=




G T=n
e Voo .._._.-..m.._u.m.uv

o)
;
m

: =¥




& Wy T
hﬁ-ﬁrrrl......n)l-l._.r
-.._....._l.lr.r -ll...{.l-.a.,

VD it g

;
m
:




SURAT PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini :

Nama

Tahun Masuk/NIM
Tempat/Tgl. Lahir
Program Studi
Keahlian

Fakultas

Alamat

Judul Tugas Akhir

Meisa Puti Khayra

2019/19134048

Bukittinggi/ 15 Mei 2001

Diploma III Manajemen Perdagangan

Manajemen Perdagangan

Ekonomi

JI. Kubu Balirik

Analisis Kepuasan Pelanggan Atas Kualitas Pelayanan
PDAM Kota Bukittinggi

Dengan ini saya menyatakan bahwa :
1. Tugas Akhir saya ini adalah asli dan belum pernah diajukan untuk kepentingan

akademik baik di Universitas Negeri Padang maupun diperguruan tinggi lain.
2. Karya tulis ini murni gagasan, rumusan, dan pemikiran saya sendiri tanpa bantuan
pihak lain, kecuali arahan pembimbing.

(98}

. Dalam Tugas Akhir ini tidak terdapat karya atau pendapat yang ditulis atau

diterbitkan orang lain, kecuali sebagai acuan atau kutipan dengan mengikuti tata
penulisan karya ilmiah yang lazim.

4. Tugas Akhir ini sah apabila telah ditandatangani asli oleh pembimbing, tim penguji,

dan ketua program studi.

Demikianlah pernyataan ini saya buat dengan sesungguhnya dan apabila di kemudian
hari terdapat ketidakbenaran dalam pernyataan ini, maka saya bersedia menerima sanksi
berupa pencabutan gelar akademik yang telah saya peroleh karena Tugas Akhir ini,
serta sanksi lainnya sesuai aturan yang berlaku.

Padang, Agustus 2022
Yang Menyatakan
" :

METERAI
TEMPEL

\\. 7 1D3AJX908404556 -
Meisa Puti Khayra
Nim. 19134048




ABSTRAK

Meisa Puti Khayra : Analisis Kepuasan Pelanggan Atas Kualitas Pelayanan

PDAM Kota Bukittinggi

Pembimbing ‘Yunita Engriani, S.E.,M.M

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui apakah ada pengaruh
yang signifikan dari kualitas pelayanan yang terdiri dari tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy terhadap kepuasan pelanggan atas
kualitas pelayanan PDAM Kota Bukittinggi. Selain itu penelitian ini juga
bertujuan untuk mengetahui faktor dimensi kualitas pelayanan tersebut manakah
yang paling dominan. Metode dalam penelitian ini menggunakan deskriptif
kuantitatif. Populasi penelitian ini adalah seluruh pelanggan PDAM Kota
Bukittinggi dengan sampel penelitian sebanyak 100 orang responden. Teknik
pengambilan sampel dalam penelitian ini membagikan kuesioner. Pengujian
terhadap hasil kuesioner tersebut menggunakan rumus TCR. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dari kualitas pelayanan
yang terdiri dari tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy
terhadap kepuasan pelanggan PDAM Kota Bukittinggi. Dimensi tangible
merupakan dimensi yang memberikan pengaruh dominan terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari nilai TCR hitung dimensi jaminan lebih
tinggi dari TCR hitung dimensi lainnya. Hal ini berarti jika jaminan yang
diberikan oleh PDAM Kota Bukittinggi menyebabkan pelanggannya merasa puas.

Kata Kunci :Kepuasan Pelanggan PDAM Kota Bukittinggi
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Salah satu BUMD vyang ada di Indonesia adalah Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM). PDAM merupakan perusahaan milik Pemerintahan Daerah yang
memberikan pelayanan kepada pelangggan dan masyarakat dalam penyediaan jasa
yang berhubungan dengan penyedian air bersih satu satunya di daerah. Dalam
kondisi seperti ini yang di prioritaskan oleh PDAM ialah kepuasan pelanggan itu
sendiri terhadap pelayanan yang maksimal, Namun masih ada saja harapan

pelanggan yang tidak sesuai terhadap pelayanan yang diberikan perusahaan.

Kepuasan pelanggan PDAM Kota Bukittinggi sangat penting , pihak
PDAM Kota BUKittinggi menyelesaikan keluhan pelanggan secara benar dan
cepat, jaminan pelayanan sehingga tidak menyebabkan kerugian pelanggan,
kemudahan akses untuk menyampaikan keluhan atau laporan dan kemudahan

dalam memperoleh informasi.

Gambar 1. Tidak Adanya Respon Balasan kepada Pelanggan
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Sumber : Website & Instagram PDAM Kota Bukittinggi

Herita dan Pengumumar

Gambar 2. Tidak adanya Update mengenai informasi tentang PDAM
Sumber : Website PDAM Kota Bukittinggi

Berdasarkan gambar diatas bahwasanya PDAM Kota Bukittinggi
lambatrnya respon yang diberikan kepada pelanggan sehingga pelanggan selalu
bertanya melalui postingan instgram PDAM Kota Bukittinggi. Dan juga pihak
PDAM Kota Bukittinggi tidak adanya update melalu website yang mereka miliki,
sehingga website PDAM Kota Bukittinggi sudah bisa dikatakan tidak aktif lagi
karena terakhir aktif pada tahun 2017. Pada observasi ditemukan pelaanggan yang
menyampaikan keluhannya yaitu lambatnya respon yang diberikan PDAM Kota

Bukittinggi kepada pelanggan, dan juga PDAM Kurang jelas dalam memberikan
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informasi kepada pelanggan mengenai informasi air sehingga menghambat
aktivitas pelanggan dan tidak sesuai dengan apa yang diharapkan oleh pelanggan.

Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut pandang
penilaian lembaga saja, tapi juga harus di pandang dari sudut penilaian pelanggan.
Oleh karena itu, pelayanan yang diberikan oleh PDAM Bukittinggi tidak lepas
dari dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, kehandalan, daya
tanggap, jaminan dan empaty. Dimensi kualitas pelayanan inilah yang sering
digunakan oleh perusahaan dalam meningkatkan tingkat pelayanan pelanggan.
Seperti halnya PDAM Bukittinggi, dalam menilai tigkat pelayanan yang diberikan
kepada pelanggan mengacu pada dimensi kualitas pelayanan.

Upaya menciptakan kepuasan pelanggan bukanlah proses yang mudah,
karena melibatkan pula komitmen dan dukungan aktif dari para karyawan dan
pimpinan perusahaan. Oleh sebab itu, sebenarnya proses penciptaan kepuasan
pelanggan merupakan sebuah siklus proses yang saling terkait sekaligus kunci
keberhasilan sebuah perusahaan. Pada dasarnya, kepuasan pelanggan mencakup

perbedaan antara harapan dan hasil yang didapatkan.

Kulitas pelayanan merupakan dasar dari pemsaran jasa, karena inti produk
yang dipasarkan adalah suatu kinerja yang berkualitas, dan kinerjalah yang dibeli
oleh pelanggan. Konsep pelayanan yang baik akan memberikan peluang bagi
perusahaan untuk merebut pelanggan. Sedangkan kinerja yang baik dari sebuah
konsep pelayanan menimbulkan situasi yang kompetitif dimana hal tersebut dapat

diimplementasikan melalui strategi untuk meyakinkan pelanggan, memperkuat
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image tentang merek, iklan, penjualan dan penentuan harga (Parasuraman, dkk,

dalam Kaihatu (2008;69).

Kepuasan pelanggan merupakan suatu konsep yang telah lama dikenal
dalam teori dan aplikasi pemasaran, kepuasan pelanggan menjadi salah satu tujuan
esensial bagi aktivitass bisnis, dipandang sebagai salah satu indikator terbaik
untuk meraaih laba di masa yang akan datang, menjadi pemicu upaya untuk

meningkatkan kepuasan konsumen.

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN

ATAS KUALITAS PELAYANAN PDAM KOTA BUKITTINGGI”

B. Rumusan Masalah

Sesuai dengan latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam peneliti

ini adalah “ Bagaimana kepuasan pelanggan PDAM Kota Bukittinggi “

C. Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan PDAM

Kota Bukittinggi

D. Manfaat Penelitian
Manfaat yang ingin diperoleh pada peneliti ini terbagi menjadi dua bagian
yaitu manfaat teoritis dan manfaat praktis.

1. Manfaat Teoritis
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Peneliti ini diharapkan dapat mendalami pengetahuan tentang kepuasan
pelaggan (satisfaction) dalam pembelajaran manajemen pemasaran.
2. Manfaat Praktis

a. Bagi Penulis untuk memperoleh pengalaman peneliti, sehingga menambah
wawasan penulis dalam hal ilmu pengetahuan.

b. Bagi Perusahaan dapat dijadikan bahan masukan dan pertimbangan
dalamm memberikan pelayanan kepada konsumen agar tercapainya sebuah
kepuasan dalam membantuk mengambil kebijakan yang tepar dan mecapai
tujuan yang telah ditetapkan.

c. Bagi Pelanggan dapat mewakili harapan-harapan pelanggan terhadap

PDAM Kota Bukittinggi.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian mengenai analisis kepuasan pelanggan
atas kualitas pelayanan PDAM Kota Bukittinggi, maka dapat disimpulkan bahwa
analisi kepuasan pelanggan atas kualitas pelayanan sangat baik dan
memperhatikan pelayanan yang diberikan kepada pelanggan, agar pelanggan yang

memakai air di PDAM merasa puas.

Berdasarkan hasil penelitian mengenai analisis kepuasan pelanggan atas
kualitass pelayanan PDAM Kota Bukittinggi, maka peneliti menarik

kesimpulan sebagai berikut :

Variabel Kualitas Pelayanan memiliki rata rata TCR 83,6%, Nilai TCR
tertinggi atau paling dominan terletak pada dimensi Assurance (jaminan)
dengan indikator pengetahuan dan kesopanan karyawan, serta kemampuan
untuk menunjukkan kepercayaan kepada pelanggan bahwa PDAM Kota
Bukittinggi sudah terjamin dan aman dengan nilai TCR sebesar 4,22.
B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian ini, kepuasan pelanggan atas kualitas
pelayanan PDAM Kota Bukittinggi penulis menyarankan:
1. Pada indikator Tangible sebaiknya PDAM Kota Bukittinggi merawat
fasilitas kantor, kenyamanan ruang tunggu, perlatan yang digunakan

serta menjaga kerapian saat melakukan pelayanan kepada pelanggan.

43
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2. Pada indikator Reliability seharusnya PDAM Kota Bukittinggi
memberikan keandalan atau layanan kepada pelanggan agar mereka
yakin dan percaya menggunkan jasa PDAM Kota Bukittinggi.

3. Pada indikator Empathy seharsunya PDAM Kota Bukittinggi
memperlihatkan hasil yang cukup baik kepada pelanggan, agar dapat
meningkatkan lagi pelayanan mengenai empathy dengan terus
memberikan pelayanan yang baik dan ramah mengambil inisiatif
terhadap permasalahan yang dihadapi pelanggan serta selalu
menunjukkan sikap yang sopan untuk membantu pelanggan agar
kepuasan dapat terus tumbuh di benak pelanggan.

4. Pada indikator Assurance sebaiknya PDAM Kota Bukittinggi perlu
meningkatkan lagi kepuasan pada diri pelanggan. Hal ini menyangkut
jaminan dan kepastian yang dimiliki karyawan dan pimpinan
perusahaan dimana perusahaan harus menunjukkan kemampuannya
dalam memberikan pelayanan yang terjamin dan pasti kepada
pelanggan.

5. Pada indikator Responsiveness sebaiknya PDAM Kota Bukittinggi
perlu melakukan perbaikan lagi terhadap pelayanan mengenai

responsiveness agar tingkat kepuasan pelanggan dapat meningkat.
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