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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan perusahaan, mengetahui variabel-variabel apa saja yang perlu
dipertahankan, ditingkatkan, diperbaiki, dihilangkan atau dievaluas berdasarkan hubungan
tingkat kepentingan dan kepuasan terhadap kualitas pelayanan perusahaan sehingga
menghasilkan usulan perbaikan strategi pelayanan yang harus dilakukan PDAM Tirta Sak
Pekanbaru. Penelitian ini menggunakan metode Importance-Performance Matrix. Metode ini
pengembangan dari metode Servqual yang dirumuskan oleh Leonard L. Berry, A. Parasurahman,
dan Valerie A. Zeithaml (1985). Dalam metode ini, kualitas pelayanan jasa dikategorikan menjadi
lima dimens pokok yaitu: berwujud, keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati Kuesioner
disebarkan kepada 120 responden. Dari 120 responden hanya 108 kuesioner yang kembali
dengan jawaban yang baik dan lengkap. Responden yang akan dijadikan sumber informasi adalah
pelanggan rumah tangga yang menggunakan fasilitas administrasi, aduan pelanggan dan
pembayaran rekening air di PDAM Tirta Sak Pekanbaru jalan Jenderal Sudirman. Tingkat
kepuasan secara keseluruhan dapat dissmpulkan bahwa kepuasan yang dirasakan terhadap
pelayanan yang diberikan berada pada tingkat cukup puas dan untuk perbedaan lama pelanggan
berlangganan di PDAM Tirta Siak Pekanbaru dapat disimpulkan bahwa ada perbedaan kepuasan
pelanggan menurut lama berlangganan. Untuk variabel-variabel pertanyaan yang harus
dipertahankan adalah varibel yang berada di kuadran 2 (atribut untuk dipertahankan), yang
harus ditingkatkan berada di kuadran 1(atribut untuk ditingkatkan), yang harus diperbaiki berada
di kuadran 3 (atribut untuk diperbaiki), dan yang harus dihilangkan atau dievaluas berada di
kuadran 4 (atribut untuk dievaluasi). Perbaikan strategi pelayanan yang harus dilakukan yaitu
melakukan penyeleksian terhadap perekrutan pegawai sesuai dengan kriteria yang diinginkan
perusahaan, membuat sistem one room service, menambahkan sarana aduan pelanggan dalam
bentuk kotak saran dan website, mengadakan pelatihan untuk setiap tingkat manajemen serta
pelatihan etika dan kepribadian, menyediakan buku petunjuk mengenai pelayanan perusahaan
dan lain sebagainya.

Kata kunci : Importance-performance matrix, Kepentingan, Kinerja, Kepuasan pelanggan,
Servgual

1. PENDAHULUAN

PDAM merupakan perusahaan yang dikelola oleh petabr daerah yang dalam
pengoperasiannya sebagai badan pelayanan masyaPikAM sebagai organisasi sektor publik
mengutamakan pemenuhan kepuasan masyarakat nmgalygdiaan barang dan pelayanan publik
yang berkualitas dengan harga yang terjangkaunbedagka memenuhi kepuasan pelanggan, PDAM
harus mampu mengidentifikasi faktor-faktor yang mengaruhi kepuasan pelanggan kemudian
membuat ukuran-ukuran kepuasan tersebut, karamantojganisasi sektor publik secara makro adalah
untuk menciptakan kesejahteran masyarakat. Kepyaslanggan tersebut akan memicu kesuksesan
kinerja lain, yaitu kinerja keuangan.

Hal penting yang melatar belakangi penelitian dcialah adanya aduan terhadap kualitas
pelayanan perusahaan seperti, kekmampuan petugasmeh yang tidak cepat, kelambanan petugas
lapangan dalam menyelesaikan keluhan pelanggalitafagang kurang memadai dan lain-lain, hal ini
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diperoleh dari hasil survgye test terhadap 30 respondgang dilakukan oleh peneliti. Disamping itu

adanya aduan pelanggan terhadap kualitas air dasiopal atau pekerjaan karyawan dilapanagn yang

terdapat pada Perusahaan Daerah Air Minum Kotaribaka. Jenis pengaduan tersebut diantaranya
adalah air tidak keluar, pipa bocor, air kotor, kecil, penggantiawalve, penggantian jaringan dan
putuskartapping. Penelitian ini memiliki beberapa tujuan yang nmaya diharapkan dapat memberikan
beberapa manfaat bagi Perusahaan Daerah Air MintenSiak Pekanbaru, adapun tujuannya sebagai
berikut:

1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan tephddelitas pelayanan yang diberikan
perusahaan.

2. Untuk mengetahui variabel-variabel apa saja yamrtu miipertahankan, ditingkatkan, diperbaiki,
dihilangkan atau dievaluasi berdasarkan hubungagkat kepentingan dan kepuasan terhadap
kualitas pelayanan perusahaan.

3. Untuk memberikan usulan perbaikan strategi pelay perusahaan.

2. METODOLOGI
Pada penelitian ini memiliki metodelogi dalam yeRsaikannya, berikut metodologinya:

s Analisa Infarensi (Ui t)
s Analisa Statistik Perbandingan (Anova)
* Analiss diagram Ingortant Performance Matric

3
| Eesimpen den Seren \

Gambar 1. Flowchart Metodologi Penelitian
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Pada penelitian ini menggunakan metode random dejugalah sampel 120 responden yang
dilakukan dengan cara random berkisar antara 30(B@8coe (1975) dan Uma Sekaran (1992)),
dengan populasi kota pekanbaru. Dalam Penetap#&ébghuntuk membuat kuesioner maka peneliti
mengacu kepada pendapat Parasuraman, Zeithamledtan Bimana variabel yang digunakan dalam
kuesioner berdasarkan atas lima dimensi jasa. Adiypa dimensi tersebut adalah sebagai berikut :

1. Réiability (keandalan), untuk mengukur kemampuan perusahal@amdmnemberikan jasa yang
tepat dan dapat diandalkan.

2. Responsiveness (daya tanggap), untuk membantu dan memberikaryqeda kepada pelanggan
dengan cepat.

3. Assurance (jaminan), untuk mengukur kemampuan dan kesop&aayawan serta sifat dapat
dipercaya yang dimiliki oleh karyawan.

4. Emphaty (empati), untuk mengukur pemahaman karyawan tegh&gbutuhan konsumen serta
perhatian yang diberikan oleh karyawan.

5. Tangible (kasat mata), untuk mengukur penampilan fisikals¢an, karyawan serta sarana
komunikasi.

Pengumpulan data vyaitu data primer adalah tamggagiau jawaban responden terhadap
kuesioner dan observasi. Dimana hal-hal yang diamatalui kuesioner adalah faktor demografi
responden, tingkat kepentingan dan penilaian larterjhadap kualitas pelayanan. Data sekunder yang
diperlukan dalam penelitian ini adalah jumlah pgtsm, aduan pelanggan dan profil Perusahaan
Daerah Air Minum Pekanbaru. Metode yang digunaldaiad analisismportant-Performance Matrix
yang menggunakan diagrdmportant/Performance, serta analisis statistik.

3.  HASIL DAN PEMBAHASAN

Dari hasil kuesioner yang disebar kepada respowpdén pelanggan Perusahaan Daerah Air
Minum Tirta Siak Pekanbaru. Dari kuesioner yan@hblis sebanyak 120 responden, setelah dilakukan
pemeriksaan jumlah kuesioner yang kembali dan lbailah sebanyak 108 eksemplar. Adapun
rekapitulasi pengumpulan kuesioner adalah sebagikiub :

Tabd 1. Rekapitulasi Pengumpulan K uesioner

Jumlah Jumlah Jumlah Jumlah Jumlah
Wilayah ~ pelanggan yang yang yang yang
(Orang) Disebar K embali Rusak Baik
1 2.79: 22 22 2 20
2 2.35( 19 18 1 17
3 3.727 30 29 1 28
4 6.12¢ 49 46 3 43
Jumlah 14.998 120 115 7 108

Selanjutnya dilakukan pengujian uji validitas dafiabilitas untuk item kepentingan, dengan

hasil sebagai berikut:

a. Uji Validitasuntuk Item Kepentingan

Untuk uji validitas item kepentingan terhadap hlasesioner sebanyak 108 responden, dimana
jumlah responden ini didapat dari total keseluruteponden yang menjawab kuesioner dengan baik
dan lengkap, maka diperoleh tingkat validitasnypatiaditerima. Karena nilai-nilai padaorrected
Item Total Correlation bernilai lebih besar dari 0,2 maka semua pertany@sebut dapat dikatakan
valid.

b. Uji Reiabilitasuntuk Item Kepentingan

Untuk uji reliabilitas item kepentingan yang dil&am terhadap indikator pertanyaan tentang
item kepentingan didapat nileionbach alpha sebagai berikut:
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Tabe 2. Nilai Cronbach Alpha dari Indikator K epentingan

No I ndikator o

1. Kemampuan petugas melakulpelayana 0,83¢

2. Kecepatan dan ketanggapan petugas d 0.736
memberikan jasa '

3. Keramahan dan kesopanan petugas serta 0.873

dapat dipercaya

4. Kepedulian petugas dalam memberikan pelay 0,75
5. Penampilan petugas, wujud fisik dan fass

0,812

kantor pelayanan

Dari hasil pengujian terhadap hasil kuesioner itapentingan, diperoleh nilalpha pada
rentang 0,600 — 1,000, sehingga kuesioner dinyatedabel.

c. Uji Validitasuntuk Item Kinerja

Untuk uji validitas terhadap item kinerja hasil kismer sebanyak 108 responden, dimana
jumlah responden ini didapat dari total keselurutemponden yang menjawab kuesioner dengan baik
dan lengkap, maka diperoleh tingkat validitasnypatiaditerima. Karena nilai-nilai padaorrected
Item Total Correlation bernilai lebih besar dari 0,2 maka semua pertany@aebut dapat dikatakan
valid.

d. Uji Rdiabilitasuntuk Item Kinerja

Untuk uji reliabilitas yang dilakukan terhadap ketior pertanyaan tentang item kinerja
didapat nilaicronbach alpha sebagai berikut :

Tabe 3. Nilai Cronbach Alpha dari Indikator Kinerja

No I ndikator o

1. Kemampuan petugas melakukan pelay. 0,752

2. Kecepatan dan ketanggapan petugas d 0713
memberikan jasa '

3. Keramahan dan kesopanan petugas serta 0.869

dapat dipercaya

4. Kepedulian petugas dalam memberikan pelay 0,80«
5. Penampilan petugas, wujud fisik dan fasil

0,775

kantor pelayanan

Dari hasil pengujian terhadap hasil kuesioner ikimerja, diperoleh nilaalpha pada rentang
0,600 — 1,000, sehingga kuesioner dinyatakan wdliab

e. Pengukuran Tingkat K epuasan K eseluruhan
Tingkat kepuasan diperoleh dari hasil pengolahamale menggunakan program SPSS untuk uiji t.
Pengolahan ini dapat memberikan penjelasan mendemapa besar tingkat kepuasan pelanggan
secara keseluruhan. Apakah berada dalam kateguyatsdak puas, tidak puas, cukup puas, puas dan

sangat puas. Dalam pengujian ini, hipotesis yangi dih,) dan hipotesis alternatifh|) sering
dilambangkan dalam bentuk :

h,: 1 = nilai yang diuji hy:n=4

h, : p# nilai yang diuji h :p+4
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Tabel 4. Descriptive Statistics

- . Std.
N Minimum  Maximum Mean OeviEifsn
Kepuasa 108 2,05 4,90 3,5134 ,50259
Valid N
(listwise) 108
Sumber : Data olahan kuesioner
Tabe 5. One-Sample Statistics
Std. Std. Error
. L Deviation Mean
kepuasa 108 3,5134 ,50259 ,04836
Sumber : Data olahan kuesioner
Tabel 6. One-Sample Test
Test Value = 4
95% Confidenct
; Interval of the
Sig. (2- Mean i
T i tailed) Difference Difference
Lower Upper
kepuasa -10,061 107 ,000 -,48657 -,5824 -,3907

Sumber : Data olahan kuesioner

Dari output One-Sample Test, dapat diinterpretasikan bahwa tidak ada perbedagnifikansi
antara 3,5134 dan nilai 4 (lihat nilai signifikassbesar 0,000% yang lebih kecil dar 5%, sehingga

tolak h,). Artinya, Kepuasan pelanggan tidak berada tepataptingkat "puas”. Namun tingkat
kepuasan berada pada tingkat "cukup puas”.

f. Hubungan Tingkat K epentingan dan K epuasan (I mportance-Performance Matrix)

Tabel 7. Nilai Rata-Rata Indeks
I mportance dan Performancce

Variabd Indeks Indeks
Performance Importance
1 77,4 92,8
2 80,4 94
3 75,6 93,8
4 74,2 95,8
5 79,2 96,6
6 56,6 100,2
7 62,2 98
8 75,2 95,8
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Rata-rata

9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

76,4
77,6
80,8
75,8
77,6
74
79
84,6
80,2
78
80,4
72,6
75,89

93,6
97
93,6
93,6
89,4
93,4
92,4
87,2
89,8
90,4
89,2
86,2

93,14

Dengan diperolehnya nilai indeks untuk tingkat kejmgan dan tingkat kepuasan serta nilai
rata-rata kedua indeks tersebut, maka selanjutkga dapat diketahui posisi setiap variabel-variabel
pertanyaan, dimana pertanyaan tersebut merupakdabetyang mewakili kualitas pelayanan di
perusahaan. Dengan mengetahui posisis setiap #apaktanyaan, maka akan mempermudah pihak

perusahaan untuk mengambil

keputusan terhadap ahabpba saja yang harus diperbaiki,

dipertahankan, ditingkatkan dan lain sebagainyay ylaerkenaan dengan pelayanan. Adapun posisi
terhadap variabel-variabel pertanyaan dapat digedabapada diagrammportance-performance
matrix sebagai berikut :

DIAGRAM IMPORTANCE-PERFORMANCE MATRIX

100

Im‘gortanca

Performance

G
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Kuadran 1 ]
T
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3 756,98 e 4936 |#20.4 94
14, a. 1 # 30,8 236
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Gambar 2. DiagFam Impbrtance—Perfor mance Matrix

50

Berdasarkan gambar hasil diagramportance-performance matrix dapat dianalisa sebagai
penentuan strategi untuk meningkatkan kepuasamggda yang nantinya merupakan sebagai dasar
perbaikan strategi pelayanan yang ada di Perusabaanah Air Minum Tirta Siak Pekanbaru.
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Penentuan strategi dilakukan berdasarkan posisingiasasing variabel dalam kuadran. Adapun
penjelasannya sebagai berikut :

a. Variabel yang berada pada kuadran 1 artinya vdriabenemiliki tingkat performance di
bawah rata-rata, namun tingkat kepentingannya cukgpi. Dengan demikian semua
variabel yang berada di kuadran 1 ini perlu ditetglan agar bisa masuk dalam kuadran 2.

b. Variabel yang berada pada kuadran 2, merupakaaberyang menjadi kekuatan perusahaan
karena memilikiperformance danimportance yang tinggi. Varibel yang berada di kuadran
2 ini perlu dipertahankan.

c. Variabel yang berada pada kuadran 3, merupakaabgriyang memilikiperformance dan
importance yang relatif rendah. Variabel ini harus perlu diyzikan dan dikelola sangat
serius, karena tidak kepuasan pelanggan pada unaupengwal dari variabel-variabel ini.

d. Variabel yang berada dalam kuadran 4, adalah isdikdanya investasi yang tidak efisien.
Perusahaan justru mempunyarformance yang baik untuk hal-hal yang tidak begitu
penting.

KESIMPULAN

Dengan mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhaglaganan perusahaan, maka diperoleh

tingkat kepuasan secara individu yaitu memilikigkat kepuasan yang bervariasi mulai dari

tidak puas hingga puas. Dari hasilitput terhadap 108 responden yang diperoleh, dapat
dismpulkan untuk pelanggan yang tidak puas berjuni@ orang (16%), kepuasan sedang-
sedang saja berjumlah 84 orang (78%) dan pelangganpuas berjumlah 7 orang (6%). Hal ini
membuktikan bahwa kinerja Perusahaan Daerah AiruMinTirta Siak Pekanbaru belum
maksimal secara merata, baik dari segi pelayanamdeaantor maupun di lapangan.

2.  Dari variabel-variabel pertanyaan pada kuesionagyaga merupakan kualitas pelayanan yang
diberikan perusahaan kepada konsumen, berdasamgagolphan dan analisa maka dapat
disimpulkan bahwa :

a. Untuk variabel-variabel pertanyaan yang hatipsrthhankan adalah varibel yang berada di

kuadran 2 yaitu :
» Variabel 2 yaitu ” Kemudahan dalam pembayaran riekgedi loket-loket pembayaran”.
» Variabel 5 yaitu "Cepat-tanggap karyawan dalamesgembayaran”.
» Variabel 9 yaitu "Kesopanan petugas penerima pargjadalam memberikan pelayanan”.
» Variabel 10 yaitu " Kejujuran karyawan dalam propembayaran sambungan baru”.
» Variabel 11 yaitu "Keterampilan karyawan dalam nreyani proses pembayaran”.
b. Untuk variabel-variabel pertanyaan yang hartisgkatkan adalah varibel yang berada di
kuadran 1 yaitu :
» Variabel 3 "Pelaksanaan pencatatan pemakaian ainthh pelanggan”.
» Variabel 4 yaitu "Cepat-tanggap karyawan dalam yaelan administrasi pelanggan baru

=&

» Variabel 6 yaitu "Kecepatan petugas lapangan datemyelesaikan keluhan pelanggan”.
» Variabel 7 yaitu "Petugas tepat waktu mencatat ama pelanggan”.
» Variabel 8 "Keramahan petugas penerima pengaddamdaemberikan pelayanan”.
» Variabel 12 "Keterampilan petugas teknik dalam nngjaai gangguan teknik”.
» Variabel 14 yaitu "Sikap peduli petugas penerimiutk@n maupun pengaduan terhadap
kebutuhan informasi”.
c. Untuk variabel-variabel pertanyaan yang hanperbatikan adalah varibel yang berada di
kuadran 3, yaitu variabel 20 " Kemudahan untuk memleh buku petunjuk tentang informasi
pelayanan”.

d. Untuk variabel-variabel pertanyaan yang harbsathgkan atau dievaluasi adalah varibel yang
berada di kuadran 4 yaitu :
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» Variabel 1 yaitu "Kemudahan dalam proses pendaftaranjadi pelanggan baru”.
» Variabel 13 yaitu "Sikap pengertian petugas di tdk&et pembayaran”.

» Variabel 15 yaitu "Pengetahuan petugas teknik datetaksanakan tugasnya”.

» Variabel 16 yaitu "Kerapian berpakaian petugas”.

» Variabel 17 yaitu "Kebersihan kantor pelayanan”.

» Variabel 18 yaitu "Kenyamanan ruang tunggu kanedayanan”.

» Variabel 19 yaitu "Fasilitas tempat parkir di kanpelayanan”.

3. Usulan perbaikan-perbaikan strategi dilakukahagap permasalahan yang dihadapi berdasarkan
hasil diagramimportance dan performance matrix, hasil observasi dan hasil kuesiopeg test (30
responden) untuk nomor 10. Adapun perbaikan strgsem dilakukan sebagai berikut :

* Mengadakan pelatihan untuk setiap tingkat manajesadna pelatihan etika dan kepribadian.

» Melakukan penyeleksian terhadap perekrutan pegsegiai dengan kriteria yang diinginkan
perusahaan.

» Penambahan fasilitas kantor, meja, kursi, lemam damputer untuk karyawan yang
membutuhkan, terutama pada bagian aduan pelanggapetigarsipan.

* Menyediakan buku petunjuk mengenai pelayanan dil@Ang mudah dibawa dan diperoleh
sebagai panduan bagi pelanggan ataupun calon pealang

 Menambahkan sarana aduan pelanggan dalam bentak satan dan menyediakambsite
untuk aduan pelanggan, serta sarana pendaftaramggeain baru melalui akses internet.

« Membuat sistemone room service dengan meminimasi hal-hal yang tidak perlu seperti
banyaknya meja-meja prosedur yang dilalui di dafendaftaran pelanggan baru sehingga
merugikan calon pelanggan terutama dari segi waktu.

» Pengecekan ke rumah konsumen terhadap pipa air, irgu kran dan lain sebagainya secara
berkala.

» Mengefektitkan dan mengefisienkan pengolahan air gengecekan pipa air terhadap karat
dan kotoran/lumut secara berkala.

* Memaksimalkan kelancaran distribusi air ke rumahai konsumen, dengan mengefisienkan
dan mengefektifkan persediaan air jangan sampas.hab

* Menggunakan teknologi baru seperti alat penyarirgjaryang lebih baik dan canggih serta
pengaturan penggunaan kaporit yang lebih akurat.
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