah pertanyaan heritkur dan Pilik jawaban dengan membernkan tanda { % ) silang

* Untuk pengizian kolom pertama (kinerja} yaitu mengenai scjavh mana tingkat
kepuasan Anda terhadap kinerja dani pelayanan PDAM Tinta Pakuan

* LUntuk pengisian kolam kedua (harapan} yailu mengenai bagaimana harapan
Anda terhadap pelayanan PDAM Tirla Pukuan

Mama
Alamat e

A, ldentitas Responden
I, Jenis Kelamin

[ ) Laki-laki { ) Perempuan
2. Usia
{ p=20tahun {141 s/d 50 tahun
{ 321 sid30talun { 1250 ishun
[ ¥3] /d 405 tzhun
3. Pekerjaan
{ }PelajarMiahasiswa { ) Wirausaha
{ }Pegawni Neperi { ) Tbu Rumah Tangga

{ YRarvawanTegawai Swasta ) Ldinnya.............

4.  Kisaran tagihan air perbulan

] £ Rp. 50.000,-

) Rp. 50,001+ s/d Rp. 100,000, -
) Rp. 100001 .- &/d Rp. 150,000,
| Rp. §5¢.00),- 2/d Bp, 200.000,-
)= Rp. 200.001.-

Ry, |



Untuk tnengziz kriteria Kinerja, ketecangan pongisian sehagzi berkut

Untuk meogisi knteria Harapan, keterangan pengician sebagai herikut :

* 5P : Jaogal Puas * 55 : Eapgst Setjua

= P Puag « 5 SehLu

» TP : Tidak Puas = TE : Tidak Sctuju

& STF: Sanpat Tidak Puas * STS : Sangat Tidak Setuju
Pernyataan Kualitas Pelayanan Kinerja Harapan

A | Bukt Fisik franpiie}

s [ p | TP [ STP 55 | 5 | TS5 | 5TS

PDAM Tirta Pabuan memiliki pedung vang :

l. Bersih

2. Myaman

Fasilitas di kantor FDAM Tirta Pakuan memiliki :

1. Lahan parkir Vang memadaiTuas

4. Buang ngmy yang nvamar

Karyawan PDAM Tirta Pakuan :

¥ Besib

6. Rapik

.

B | Xeandalsn (relizbifiny)

Kiryawan PRAM Tirta Pakuan ;

¥. Mampu berkomunikasi dengap baik kepada pelanggan

8. Mampe memberikan solusi atas esulian yang dihadapi okeh pelanggan

2. PDaM Tirta Pakuan mampu membetikan sistem pelavanan yang tidzk berbelit-belit

Paya Taugpap fresponsiveness)

PDaAM Tirta Palyan menyediakan ;

10 Banyik sarana komunikas untak saran din keluhan

11. [nformasi yang lengkap terkait pelsyanan PDARKM

Karyawan POAM Tina Pakuan :

12. Memberikan pelayanan yaog cepat

12. Tetap bersedia melayani pada jam sibuk

D | Jaminan fasswrance)

Karyawan POLARS Tirta Pakuan :

14. Mampn memperhatiban keluban pelanggan

[5. Mampu berperilaku adi] ierhedap semua pelanggmnnya

E | Empat {empathy}

Karyawan PDAM Tirta Pakuen -

16, Memahsum keinginan dap kebuluban pelanggen

17, Ramah dalam melaysni pelangean

18, PDAM Tirta Pakusp memtbenkan perhatian sevara personal kepada pelanggan
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Sifat ' Biasa Kepada
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Sehubungan surat Saudara nomor 911/WD FE-UPMIIN2016
tanggal 8 Agustus 2018 perhal permohonan risel dengan ini
disampaikan bahwa pada prinsipnya kami memberi kesempatan
kepada mahasiswi Saudara

Nama - Wuilan Siti Aisah
NPM 021113215

Untuk melaksanakan riset di PDAM Tida Pakuan Kota Bogor
Adapun riset tersebut dilaksanakan pada bulan Januari 2017,
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Sdr. Kamalludin Fatony (Kepala Sub Bagian Hubungan Langganan)
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Demikian  pemberitahuan kami  untuk  dipergunakan
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