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ABSTRAK

Rizga El Husna : Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualitas
Produk Perusahaan Daerah Air Minum di
Perumahan Batu Kubung jorong Simpang Sawah
Baliak Kecamatan Kubung Kabupaten Solok
Menggunakan Analisis Konjoin

Meningkatnya jumlah penduduk menyebabkan terjadinya pemekaran
wilayah yang mengalih fungsikan lahan hijau menjadi daerah pemukiman dan
meningkatkan kebutuhan air minum. Berdasarkan data PDAM Kabupaten Solok
jumlah pelanggan kategori rumah tangga cenderung meningkat setiap tahunnya,
sehingga PDAM kurang maksimal mendistribusikan air bersih kepada pelanggan
dan terganggunya aktifitas pelanggan. Hal ini mengakibatkan PDAM banyak
menerima keluhan dari pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk melihat
kepuasan pelanggan terhadap kualitas produk PDAM vyang dilihat dari nilai
utilitas level tertinggi dari setiap atribut, kombinasi atribut yang disukai dan
kurang disukali, dan atribut yang paling penting menurut pelanggan.

Jenis penelitian dalam penelitian ini adalah penelitian terapan. Populasi
dalam penelitian ini adalah pelanggan PDAM kategori rumah tangga di
Perumahan Batu Kubung Jorong Simpang Sawah Baliak Kecamatan Kubung
Kabupaten Solok sebanyak 392 SR (satuan rumah tangga). Sampel dalam
penelitian ini sebanyak 80 SR. Teknik pengumpulan data pada penelitian ini
adalah survei dengan menggunakan kuesioner, selanjutnya kuesioner tersebut diisi
oleh pelanggan yang terpilih menjadi sampel.

Hasil penelitian ini menunjukkan nilai utilitas tertinggi pada masing-
masing atribut adalah air yang jernih pada atribut kualitas air. Debit air yang besar
pada atribut kuantitas air dan air yang mengalir pada waktu pagi pada atribut
kontinuitas air. Kombinasi level yang paling disukai pelanggan adalah air yang
jernih, debit air yang besar, dan air yang mengalir pada waktu pagi. Di sisi lain,
kombinasi yang kurang disukai pelanggan adalah air yang tidak berbau dan tidak
berasa, debit air yang kecil, dan air yang mengalir pada waktu sore. Atribut yang
paling penting bagi pelanggan adalah kontinuitas air.



KATA PENGANTAR

Puji syukur Alhamdullilahkehadirat Allah SWT yang telah memberikan
rahmat dan karunia-Nya kepada penulis, sehingga penulis dapat menyelesaikan
Tugas Akhir yang berjudul “Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualitas
Produk Perusahaan Daerah Air Minum Di Perumahan Batu Kubung Jorong
Simpang Sawah Baliak Kecamatan Kubung Kabupaten Solok Menggunakan
Analisis Konjoin”.

Tugas Akhir ini disusun untuk memenuhi salah satu syarat dalam
menyelesaikan pendidikan pada program D3 Statistika Jurusan Matematika
Fakultas Matematika dan llmu Pengetahuan Alam Universitas Negeri Padang.
Dalam menyelesaikan penulisan Tugas Akhir ini, peneliti banyak mendapat
sumbangan pemikiran, bimbingan, serta saran dan petunjuk dari berbagai pihak,
untuk itu peneliti mengucapkan terima kasih kepada:

1. Bapak Drs. Atus Amadi Putra, M.Si, Dosen pembimbing yang telah
memberikan bimbingan dan masukan demi selesainya TugasAkhirini.

2. lbu Dra. Hj.Helma, M.Si dan Ibu Dra. Hj.Minora Longgom Nasution,
M.Pd, Dosen penguji yang telah memberikan masukan dan saran demi
kesempurnaan Tugas AKhir ini.

3. lbu Dra. Nonong Amalita, M.Si, Ketua Program
StudiStatistikaJurusanMatematika FMIPA UNP.

4. Bapak Muhammad Subhan, S.Si, M.Si, Ketua Jurusan Matematika FMIPA

UNP.



5. Bapak dan Ibu dosen, Staf pengajar dan Karyawan Jurusan Matematika
FMIPA UNP yang telah membimbing dan berbagi ilmu pengetahuan
kepada penulis selama duduk di bangku perkuliahan.

6. Rekan-rekan dan segenap Civitas Akademik FMIPA UNP yang telah
memberikan bantuan moril dan ikatan persahabatan yang terjalin selama
ini.

Semoga semua bimbingan, bantuan dan kerja samanya dapat dibalas oleh
Allah SWT sebagai amal ibadah.

Dalam penyusunan Tugas Akhir ini, penulis telah berusaha semaksimal
mungkin untuk memberikan yang terbaik, namun penulis menyadari bahwa
penulisan Tugas Akhir ini masih jauh dari kesempurnaan, karena keterbatasan
pengetahuan dan kemampuan yang peneliti miliki. Untuk itu kritik dan saran
sangat penulis harapkan demi kesempurnaan penyusunan Tugas Akhir berikutnya.
Semoga Tugas Akhir ini dapat bermanfaat bagi penulis dan pembaca umumnya.

Amin.

Padang, Januari 2016

Rizga El Husna



DAFTAR 1Sl

Halaman

ABSTRAK L. i
KATA PENGANTAR ..ottt i
DAFTAR ISL .o WY
DAFTAR TABEL ..ottt Vi
DAFTAR LAMPIRAN .. .ottt Vil
BAB |I. PENDAHULUAN ...t 1
A. Latar Belakang Masalah..............cccccooeiiiiiiciii e, 1

B. RUMuUSan Masalah ..........ccccoiiiiiiniiiieeee e 6

C. Pertanyaan Penelitian ...........cc.cooviiiiiiiiinei e 6

D. Tujuan Penelitian .........ccccoeiiiiiiiiiiiieeee e 6

E. Manfaat Penelitian ...........ccoocoveiiniiiiineeee e 7

BAB 1. KAJIAN TEORI ..ot 8
A.Defenisi dan Persyaratan Air Bersin.........ccocooiiiiiiiiineee, 8
B.Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM).......cccooiininininieee, 12
C.KepuasanPelanggan ............ccccveveiieieeie e 12
D.Kualitas Produk...........ccccviiiiiiiieiesec s 13

E. ANaliSiSKONJOIN. .....coiiiiiiiieee e 17

BAB I11. METODE PENELITIAN ..ot 29
AL Jenis Penelitian ... 29

B. Jenis dan SUMDer Data..........cccccevvviiinieiienee e, 29

C. Populasi dan Sampel ... 29

D. Teknik Pengumpulan Data...........ccocovvririninneienc e, 31

E. Variabel Penelitian ... 32

F. Teknik Pengumpulan Data...........ccccoovevieiiiieiie e 37

BAB IV. HASIL DAN PEMBAHASAN ..o 38
A, DESKIIPST DALA......cviiviiiiiiieieiee e 38

1. Deskripsi Karakteristik Responden.............ccccoovvevieiiiiciieeninnnn 38



2. Deskripsi Data Hasil Penelitian ..........ccccccovvvieevecieiieneciennn, 42

B. Hasil Penelitian .........cccooveiiiiiiiieee 43

1. Atribut Kualitas Produk yang Diinginkan Pelanggan.............. 43

2. Kombinasi Atribut yang Paling Diinginkan Pelanggan........... 46

3. Uji Keandalan dan Keshahihan Analisis............ccccccooeviviiinnnn. 46

C. PEMDENASAN........coiiiiiiiieieiee s 47

BAB V. PENUTUP ...t 52
AL KESIMPUIAN L. 52

Bl SAraAN ... 52
DAFTAR PUSTAKA .ot 54
LAMPIRAN ettt e e e e e e snbaaee e 55



DAFTAR TABEL

Tabel Halaman

Tabel 1. Jumlah Pelanggan Kategori Rumah Tangga di PDAM

KabupatenNSOIOK ...........ccviiieieiie it 2
Tabel 2. Pendekatan Berpasangan ..........cccocoerereninieieniesenie e, 19
Tabel 3. Tabel ANOVA Signifikansi Regresi Berganda...........c.ccocveeveeneee. 24
Tabel 4. Atribut Kualitas Produk dan Levelnya ...........ccccccoveviiieiievecnnenn, 32
Tabel 5. Kombinasi Level dari Atribut Kualitas Produk .............c.ccocvevennene. 32
Tabel 6. Pengkodean Data UNtUKREGIEST ........ccoeveiiiiiiiiiiieieeee e 35
Tabel 7. JumlahRespondenMenurutJeniskKelamin...........ccccccovvvvvviieivenne, 38
Tabel 8. JumlahRespondenMenurutUsia ..........ccccevveveiieieeie s 39
Tabel 9. JumlahRespondenMenurutPekerjaan ............ccccceevvevveieeicceennenn, 40
Tabel 10. JumlahRespondenMenurutPendidikanTerakhir..............cccccveneenee. 40
Tabel 11. JumlahRespondenMenurutJumlahAnggotaKeluarga yang

Y [=] 0] e F PSPPI 41
Tabel 12. Jumlah Responden yang Meranking...........cccccccvvveeveeie e veenee, 42
Tabel 13. Nilai Utility LeVEl ..o, 45
Tabel 14. Tingkat Kepentingan Atribut ........ccccovvvieiiiin i 46

Vi



Lampiran

Lampiran 1.
Lampiran 2.
Lampiran 3.
Lampiran 4.
Lampiran 5.

Lampiran 6.

DAFTAR LAMPIRAN

Halaman
Kuesioner PENelItian .........c.cocvviiiiininiee e 55
Sampel Yang Terpilih ..o, 57
Tabulasi Data Penelitian .........ccccooereeieiieiienecie e 59
Pengkodean Variabel ............c.ccocoiiiiiiii 61
HasSil QUPUL SPSS ... 62
HasilPerhitunganUtilitas Level dan Tingkat Kepentingan
ATTIDUL. ... 63

vii



BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah
Air merupakan salah satu kebutuhan pokok bagi makhluk hidup.
Selama masih ada kehidupan selama itu pula air masih dibutuhkan, baik
untuk melaksanakan kegiatan sehari-hari maupun untuk minum. Tersedianya
air yang memadai akan mendorong perkembangan sektor pembangunan. Oleh
karena itu kelestarian dan keberadaan air perlu dijaga dan dijamin agar
kebutuhan kita dapat tercukupi.

Indonesia merupakan negara yang mempunyai iklim tropis, artinya
memiliki dua musim yaitu musim penghujan dan musim kemarau. Indonesia
seharusnya memiliki cadangan air bersih yang cukup. Namun kenyataan yang
terjadi adalah kurangnya debit air bersih pada saat musim kemarau dan
terjadinya banjir pada saat musim penghujan yang membuat semakin
langkanya ketersediaan air bersih di Indonesia. Hal ini dapat terjadi karena
kurangnya kesadaran diri manusia untuk memelihara dan mengelola air
secara baik. Terjadinya pemekaran wilayah yang mengalihkan lahan hijau
atau basah menjadi daerah pemukiman penduduk semakin banyak, sehingga
menyebabkan kurangnya daerah resapan air.

Kebutuhan air bersih layak minum merupakan sesuatu yang sangat
penting untuk keberlangsungan hidup masyarakat. Oleh karena itu menjaga
dan mengelola air bersih yang dilakukan oleh tenaga-tenaga profesional
sangatlah penting. Untuk itu perlu campur tangan pemerintah untuk dapat

meningkatkan kesehatan masyarakat dengan menyediakan air bersih yang



layak minum. Hal ini ditanggapi pemerintah dengan dibentuknya perusahaan-
perusahaan jasa penyedia air bersih yaitu Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) dimana pengelolaannya diserahkan pada masing-masing daerah
tingkat Il atau kabupaten atau kota.

Kabupaten Solok merupakan salah satu kabupaten di Provinsi
Sumatera Barat yang terletak di provinsi yang strategis yaitu dilewati jalur
lintas sumatera dan berbatasan dengan Kota Padang sebagai ibu kota Provinsi
Sumatera Barat. Kabupaten Solok memiliki jumlah penduduk 358.383 jiwa
dengan kepadatan penduduk 96 jiwa/km?. Salah satu kecamatan di
Kabupaten Solok adalah Kecamatan Kubung yang merupakan kecamatan
terpadat di Kabupaten Solok dengan jumlah penduduk sebanyak 57.822 jiwa
(Kabupaten Solok Dalam Angka, 2014:103).

Tingkat pertumbuhan penduduk yang tinggi dan meningkatnya
kegiatan masyarakat akan berdampak pada penyediaan kebutuhan masyarakat
seperti air bersih untuk memenuhi kebutuhan pokok maupun kebutuhan
lainnya. Hal ini dibuktikan dengan meningkatnya jumlah pelanggan PDAM
Kabupaten Solok kategori rumah tangga yang terlihat pada pada tabel I:

Tabel 1. Jumlah Pelanggan Kategori Rumah Tangga di PDAM
Kabupaten Solok

Tahun Jumlah pelanggan (satuan rumah tangga)
2010 8.369 SR
2011 9.097 SR
2012 9.347 SR
2013 9.286 SR
2014 10.229 SR

Sumber : PDAM Kabupaten Solok



Berdasarkan data jumlah pelanggan rumah tangga PDAM
Kabupaten Solok di atas terlihat bahwa jumlah pelanggan tiap tahun
cenderung mengalami peningkatan. Pada tahun 2011 PDAM Kabupaten
Solok mengalami peningkatan pelanggan rumah tangga sebanyak 728 SR.
PDAM Kabupaten Solok mengalami peningkatan pelanggan pada tahun 2012
sebanyak 250 SR. Pada tahun 2013 PDAM Kabupaten Solok mengalami
penurunan pelanggan  sebanyak 61 SR sedangkan pada tahun 2014
mengalami peningkatan pelanggan sebanyak 943 SR. Meningkatnya jumlah
pelanggan mengakibatkan air yang didistribusikan juga terus meningkat. Hal
ini mengakibatkan instalasi pengolahan air (IPA) kurang maksimal dalam
mendistribusikan air bersih.

Dalam mendistribusikan air bersih kepada pelanggan PDAM
Kabupaten Solok dihadapkan pada sejumlah permasalahan yang berhubungan
dengan tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas produk PDAM. PDAM
masih mendapat keluhan dari pelanggan pada debit air yang kecil,air yang
tidak lancar, dan pematian air secara bergilir yang menyebabkan pelanggan
masih mengeluh terhadap kualitas produk PDAM. Namun pada kenyataanya
pelanggan masih menggunakan produk PDAM walaupun PDAM belum
maksimal dalam mendistribusikan air bersih kepada pelanggan.

Kepuasan konsumen merupakan satu hal yang sangat penting agar
terjalinnya hubungan yang baik antara pelanggan dan perusahaan, maka
diperlukan pelayanan yang maksimal dan produk yang berkualitas sesuai

dengan keinginan pelanggan.Konsumen yang akan diteliti adalah pelanggan



PDAM Kkategori rumah tangga di Perumahan Batu Kubung Jorong Simpang
Sawah Baliak Kecamatan Kubung Kabupaten Solok. Perumahan Batu Kubung
merupakan perumahan yang mayoritas penduduknya merupakan pelanggan
PDAM Kabupaten Solok.

Menurut Nasution, (2005: 5) terdapat delapan dimensi yang dapat
digunakan untuk  mengukur tingkat kualitas pada produk di
antaranyaperformance (performa), feature (keistimewaan), reliability
(kehandalan), conformance to specification (kesesuaian dengan spesifikasi),
durability (daya tahan), service ability (kemampuan pelayanan),easthetics
(estetika), perceived quality (kualitas yang dipersepsikan).Dimensi-dimensi
inilah yang melekat pada suatu kualitas produk, yang menjadi atribut penentu
bagi pelanggan dalam mengevaluasi kepuasan terhadap kualitas yang
diberikan.

Secara umum PDAM telah menerapkan Kkriteria kualitas produk
dengan baik sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Namun berdasarkan
observasi dan wawancara terhadap beberapa pelanggan dalam hal ini
masyarakat di Perumahan Batu Kubung didapatkan beberapa keluhan dan
masukan terhadap kualitas produk PDAM. Contohnya sepertidebit air yang
kecil, air yang kurang lancar, air yang tidak jernih pada musim hujan, dan
terjadinya pematian air secara bergilir.

Berdasarkan informasi yang telah telah dikemukakan di atas, maka
peneliti membatasi masalah pada atribut yang akan diteliti yaitu dimensi

estetika (easthetics) yang menjadi atribut adalah kualitas air, dimensi daya



tahan (durability) yang menjadi atribut adalah kuantitas air, dimensi
kehandalan (reliability) yang menjadi atribut adalah kontinuitas air.
Berdasarkan atribut di atas peneliti akan mengukur sikap konsumen terhadap
kualitas produk PDAM untuk mengetahui faktor apa saja yang paling
mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap kualitas produk PDAM.

Untuk melihat faktor yang paling diinginkan oleh pelanggan yang akan
mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap kualitas produk PDAM dapat
dilakukan dengan menggunakan analisis konjoin (conjoint analysis). Analisis
Konjoin merupakan teknik multivariat yang digunakan untuk menentukan atau
memahami bagaimana responden membentuk keputusan pada sebuah produk
atau pelayanan berdasarkan pada persyaratan sederhana yang dinilai melalui
utilitas konsumen tentang suatu produk atau jasa atau ide yang
dikombinasikan dari beberapa karakteristik atribut. Analisis Konjoin
memberikan suatu ukuran kuantitatif mengenai kepentingan relatif suatu
atribut terhadap atribut lain dari suatu produk/jasa, yang data pengamatannya
sangat fleksibel. Artinya taraf faktor dan respon dari pengamatan yang
dilakukan dapat berupa data non metrik.

Berdasarkan permasalahan yang diuraikan di atas, maka dilakukan
penelitian yang berjudul “Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualitas
Produk Perusahaan Daerah Air Minum di Perumahan Batu Kubung
Jorong Simpang Sawah Baliak Kecamatan Kubung Kabupaten Solok

Menggunakan Analisis Konjoin”.



B. Rumusan Masalah
Permasalahan yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah
bagaimana kepuasan pelanggan terhadap kombinasi atribut yang berkaitan
dengan kualitas produk PDAM dengan menggunakan analisis konjoin?
C. Pertanyaan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, maka pertanyaan
penelitian adalah sebagai berikut:
1. Berapa nilai utilitas level tertinggi masing-masing atribut yang
berkaitan dengan kepuasan pelanggan terhadap kualitas produk PDAM
di Perumahan Batu Kubung Jorong Simpang Sawah Baliak Kecamatan
Kubung Kabupaten Solok ?
2. Kombinasi atribut apa yang paling disukai dan kurang disukai
pelanggan PDAM di Perumahan Batu Kubung Jorong Simpang Sawah
Baliak Kecamatan Kubung Kabupaten Solok?
3. Atribut apa yang paling penting bagi pelanggan yang berkaitan dengan
kepuasan pelanggan terhadap kualitas produk PDAM di Perumahan
Batu Kubung Jorong Simpang Sawah Baliak Kecamatan Kubung
Kabupaten Solok ?
D. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah, dapat diidentifikasi tujuan dalam

penelitian ini sebagai berikut:



1. Menentukan nilai utilitas level tertinggi masing-masing atribut yang
berkaitan dengan kepuasan pelanggan terhadap kualitas produk PDAM
di Perumahan Batu Kubung Jorong Simpang Sawah Baliak Kecamatan
Kubung Kabupaten Solok.

2. Mengidentifikasi kombinasi atribut apa yang paling disukai dan kurang
disukai pelanggan PDAM di Perumahan Batu Kubung Jorong Simpang
Sawah Baliak Kecamatan Kubung Kabupaten Solok.

3. Menentukan atribut apa yang paling penting bagi pelanggan yang
berkaitan dengan kepuasan pelanggan terhadap kualitas produk PDAM
di Perumahan Batu Kubung Jorong Simpang Sawah Baliak Kecamatan
Kubung Kabupaten Solok.

E. Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuan, maka hasil penelitian ini diharapkan dapat
bermanfaat bagi:

1. Peneliti, untuk menambah pengetahuan, wawasan dan pemahaman
materi serta menerapkan ilmu dan teori yang telah didapatkan dan
dipelajari dalam proses perkuliahan.

2. Instansi, sebagai bahan masukan bagi PDAM Kabupaten Solok dalam
menerapkan strategi-strategi yang dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan terhadap kualitas produk PDAM Kabupaten Solok.

3. Bagi pihak lain, hasil penelitian ini dapat memberikan masukan dan
sebagai bahan pertimbangan bagi rekan-rekan yang akan mengadakan

penelitian yang lebih lanjut yang berguna bagi perkuliahan.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

1. Nilai utilitas level tertinggi pada atribut kualitas air adalah air yang
jernih sebesar 1,5, dan pada atribut kuantitas air nilai utilitas tertinggi
adalah debit air yang besar dengan nilai 2,666 , sedangkan pada atribut
kontinuitas air nilai utilitas tertinggi adalah air yang mengalir ada waktu
pagi dengan nilai 5,75 .

2. Kombinasi level yang paling disukai pelanggan PDAM di Perumahan
Batu Kubung adalah kombinasi dari air yang jernih, dengan debit air
yang besar, dan air yang mengalir pada waktu pagi. Sedangkan
kombinasi level yang kurang disukai adalah kombinasi dari air yang
tidak berbau dan tidak berasa, dengan debit air yang kecil, dan air yang
mengalir pada waktu sore.

3. Atribut persyaratan dalam penyediaan air bersih yang paling penting
bagi pelanggan PDAM di Perumahan Batu Kubung adalah atribut
kontinuitas air, karna memiliki nilai kepentingan tertinggi sebesar
41,87%.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian, saran yang dapat diberikan adalah
sebagai berikut:

1. Hasil penelitian dapat dipakai sebagai bahan acuan bagi PDAM

Kabupaten Solok dalam meningkatkan kualitas air PDAM serta dapat
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memberikan inovasi-inovasi terbaru untuk dapat memenuhi keiinginan
konsumen terhadap kualitas air PDAM.

2. Agar peneliti selanjutnya dapat menggunakan analisis konjoin dalam
permasalahan yang sesuai serta dapat berguna bagi masyarakat dan

lembaga tertentu.
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