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ABSTRAK

Elias Darmayanto. 20031006. Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada
Badan Layanan Umum Daerah Sistem Penyediaan Air Minum Di Watunggong Kecamatan
Congkar Kabupaten Manggarai Timur. Salah satu kebutuhan pokok sehari-hari mahluk hidup
termasuk manusia yang tidak dapat terpisahkan yaitu air. Banyaknya pengaduan keluhan yang
diberikan pelanggan terkait dengan pelayanan yang diberikan BLUD SPAM Kecamatan
Congkar Kabupaten Manggarai Timur menjadikan permasalahan untuk dilakukan penelitian.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan yang diberikan BLUD SPAM
Kecamatan Congkar Kabupaten Manggarai Timur, untuk mengetahui kepuasan pelanggan pada
BLUD SPAM Kecamatan Congkar, dan untuk mengetahui apakah analisis kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan dapat digunakan sebagai acuan dimasa yang akan datang untuk
BLUD SPAM Kecamatan Congkar Kabupaten Manggarai Timur. Hasil penelitian menunjukan
bahwa kualitas pelayanan yang diberikan BLUD SPAM sangat baik dari seluruh penilaian yang
diberikan oleh pelanggan dari setiap atribut yang diberikan. Pelanggan merasa belum puas
dengan kinerja yang diberikan BLUD SPAM Kecamatan Congkar Kabupaten akan tetapi hasil
kinerja menunjukan nilai yang lebih rendah dari nilai harapan, dengan jumlah nilai rata-rata
kinerja 3,03 dan jumlah nilai rata- rata harapan 3,37 dan hasil rata-rata penilaian tingkat
kesesuaian antara kinerja dan harapan secara menyeluruh sebesar 89,94% yang menunjukan
bahwa pelanggan belum merasa puas terhadap kinerja pelayanan BLUD SPAM Kecamatan
Congkar Kabupaten Manggarai Timur, serta hasil dari analisis Importance Performance
Analysis dengan menggunakan diagram kartesius menunjukan bahwa pada kuadran A sudah
mempunyai nilai baik pada setiap atributnya.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Importance Performance Analysis (IPA)
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ABSTRACT

Elias Darmayanto. 20031006. Analysis of Service Quality on Customer Satisfaction at the
Regional Public Service Agency for Drinking Water Supply Systems in Watunggong, Congkar
District, East Manggarai Regency. One of the basic daily needs of living creatures, including
humans, is water. Without water, humans will experience difficulties in sustaining their lives,
therefore its use and management is regulated by the government in such a way that it can be
utilized effectively and efficiently. The large number of complaints given by customers
regarding the services provided by BLUD SPAM, Congkar District, East Manggarai

created a problem for research. This research aims to analyze the quality of service provided
by BLUD SPAM Congkar District, East Manggarai Regency, to determine customer
satisfaction at BLUD SPAM Congkar District, and to find out whether the analysis of service
quality on customer satisfaction can be used as a reference in the future for BLUD SPAM
Congkar District East Manggarai Regency. The research results show that the quality of service
provided by BLUD SPAM is very good from all the assessments given by customers for each
attribute given. Customers are not satisfied with the performance provided by BLUD SPAM,
Congkar District, Regency, but the performance results show a value that is lower than the
expected value, with an average performance value of 3.03 and an average expected value of
3.37 and the average results The overall assessment of the level of conformity between
performance and expectations is 89.94%, which shows that customers are not satisfied with the
service performance of BLUD SPAM, Congkar District, East Manggarai Regency, and the
results of the Importance Performance Analysis analysis using Cartesian diagrams show that in
Quadrant A already has good values for each attribute.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Importance Performance Analysis (IPA).
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Pendahulan

Salah satu kebutuhan pokok sehari-hari mahluk hidup termasuk manusia yang tidak dapat
terpisahkan yaitu air. Air adalah sumber daya nasional yang menyangkut hidup orang banyak,
maka pengelolahannya diatur oleh pemerintah. Pesatnya permintaan akan penyediaan air bersih
dari masyarakat luas seiring dengan pesatnya kemajuan dan pertumbuhan di Kecamatan Congkar
Kabupaten Manggarai Timur yang mengharuskan dalam pengolahan air bersih memerlukan
profesionalisme yang tinggi serta manajemen yang baik, ini merupakan syarat mutlak yang
harus dipenuhi sebagai sebuah bentuk konsekuensi pelayanan yang baik. Badan Layanan Umum
Daerah Sistem Penyediaan Air Minum merupakan perusahaan daerah sebagai penyedia air
bersih yang diawasi dan dimonitor oleh eksekutif maupun legislatif, serta diberi tanggungjawab
untuk mengembangkan dan mengelola sistem penyediaan air bersih, melayani semua
kelompok pelanggan dengan harga yang terjangkau.

Pada kenyataanya hal ini memang merupakan suatu realitas yang sangat dilematis dan
tidak dapat dipungkiri karena satu sisi pertumbuhan penduduk yang pesat telah mengakibatkan
potensi persediaan air yang semakin mengecil, sedangkan disisi lain besarnya permintaan air
terus bertambah. Sampai saat ini PDAM menjadi satu-satunya perusahaan pelayanan jasa
publik  dibidang  pengadaan  air bersih. Menurut Gronross dikutip dalam Sriwaningsi
pelayanan adalah suatu aktivita atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata yang
terjadi akibat adanya interaksi antara pelanggan dengan karyawan atau hal-hal lain yang
disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan
permasalahan pelanggan. Badan Layanan Umum Daerah Sistem Penyediaan Air Minum tidak
hanya dipandang sebagai BUMD vyang dituntut berorientasi pada laba, tetapi juga harus
dipandang sebagai salah satu pelaku ekonomi yang mutlak memberikan kepuasan pada
masyarakat sebagai pelanggan.

Menurut Lovelock, Wirtz, dan Mussry dalam Mei Indrawati kepuasan adalah suatu
kontinum dari titik tingkat kepuasan yang sangat tinggi sampai ke titik ketidakpuasan yang
mendalam. Selama kinerja dirasakan masuk ke dalam zona toleransi, yaitu di atas tingkat
layanan yang memadai maka para pelanggan akan merasa cukup puas. Jika kinerja dirasakan
mendekati atau melebihi tingkat layanan yang diinginkan maka para pelanggan akan merasa
sangat puas. Sistem Penyediaan Air Minum di kecamatan Congkar Kabupaten Manggarai Timur
dari para pelanggannya terhadap kualitas yang diberikan.

Dari latar belakang diatas dan juga berdasarkan program pemerintah dalam rangka
memberikan pelayanan serta kepuasan kepada pelanggannya, maka penulis tertarik untuk
meneliti «Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Badan Layanan
Umum Daerah Sistem Penyediaan Air Minum Di Watunggong Kecamatan Congkar Kabupaten
Manggarai Timur.

Berikut adalah karakteristik jasa menurut Zithaml dalam Jasfar

Zeithaml yang dikutip oleh Jasfar menyatakan bahwa jasa bersifat intangible, artinya
tidak dapat dilihat, dirasa diraba, dicium ataupun didengar sebelum dibeli, sehingga untuk
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mengurangi ketidakpastian, para  pelanggan memperhatikan tanda- tanda atau bukti kualitas
jasa tersebut. yakni kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan
memuaskan.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh fitur produk atau layanan tertentu,
persepsikualitas produk dan layanan, dan harga. » Menurut Lovelock, Wirtz dan Mussry
Kepuasan adalah semacam penilaian perilaku yang terjadi setelah pengalaman mengonsumsi
layanan. Menurut Kotler dan Keller kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk atau terhadap ekspetasi
atau yang mereka harapkan.

Hasil penelitian

Hasil penelitian ini menunjukan kualitaspelayanan airbersih berpengaruh terhadap
kepuasan masyarakat PDAM dikecamatan Tirta Bening dalam Namun demikian, Kabupaten
Patipenelitian inikepuasan dalam mengatasi yaitu studi pelanggan terkait kendala kasus dalam
keandalan masih bersih. Kurangnya adalah datasumber air, primer danb. Perpipaan
yang sudah tua, Hipotesis penelitian merupakan dugaan sementara yang harus dibuktikan
kebenarannya atau kemungkinan juga salah berdasarkan data yang telah diperoleh dalam
penelitian. Hipotesis tersebut akan diterima jika sesuai dengan fakta-fakta yang ada, dan akan
ditolak jika terbukti tidak benar. Objek penelitian adalah variabel yang terdapat dalam tema
penelitian. Unit analisis merupakan tingkat agregasi data yang dianalisis dalam penelitian.
Kualitatif adalah data yang diperoleh dari hasil observasi, FGD, wawancara atau berupa
uraian/penjelasan  mengenai  variabel yang diteliti serta penyebaran  kuesioner
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diberikan secara langsung kepada pelanggan Badan Layanan Umum Daerah Sistem Penyediaan
Air Minum di Kecamatan Congkar Kabupaten Manggarai Timur.

Data Primer Merupakan pengumpulan data yang dilakukan dengan bertanya jawab serta
berkomunikasi secara langsung dengan narasumber atau responden, dan peneliti sebagai
pewawancara. Yang digunakan dalam pengukuran ini adalah skala likert. Skala likert
digunakan untuk mengetahui atau menganalisis mutu pelayanan pada perusahaan dengan cara
melihat tingkat kesesuian antara mutu pelayanan yang diberikan perusahaan dengan mutu yang
diharapkan oleh pelanggan.

Analisis data merupakan proses penyederhanaan data ke dalam bentuk yang lebih mudah
dipahami.
Validitas

Analisis ini dilakukan dengan tujuan menguji apakah data atau tiap-tiap pertanyaan yang
didapat sesuai dengan kondisi populasinya.

Dalam melakukan penelitian ini untuk menentukan kuesioner reliabel atau tidak reliabel
dengan menggunakan alpha cronbach.

Sejarah dan Perkembangan Perusahaan

Badan Layanan Umum Daerah Sistem Penyediaan Air Minum merupakan milik
pemerintah daerah, dimana Badan Layanan Umum Daerah Sistem Penyediaan Air Minum
mempunyai peran yang sangat penting bagi masyarakat serta sebagai suatu alat kelengkapan
otonomi daerah. Berikut merupakan sejarah perkembangan Badan
Layanan Umum Daerah Sistem Penyediaan
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Air Minum di Kecamatan Congkar Kabupaten Manggara Timur. Dewan Pekerjaan Umum
Kecamatan Congkar melalui PPSAB Manggarai Timur, melaksanakan pembangunan

sarana sistem penyediaan air bersih di daerah Elar dan Elar Selatan. Berdasarkan Peraturan
Daerah nomor I1I//DPRD/Ps.

Menetapkan kebijakan pokok Perusahaan dalam usaha pencapaian visis dan misis
perusahaan, memimpin, mengkoordinasikan dan ~ mengendalikan
operasi Perusaahaan sesuai  dengan

peraturan yang berlaku. Bersama dengan Direksi
lainnya merumuskan dan
menetapkan Visi, Misi, serta Strategi
untuk memimpin, mengendalikan semua kegiatan di Badan Layanan
Umum Daerah Sistem Penyediaan Air
Minum . Menyampaikan rencana kerja 5 tahun
dam Anggaran Tahunan Perusahaan Daerah yang merupakan penjabatan tahunan
dari Rencana Strategis Bisnis kepada Bupati melalui Dewan Pengawas
untuk mendapatkan persetujuan. Memimpin pelaksanaan rencana kerja

dan anggaran yang telah disahkan oleh Bupati.

Mewakili Perusahaan dalam menyelenggarakan hubungan bisnis dan kemitraan dengan
pihak eksternal. Membuat rencana pengadaan barang dan jasa yang berkoordinasi dengan
Direktur Operasional. Melakukan pengelolaan keuangan yang
menyangkut pencarian alternative sumber pendanaan proyek dan alternative investasi yang
dilakukan perusahaan. Membina hubungan baik dengan Bank dan sumber pendanaan lainnya.

Melakukan pengelolaan atas Aktiva Perusahaan, menetapkan kebijakan mengenai
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pemeliharaan dan penggunaan yang efektif dari Gedung, Kendaraan, Peralatan, dan Fasilitas
Perusahaan lainnya serta asuransi atas aktiva tersebut. Mengadakan koordinasi dengan Direktur
Utama dan Direktur Operasional untuk kelancaran pelaksanaan tugas. Menandatangani cek
sesuai dengan batas kewenangannya. Melakukan tugas- tugas kedinasan lainnya yang diberikan
Direktur Utama.

Membangun hubungan kerja dan melaksanakan koordinasi dengan unit kerja lain
dalam rangka pelaksaaan tugas. Melaksanakan koordinasi dengan instansi/unit
oragnisasi lain, baik secara horizontal maupun vertical, untuk kelancaran pelaksaan tugas.
Mengadakan koordinai dengan Direktur Utama dan Dikertur Umum untukkelancaran

pelaksanaan tugas. Memastikan agar seluruh kegiatan dari bagian-bagian yang
dibawahi berjalan lancar dan mengusulkan penyesuian terhadap kebijakan perusahaan dalam
bidang distribusi, sambungan-sambungan baru dan sebagainya sesuai dengan perkembangan dan
kemampuan Perusahaa.

Melaksanakan tugas-tugas kedinasan yang diberikan oleh Direktur Utama sesuai dengan
bidang tugasnya. Memberikan saran- saran atau pertimbangan kepada Direktur Utama tentang
langkah-langkah atau tindakan yang perlu diambil sesuai bidang tugasnya. Memimpin,
mengawasi, mengendal ikan dan mengkoordinasikan kegiatan bagian Hubungan Pelanggan
yang meliputi Sub. Menyusun program kerja sesuai dengan program kerja Perusahaan.

Menganalisa keadaan pasar dan menentukan atau mengusulkan peluang pasar yang dapat
dicapai sesuai dengan tujuan Perusahaan. Meningkatkan citra baik Perusahaan, menjalin
komunitas duaa arah untuk menjaga hubungan baik dengan pelanggan. Memproses permohonan
sambungan baru yang berdasarkan perjanjian kerjasama. Mengadakan penyuluhan dan
membantu memberikan penerangan kepada masyarakat mengenai penggunaan air bersih secara
ekonomis, menunjang program perluasan penyambungan sambungan baru dan memperlancar
pemberian tentang peraturan baru/tarif air dan hal-hal lain yang perlu diketahui oleh masyarakat.
Mengkoordinasikan kegiatan pelayanan langganan dan pembacaan meter air dari cabang-
cabang pelayanan, memeriksa kebenaran pencatatan meter air oleh petugas dengan sewaktu-
waktu mengadakan peninjauan ke lapangan. Mengadakan koordinasi dan kerja sama yang erat
dengan bagian distribusi untuk mempercepat penyelesaian permohonan sambungan baru.
Mengkoordinasikan survei mengenai kepuasan pelanggan di zona-zona yang telah ditentukan
serta menampung Kritik-kritikan untuk meningkatkan mutu PDAM serta menjalin hubungan baik
dengan pelanggan. Memimpin, mengkoordinasikan dan menyusun strategi pemasaran air dan
non air baik yang dilaksanakan di Pusat maupun Cabang. Mengawasi kegiatan pelayanan
langganan dan pembacaan meter air dari cabang-cabang pelayanan, memeriksa kebenaran
pencatatan meter air oelh petugas dengan sewaktu-waktu mengadakan peninjauan ke lapangan.
Mengendalikan pelaksanaan pemasaran yang telah ada sesuai dengan prosedur dan kebijakan
yang berlaku, serta melakukan evaluasi atas kebijakan pemasaran tersebut.

Uji Validitas
Suatu kuesioner dinyatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut dan dikatakan valid apabila r
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hitung > r tabel .
Keramahan saat melayani

Dari hasil uji validitas diatas, variabel kualitas pelayanan kriteria kinerja yang terdiri dari
bentuk fisik , kehandalan , daya tanggap , jaminan , dan empati dengan 17 item pertanyaan
dengan hasil valid berjumlah 16 item pertanyaan dan tidak valid dengan satu item pertanyaan,
yaitu pertanyaan pada nomor 3 dengan nilai r hitung < r tabel dengan jumlah nilai r hitung
sebesar 0.2073 sehingga item pertanyaan tersebut tidak dapat digunakan dalam analisis
berikutnya.

Pelayanan Pada Badan Layanan Umum Daerah Sistem Penyediaan Air Minum

Dalam bidang jasa, kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor terpenting dalam
menentukan bertahannya serta keberhasilan suatu usaha. Pelayanan digambarkan sebagai upaya
dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan para pelanggan. Sangat baik, baik, kurang
baik, sangat tidak baik untuk Kinerja. Serta sangat penting, penting, kurang
penting, sangat tidak penting untuk harapan

Maka untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan Badan Layanan Umum Daerah
Sistem Penyediaan Air Minum di Watunggong Kecamatan Congkar Kabupaten Manggarai
Timur, dilakukan penilaian dengan cara membedakan nilai kinerja kualitas pelayanan dan nilai
harapan pelanggannya atas pelayanan yang mereka

didapatkan. Berarti tingkat harapan pelanggan terpenuhi sebesar 96,51% dan pelanggan belum
merasa puas terhadap kinerja kebersihan serta kenyamanan gedung Badan Layanan Umum
Daerah Sistem Penyediaan Air Minum di Watunggong Kecamatan Congkar Kabupaten
Manggarai Timur.

Tingkat Penilaian Harapan Terhadap Lahan Parkir yang Memadai

Berarti tingkat harapan pelanggan terpenuhi sebesar 96% dan pelanggan belum merasa
puas terhadap lahan parkir yang memadai Badan Layanan Umum Daerah Sistem Penyediaan
Air Minum di Watunggong Kecamatan Congkar Kabupaten Manggarai Timur.

Tingkat Penilaian Harapan Terhadap Pegawai yang Bersih dan Rapih

Berarti tingkat harapan pelanggan terpenuhi sebesar 98,55% dan pelanggan belum
merasa puas terhadap kinerja pegawai yang bersih dan rapih Badan Layanan Umum Daerah
Sistem Penyediaan Air Minum di Watunggong Kecamatan Congkar Kabupaten Manggarai
Timur.

Tingkat Penilaian Harapan terhadap Kemampuan Pegawai Memberikan Proses
Pelayanan yang Baik

Berarti tingkat harapan pelanggan terpenuhi sebesar 91,42% dan pelanggan belum
merasa puas terhadap kinerja kemampuan memberikan proses pelayanan yang baik Badan
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Layanan Umum Daerah Sistem Penyediaan Air Minum di Watunggong Kecamatan Congkar
Kabupaten Manggarai Timur.

Tingkat Penilaian Harapan Terhadap Kemampuan Pegawai dalam Komunikasi

Berarti tingkat harapan pelanggan terpenuhi sebesar 86,6% dan pelanggan belum merasa
puas terhadap kinerja kemampuan dalam komunikasi Badan Layanan Umum Daerah Sistem
Penyediaan Air Minum di Watunggong Kecamatan Congkar Kabupaten Manggarai Timur.

Hal ini menunjukan bahwa pelanggan belum merasa puas dengan kinerja pelayanan yang
diberikan oleh Badan Layanan Umum Daerah Sistem Penyediaan Air Minum di Watunggong
Kecamatan Congkar Kabupaten Manggarai Timur.

Diagram Kartesius Importance Performance Analysis

Menunjukan faktor atau atribut layanan yang dianggap penting oleh pelanggan, namun
kurang mendapatkan perhatian  dari manajemen perusahaan, sehingga pelanggan belum
merasa puas.

Menunjukan unsur atau atribut layanan yang dianggap sangat penting dan memuaskan
dari pelanggan.

Menunjukan faktor atau atribut layanan yang dianggap kurang penting dengan hal yang
biasa-biasa saja serta dianggap kurang penting dan kurang memuaskan bagi pelanggan. D
penting oleh pelanggan, akan tetapi pelaksaanya baik meskipun berlebihan, sebaiknya pihak
PDAM tidak terlalu mengutamakan kuadran ini dan lebih baik mementingkan kuadran lain yang
dianggap lebih penting oleh pelanggan.

Penampilan para pegawai yang bersih dan rapih c. Kuadran C kurang penting dan

kurang memuaskan d. SPAM Kecamatan Congkar Kabuapten Manggarai Timur perlu
meningkatkan lagi kinerja pelayanan dalam komunikasi serta memberikan kepastian kepada
pelanggannya. Meskipun dalam hasil analisis menunjukan sudah baik namun dalam hal itu
belum mebuat sebagian pelanggan merasa puas. SPAM Kecamatan Congkar Kabupaten
Manggarai Timur perlu memperhatikan serta meningkatkan lagi atribut-atribut yang temasuk
dalam kuadran A agar konsumen lebih merasa puas.
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