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Abstract : Water is a basic, irreplaceable human need, so its management must be effective,
efficient, and sustainable. The Tanarawa Village Government, through the Village-Owned
Enterprise (BUMDes), manages the Regional Drinking Water Company (PDAM) to meet
the community’'s clean water needs. However, various obstacles remain, ranging from
suboptimal water quality, uneven distribution, and customer complaints. This situation
raises questions about the extent to which service quality and complaints influence
customer satisfaction at the Tanarawa Village PDAM, Waiblama District, Sikka Regency.
This study aims to: (1) describe the service quality of the Tanarawa Village PDAM, (2)
identify the types of complaints submitted by customers, and (3) analyze the influence of
service quality and complaints on customer satisfaction. The research method used was a
descriptive quantitative approach using a survey technique. Data were collected through
questionnaires from 30 respondents who were customers of the Tanarawa Village PDAM.
Data analysis included validity and reliability tests, multiple linear regression analysis,
hypothesis testing, and coefficient of determination.

The results of the study, based on descriptive analysis, indicate that service quality,
complaints, and satisfaction are categorized as "Good,” although there are still
shortcomings in response speed, consistency of water distribution, and staff reliability.
Customer complaints predominantly concern frequent interruptions in water flow, poor
water quality, and slow response times, requiring improvement to Very Good. Statistical
analysis of the effect of service quality on customer satisfaction shows at_(count) >t_table
= 3.325 > 1.99, concluding that service quality significantly influences customer
satisfaction. Furthermore, statistical analysis of the effect of complaints on customer
satisfaction also yielded a t_(count) > t_table = 3.917 > 1.99, concluding that customer
complaints have a significant impact on satisfaction levels.

Thus, this study confirms that consistent improvements in service quality and prompt and
resolute complaint handling are important factors in increasing customer satisfaction. The
results are expected to provide strategic input for the Tanarawa Village Water Company
(PDAM) in improving its service system and strengthening relationships with the
community.

Keywords : Training Effectiveness, Work Discipline, Employee Performance

Abstrak. Air merupakan kebutuhan dasar manusia yang tidak tergantikan sehingga
pengelolaannya harus dilakukan secara efektif, efisien, dan berkelanjutan. Pemerintah Desa
Tanarawa melalui Badan Usaha Milik Desa (BUMDes) mengelola Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) untuk memenuhi kebutuhan air bersih masyarakat. Namun, kenyataannya
masih ditemukan berbagai kendala, mulai dari kualitas air yang belum optimal, distribusi
yang tidak merata, hingga munculnya keluhan pelanggan. Kondisi ini memunculkan
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pertanyaan tentang sejauh mana kualitas pelayanan dan keluhan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan PDAM Desa Tanarawa, Kecamatan Waiblama, Kabupaten Sikka.
Penelitian ini bertujuan: (1) mengetahui gambaran kualitas pelayanan PDAM Desa
Tanarawa, (2) mengidentifikasi bentuk keluhan yang diajukan pelanggan, serta (3)
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan keluhan terhadap kepuasan pelanggan.
Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif deskriptif dengan teknik
survei. Data dikumpulkan melalui kuesioner 30 responden yang merupakan pelanggan
PDAM Desa Tanarawa. Analisis data meliputi uji validitas, reliabilitas, analisis regresi linear
berganda, uji hipotesis, dan koefisien determinasi.

Hasil penelitian berdasrkan analisis deskriptif menunjukan bahwa kualitas pelayanan,
variabel keluhan dan variabel kepuasan termasuk dalam kategori “Baik” meskipun masih
terdapat kekurangan dalam kecepatan respons, konsistensi distribusi air, serta keandalan
petugas. Keluhan pelanggan didominasi oleh masalah aliran air yang sering terhenti, kualitas
air yang kurang jernih, serta lambatnya respon atas pengaduan, sehingga perlu ditingkatkan
menjadi Sangat Baik. Berdasarkan analisis statistik pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan adalah tpityng > traper = 3,325 > 1,99 sehingga dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Selanjutnya
pengaruh keluhan terhadap kepuasan pelanggan juga menggunakan analisis statistik
diperoleh  tpitung > traper = 3,917 > 1,99 sehingga disimpulkan bahwa keluhan
pelanggan terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan.

Dengan demikian, penelitian ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas pelayanan
yang konsisten dan penanganan keluhan yang cepat serta solutif menjadi faktor penting
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian diharapkan menjadi masukan
strategis bagi PDAM Desa Tanarawa dalam memperbaiki sistem pelayanan serta
memperkuat hubungan dengan masyarakat.

Kata kunci: Kualitas pelayanan, keluhan, kepuasan pelanggan, PDAM, BUMDes

LATAR BELAKANG

Air merupakan kebutuhan pokok bagi setiap makhluk hidup di dunia ini termasuk
manusia. Tanpa air manusia mengalami kesulitan dalam melangsungkan hidupnya, maka
dari itu pengelolahannya harus diatur sedemikian rupa sehingga dapat dimanfaatkan secara
efektif dan efisien. Air adalah sumber daya nasional yang menyangkut hidup banyak orang,
maka pengelolahan air minum harus diatur dan dipegang atau diatur oleh pemerintah. Hal
ini sesuai dengan UUD 1945 Pasal 33 Ayat (3), yang berbunyi sebagai: “Bumi dan Air dan
kekayaan alam yang terkandung didalamnya dikuasi oleh negara dan dipergunakan untuk
sebesar-besarnya kemakmuran rakyat”

Bagi PDAM sendiri, khususnya di Desa Tanarawa yang memiliki jumlah penduduk
cukup banyak, penyediaan air bersih menjadi tantangan tersendiri. Setiap harinya, kebutuhan
akan air bersih sangat diperlukan oleh masyarakat di Desa Tanarawa. Tingginya permintaan
air bersih ini menuntut PDAM untuk terus meningkatkan kapasitas layanan, memperbaiki
infrastruktur distribusi, serta memastikan kualitas air yang didistribusikan tetap layak
konsumsi. Selain itu, tantangan geografis dan keterbatasan sumber daya juga menjadi faktor
yang perlu diperhatikan dalam upaya pemenuhan kebutuhan air bersih secara merata dan
berkelanjutan.

Kepuasan pelanggan merupakan suatu perasaan senang atau kecewa yang dialami
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap Kinerja 2 (hasil) sesuatu
produk ataupun jasa dengan harapannya (Kotler, 2000). Kepuasan pelanggan juga
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disebutkan bahwa penilaian pelanggan terhadap penampilan dan kinerja barang atau jasa itu

sendiri, apakah dapat memenuhi keinginan, hasrat, dan tujuan pelanggan (Puspita, 2012).

Secara umum, kepuasan pelanggan mencerminkan sejauh mana PDAM berhasil memenuhi

kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan melalui produk dan layanan yang ditawarkan.

kepuasan pelanggan sangat penting karena dapat memengaruhi loyalitas pelanggan, reputasi
PDAM, serta keberlangsungan bisnis jangka yang Panjang.

OPEN /" ACCESS

Kualitas pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh
suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan
kepemilikan apapun, serta perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan
keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri (Kotler, 2002).
Kualitas pelayanan tercermin dari seberapa aspek baik layanan tersebut dapat memuaskan
pelanggan dan sesuai dengan apa yang dijanjikan. Semakin banyak layanan mendekati atau
melampaui harapan pelanggan, maka semakin tinggi kaulitas pelayanannya.

Sesuai dengan pengertian kualitas pelayanan sendiri, yang dapat ditawarkan oleh
perusahaan PDAM adalah Jasa penyaluran Air bersih. Selain berfokus dalam memperoleh
profit yang didapat dari hasil jasa penyaluran Air bersih juga selain itu fokus utama
perusahaan ini merupakan memperoleh kepuasan pelanggan.

Keluhan pelanggan merupakan bentuk ketidakpuasan pelanggan terhadap produk
atau jasa perusahan air minum PDAM yang bersifat tertulis ataupun lisan. Maka berdasarkan
itu, suatu perusahan air minum (PDAM) haruslah memiliki sebuah prosedur yang
dikhususkan untuk menangani keluhan Setiap perusahan tidak lepas dari yang Namanya
keluhan pelanggan ada beberapa ahli berpendapat mengenai keluhan pelanggan. Menurut
(Azzahra, Z, Yuhandhari, 2022)’’ komplain adalah keluhan atau pengaduan konsumen pada
produsen. Keluhan adalah masukan penting untuk membantu dalam mempertinggi kepuasan
pelanggan dan ungkapan ketidakpuasan yang disampaikan oleh pelanggan ketika layanan
yang mereka terima tidak sesuai dengan harapan mereka.

Berdasarkan dari penelitian terdahulu mengidentifikasikan adanya research gap dari
pengaruh kaulitas pelayanan dan keluhan terhadap kepuasan pelanggan.

Tabel 1.1 Ringkasan research gap

No Hubungan Variabel |asil Penelitian Peneliti
1 pgaruh kualitas jignifikan ri Oktiani (2023), Rini Yuliandari
pelayanan dan (2023), Gina Andriani (2023).
keluhan terhadap pnifikan tiani, A., Yuliandari, R. Andriyani,
kepuasan pelanggan G. (2023)
nifikan arisa  Fatriani; Indriati  Sumarni

Shinta Avrianti (2019)
dak Signifikan. |di Khaerul Mabrur (2022) Anwar
(2022), Zainal Ruma (2022)

ngaruh keluhan jnifikan Ima Milandia (2025), Agus Surya
terhadap  kepuasan Dharma (2025), Ratna Sari
pelanggan (2025).
ynifikan ripudin, A., Oktriaawan, W. &
Kurniasih, (2021)
ynifikan ri Oktaviani, Rini Yuliandari, Gina

Andriyani (2023)

dak Signifikan M Fendy Maradita, Andi Rusni
(2020)

Sumber : Data diolah peneliti,2025 Berdasarkan tabel 1.1 Penelitian yang dilakukan
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Asri Oktiani, Rini Yuliandri, Gina Andriani (2023) menyatakan bahwa pengaruh kualitas
pelayanan dan keluhan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian yang dilakukan Oktiani,A,
Yuliandri.,R Andriani (2023) menyatakan bahwa pengaruh kualitas pelayanan dan keluhan
terhadap kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan. Penelitian yang dilakukan Warisa
Fatriani; Indriati Sumarni & Shinta Avrianti (2019) menyatakan bahwa pengaruh kualitas
pelayanan dan keluhan terhadap kepuasan pelanggan bepengaruh signifikan. Sedangkan
penelitian Andi Khaerul Mabrur, Anwar, Zainal Ruma (2022) menyatakan bahwa pengaruh
kualitas pelayanan secara persial berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Penelitian yang dilakukan Salam Milandia, Agus Surya Dharma, Ratna Sarri (2025)
menyatakan bahwa pengaruh keluhan terhadapa kepuasan pelanggan berpengaruh signifika.
Penelitian yang dilakukan Saripudin, A, Oktriaawan, W& Kuriasiah (2021) menyatakan
bahawa pengaruh keluhan terhadap kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan.dan
penelitian yang dilakukan Asri Oktaviani, Rini Yuliandri, Gina Andriyani (2025)
menyatakan bahwa pengaruh keluhan terhadap kepuasan pelanggan berpengaruh
signifikan.penelitian yang dilakukan MM Fendy Maradita, Andi Rusni (2020) menyatakan
bahwa pengaruh keluhan terhadap kepuasan pelanggan berpengaruh tidak signifikan.

Dengan hal seperti itu, kiranya perusahaan air minum (PDAM) dapat
mempertahankan kepuasan pelanggan dengan peningkatan penyaluran air bersih ke setiap
tempat di Desa Tanarawa. Namun dalam kenyataan yang terjadi, karena PDAM harus dapat
menyalurkan air bersih di setiap tempat khususnya Desa Tanarawa, desa dalam menyalurkan
air minum bersih kepada 253 pelanggan melalui PDAM sangat penting dan strategi.
Pemerintah Desa Tanarawa sebagai fasilitator antara masyarakat dan PDAM, melalui
komunikasi yang efektif, Desa Tanarawa dapat membantu PDAM dalam mendata
pelanggan, menyampaikan informasi terkait tagihan, serta mengidentifikasi kebutuhan dan
masalah yang dihadapi pelanggan. Hanya ada tanpa terkecuali sehingga penyaluran air bersih
sering terjadi kendala dan menyebabkan kelangkaan bagi beberapa tempat di Desa Tanarawa
sepertinya PDAM kurang mempersiapkan kemungkinan terjadinya kelangkaan air bagi
masyarakat atau konsumen, sehingga banyaknya komplain terhadap pelayanan PDAM
tentang kesiapan air bagi masyarakat. Lalu, kelangkaan air menjadi keluhan masyarakat atau
konsumen dengan tidak adanya pelayanan PDAM sehingga masyarakat atau konsumen tidak
terpenuhi kepuasannya.

Berdasarkan hasil yang telah dilakukan oleh peneliti di PDAM (BUMdes) Desa
Tanarawa dengan membagikan kuesioner kepada 30 pelanggan. Dan ukuran sampel yang
layak dalam penelitian adalah antara 30 sampai dengan 50. Dalam hal ini, untuk sampel
prasurvey penulis mengambil sampel minimum penelitian yaitu berjumlah 30 orang. Berikut
hasil prasurvey yang dilakukan oleh peneliti:

Tabel 1.2 Hasil Survei Pra Penelitian

Pertanyaan Setuju Tidak Setuju | Jumlah
F (%) F (%) F %)

akah air PDAM yang anda terima 33 67 0
jernih dan tidak berbau

gimana pendapat anda tentang air 67 33 0
PDAM yang anda komsumsi

akah aliran air PDAM dirumah anda 67 33 0
lancar setiap hari

berapa sering terjadi gangguan aliran 33 67 0
air dirumah anda

akah  petugas PDAM  mudah 00 00 0
dihubungi saat terjadi masalah
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Pertanyaan Setuju Tidak Setuju | Jumlah
F (%) F (%) F %)

gimana keramahan petugas PDAM 33 67 0
saat melayani anda
akah petugas PDAM memberikan 67 33 0
informasi yang jelas saat perbaikan
pipa air
akah petugas PDAM dapat diandalkan 33 67 0
dan dipercaya saat terjadi gangguan
akah jadwal kedatangan petugas 00 00 0
meteran air sesuai dengan yang di
jadwalkan
Lanjutan tabel 1.2 n PDAM 33 67 p
akah PDAM memberikan jaminan 00 00 0
keberishan dan keramahan air
akah anda merasa pelayanan jaminan 00 00 0
keberihan dan keamanan air
gimana pemeliharan anda terhadap 00 00 0

kualitas  produksi air PDAM
disbanding air tanah/air hujan

akah anda pernah mengajukan keluhan 33 67 0
kepada PDAM

berapa cepat keluhan anda ditanggapi 7 33 0
oleh PDAM

akah Solusi yang diberikan PDAM 7 33 0
atas keluhan anda memuasakan

gimana sikap petugas saat menerima 33 67 0
keluhan

akah anda mengetahui media atau 00 00
saluran pengaduan resmi PDAM

berapa anda mengetahui media atau 00 00 0
saluran pengeaduan resmi PDAM

akah PDAM memberikan tindak lanjut 67 33 0
atas keluhan yang anda sampaikan

akah anda merasa diperlakukan adil 67 33 0
saat mengajukan keluhan

berapa puas anda terhadap system 7 33 0
pengaduan PDAM secara
keseluruhan

gimana kemudahan pembayaran 00 00 0
tagihan air PDAM

akah Lokasi pembayaran tagihan air 33 67 0
PDAM mudah dijangkau

akah jadwal pembayaran tagihan jelas 7 33 0
dan kosisten

cara keseluruhan, seberapa puas anda 7 33 0

menjadi pelanggan PDAM di Desa
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Pertanyaan Setuju Tidak Setuju | Jumlah
F (%) F (%) F %)

Tanarawa
Sumber: Hasil kuesioner Pra Survey 2025

Berdasarkan data hasil pra-survey pada Tabel 1.2, terlihat bahwa responden di Desa
Tanarawa. Pelanggan merasa keluhan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh
PDAM desa Tanarawa. Hal ini menujukan keluhan pelanggan yang merasa tidak sejutuh
lebih banyak dari pada yang merasa setujuh .Hal ini menujukan bahwa pelangana air minum
bersihn PDAM desa Tanarawa belum merasa puas atau belum mendapatkan air minum bersih
PDAM secara merata.

Dalam kaitannya dengan air bersih, bahwa masyarakat sebagian belum puas atau
belum mendapatkan air minum bersih secara merata sedangkan tagihan iuran tiap bulan
selalu di bayar, di samping itu kualitas pemanfaatan air minum bersih disaat musim hujan
dan musim kemarau air kadang kala keluar tidak sesuai dengan pemenuhan masyarakat. Hal
itu di karenakan banyak pipa saluran air yang tersumbat dengan kotoran atau dedaunan yang
sudah membasah. Alam hal ini pemerintah (BUMDes) berupaya mengatasi kesulitan yang
terjadi.

KAJIAN TEORITIS
Kepuasan Pelanggan

Menurut Kothler dan Keller (2009:138) menyatakan bahwa “Kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil)
terhadap ekspetasi mereka. Sedangkan menurut Suharmo dan Sutarso (2010:7) “kepuasan
adalah perbandingan antara apa yang diharapkan oleh konsumen dengan kenyataan yang
mereka terima dari pembeli produk’. Dapat juga dikatakan sebagai tingkat mana kinerja
produk yang dirasakan sesuai harapan konsumen. Berdasarkan beberapa pendapat diatas
dapat disimpulkan bahwa konsumen atau pelanggan akan merasa puas dengan suatu produk
atau jasa apabila perusahaan tersebut mampu mempertahankan kualitas produk atau jasa
tersebut serta mampu berinovasi dalam memenuhi kepuasan pelanggan.

Kualitas Pelayanan
Menurut Kotler dan Keller (2016:143) “kualitas adalah kelengkapan fitur suatu

produk atau jasa yang memiliki kemampuan untuk memberikan kepuasan terhadap suatu

kebutuhan”. Menurut Kasmir (2017:47) kualitas pelayanan di definisikan sebagai tindakan

atau perbuatan seorang atau organisasi bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada

pelanggan ataupun karyawan.

Keluhan
Pengertian keluhan menurut para ahli:
1. Kaotler dan Keller (2022)
Keluhan adalah ekspresi ketidakpuasan pelanggan terhadap suatu produk atau jasa
yang mereka beli dan harapkan. Keluhan muncul Ketika harapan pelanggan tidak
terpenuhi oleh kenyataan.
2. Zeuthaml dan Bitner (2023)
Keluhan adalah salah satu bentuk tanggapan pelanggan terhadap ketidakpuasan, dan
merupakan sinyal penting bagi perusahaan untuk memperbaiki kualitas produk atau
layanan.
3. Tjiptono (2019)

Keluhan pelanggan merupakan pernyataan ketidakpuasan pelanggan terhadap
produk atau jasa yang dikonsumsi, baik secara langsung kepada penyedia jasa
maupun melalui media lain.
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Kerangka Berpikir

Kualitas Indikator: Kepuasan

1. Berwujud (tangible) H Indikator:

2. Keandalan (reliability) 1. Sistem keluhan

3. Ketanggapan dan saran
(responsiveness) 2. Ghkost

Keluhan Shopping

Idikator 3. Analisis

1. Ketidakpuasan
pelanggan terhadap
kualitas produk

2. Ketidakpuasan
pelanggan terhadap

Pelanggan yang
hilan/%

Sumbe‘:r:Tjiptono

sosial

Sumber:Tjiptono  _\_________________

_ pelaniggan

kualitas layanan i

3. Keluhan terkait harga E
4. Keluhan terkait proses :
5. Keluhan terkait !
komunikas !
6. Keluhan terkait '
pengambilan / garansi :

7. Keluhan terkait waktu :
tunggu H |
8. Keluhan terkait media i
1

1

1

1

[

Gambflr 2.1 Kerangka :Berpikir I
: — = —»> : Parsial :
—p: Simultan

Hipotesis Penelitian
H1: (Kualitas Pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan
Pelanggan).
H2: (Keluhan secara persial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan).
H3: (Kualitas Pelayanan simultan berpengaruh sifnifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan)

METODE PENELITIAN

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan air minum bersih yang
berjumlah 253 pelanggan PDAM (BUMDes) di Desa Tanarawa, Kecamatan Waiblama,
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Kabupaten Sikka. Sampel dalam penelitian ini, menggunakan rumus Slovin, sehingga dari
populasi peneliti mengambil sampel 72 dari total populasi.Data dalam kuesioner sebagai alat
pengumpulan data sudah baik dan tidak menimbulkan informasi yang bias maka perlu dilakukan uji
instrumen yaitu uji validitas dan reliabilitas. Hasil dariuji validitas dan reliabilitas menunjukan semaua
item pernyataan dinyalakan valid dan reliabel. Selanjutnya data dianalisis menggunakan metode
deskriptif dan statistik inferensial yaitu regresi linier berganda. Pengujian hipotesis dilakukan melalui
uji F danUji t.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Deskriptif

Hasil analisis deskriptif menunjukan bahwa : (1) Persentase skor total untuk

Variabel variabel kualitas pelayanan (X1) adalah 68 52 dengan kriteria baik; (2) Persentase
skor total untuk variabel keluhan (X2) adalah 70,92 dengan kriteria baik; (3) Persentase
skor total untuk variabel kepuasan pelanggan () adalah 71,83dengan kriteria baik.

Uji Hipotesis Secara Parsial (Uji t)

Uji Hipotesis secara parsial (Uji t) digunakan untuk menguji signifikasi pengaruh

masing-masing variabel bebas yaitu: variabel Efektfitas Pelatihan (X1) dan Disiplin Kerja
(X2) secara parsial terhadap variabel terikat Kinerja Pegawai (Y). Hasil analisis uji
hipotesis uji t dengan menggunakan program SPSS, didapatkan hasil yang ditunjukkan
pada tabel berikut ini :
Tabel 3. Uji hipotesis parsial (Uji t)

Tabel 4.1 Uji hipotesis secara parsial (Uji t)

Unstandardized Standardize
Coefficients d Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 7,486 2,325 3,220 ,002
X1 ,235 ,071 ,401 3,325 ,001
X2 ,288 ,074 473 3,917 ,000

Sumber: Hasil olah data 2025

Berdasarkan analisis data pada tabel 4.12 uji hipotesis secara parsial (Uji t) untuk

masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikatnya adalah sebagai berikut:

1.

Variabel kualitas pelayanan (X1):

1) Hasil uji statistik menunjukkan bahwa nilai thitung dengan nilai signifikan sebesar
0,001. Nilai signifikansi lebih kecil dari tingkat alpha yang digunakan 5% (0,05),

2) Menentukan tiper

Pada penelitian ini digunakan level of significant o = 0,05. dengan level of
significant o. = 0,05 diperoleh t tabel sebagai berikut :

ttabell = a/ZZn-k

=0,05/2; 72-2

=0,025; 70
Didapatkan ttanel sebesar 1,99

3) Kiriteria pengujian:
a. Jika thimung > traper Maka Hoditerima
b. Jika thitung > traver Maka Hoditolak
Hasil penelitian adalah tp;tyng > teaper 3,325>1,99, maka keputusannya adalah
menerima hipotesis alternatif (Ha) dan menolak hipotesis nol (Ho), bahwa secara
parsial variabel kualitas pelayanan (X1) berpengaruh signifikan terhadap variabel
kepuasan pelanggan (Y).

Variabel keluhan (X>)

1) Hasil uji statistik menunjukkan bahwa nilai thiung dengan nilai signifikan sebesar
0,000. Nilai signifikansi lebih kecil dari tingkat alpha yang digunakan 5% (0,05),
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2) Menentukan tiapel

Pada penelitian ini digunakan level of significant o. = 0,05. dengan level of significant
a = 0,05 diperoleh t tabel sebagai berikut:

ttabell = a/2 . n'k

=0,05/2; 72-2

=0,025; 70

di dapatkan tanel Sebesar 1,99

3) Kiriteria pengujian:
a. Jika thitung < tiabel , Maka Ho diterima
b. Jika thitung > tranel , maka Ho ditolak

Hasil penelitian adalah thiung > taver 3,917 > 1,99, maka keputusannya adalah
menerima hipotesis alternatif (Ha) dan menolak hipotesis nol (Ho), bahwa secara
parsial variabel keluhan (X2) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
variabel kepuasan pelanggan (Y ).

Uji Hipotesis secara Simultan (Uji F)
Tabel 4.2 Uji Hipotesis Simultan (Uji F)ANOVA®

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2704,426 2 1352,213(81,624|  ,000P
Residual 1143,074 69 16,566
Total 3847,500 71

Sumber: Hasil olah data 2025

Hasil uji statistik berdasarkan perhitungan Anova menunjukkan nilai Fhitwung Sebesar

81,624 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000. Cara menguji hipotesis uji F adalah

1.

2.

Nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari tingkat alfa yang digunakan yaitu 5% atau
0,05, maka ke 2 variabel bebas dalam penelitian ini mempunyai pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (), artinya naik-turunnya nilai
kepuasan pelanggan sangat ditentukan oleh naik turunnya ke 2 variabel bebas dalam
penelitian ini, yaitu: variabel kualitas pelayanan (Xi) dan keluhan (X:). Dapat
disimpulkan bahwa secara bersama-sama ke 2 variabel bebas yaitu variabel kualitas
pelayanan (Xi) dan keluhan (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan ().

Menentukan Fiapel

Faber dapat dilihat pada tabel statistik, pada tingkat signifikansi 0,05 dengan (k; n —k - 1)

=2;72-2-1 =69 jadi Frane = 3,13

Kriteria pengujian:

a. Jika Fhitung < Franer , maka Ho diterima

b. Jika Fhitung >Franel , maka Ho ditolak

Fhitung > Fravel , 81,624 > 3,13, maka Ho ditolak, Dapat disimpulkan bahwa secara
bersama-sama kedua variabel bebas yaitu variabel kualitas pelayanan (X;) dan
keluhan (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y).

Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R?) digunakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan

model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Hasil analisis dengan
menggunakan program SPSS, didapatkan hasil R? yang ditunjukkan pada tabel berikut ini

Tabel 5. Koefisien determinasi (R?)
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Tabel 4.3 Koefisien Determinasi (R?)

OPEN/” ACCESS

Std. Error of the
Model R R Square |Adjusted R Square Estimate

1 ,8382 ,703 ,694 4,07017
Sumber: Hasil olah data 2025

Berdasarkan hasil analisis data pada tabel 4.13 di atas terlihat bahwa hubungan antara
variabel bebas dengan kepuasan pelanggan (Y) adalah sebagai berikut: nilai koefesien
korelasi (r) sebesar 0,838, nilai ini terletak antara Interval koefisien 0,80-1,00 sehingga
tingkat hubungan antara variabel bebas dengan kepuasan pelanggan () diinterprestasikan
“Sangat Kuat”.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian Renaldus Moat Da Lopes,Yoseph
Darius Purnama Rangga dan Nunsio Handrian Meylano (2024) kualitas pelayanan yang baik
didukung dengan harga yang maksimal tidak akan mengecewakan konsumen,sebaliknya apa
bila kualitas pelayana yang rendah dengan harga yang maksimal maka akan menyebabkan
ketidak puasan bagi konsumen. Hal ini dibuktikan dengan beberapa penelitian sebelumnya
yang membahas mengenai pengaruh kualitas pelayana terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil uji statistik menunjukkan bahwa nilai thitung dengan nilai signifikan sebesar
0,001. Nilai signifikansi lebih kecil dari tingkat alpha yang digunakan 5% (0,05), thitung > ttabel
3,325 > 1,99, maka keputusannya adalah menerima hipotesis alternatif (H.) dan menolak
hipotesis nol (Ho), bahwa secara parsial variabel kualitas pelayanan (X1) berpengaruh
signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan ().

1.1.1 Pengaruh KeluhanTerhadap Kepuasan Pelanggan

Kotler dan Keller (2022) Keluhan adalah ekspresi ketidakpuasan pelanggan terhadap
suatu produk atau jasa yang mereka beli dan harapkan. Keluhan muncul Ketika harapan
pelanggan tidak terpenuhi oleh kenyataan.

Hasil uji statistik menunjukkan bahwa nilai thiung dengan nilai signifikan sebesar
0,000. Nilai signifikansi lebih kecil dari tingkat alpha yang digunakan 5% (0,05), thitung >
traver 3,917 > 1,99, maka keputusannya adalah menerima hipotesis alternatif (Ha) dan
menolak hipotesis nol (Ho), bahwa secara parsial variabel keluhan (X2) mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y ).

Pengaruh Efektifitas Pelatihan dan Disiplin Kerja Terhadap Kinerja Pegawai
Kantor Pencarian Dan Pertolongan Kelas B Maumere Kabupaten Sikka
1.1.2 Pengaruh Kualitas pelayanan dan Keluhan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan merupakan respons pelanggan terhadap ketidaksesuaian antara
tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakannya setelah pemakaian
(Rangkuti, 2002)
Hasil uji statistik berdasarkan perhitungan Anova menunjukkan Nilai signifikansi
0,000 lebih kecil dari tingkat alfa yang digunakan yaitu 5% atau 0,05 Fhitung > Frabel , 81,624
> 3,13, maka Ho ditolak, Dapat disimpulkan bahwa secara bersama-sama kedua variabel
bebas yaitu variabel kualitas pelayanan (Xi) dan keluhan (Xz) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan ().
Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan variabel kualitas pelayanan
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(X1) dan keluhan (Xz2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada Air
Minum Bersih (BUMDes) Desa Tanarawa, Kecamatan Waiblama. Hal ini menggambarkan
bahwa kepuasan pelanggan tidak hanya ditentukan oleh mutu layanan yang diberikan, tetapi
juga oleh sejauh mana BUMDes mampu merespons dan menangani keluhan pelanggan
dengan baik.

KESIMPULAN

Dari hasil di dalam pembahasan bab sebelumnya dapat ditarik kesimpulan sebagai
berikut:1)Kualitas pelayanan (x1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Y) PDAM BUMDes Desa Tanarawa, Kecamatan Waiblama, Kabupaten
Sikka.2)Keluhan (x2) tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan(Y) PDAM BUMDes
Desa Tanarawa, Kecamatan, Waiblama, Kabupaten Sikka.3)Kualitas pelayanan (x1) dan
keluhan (x2) secara Bersama-sama berpengaruh positif terhadap Kepuasan pelanggan ()
PDAM BUMDes Desa Tanarawa, Kecamatan Waiblama, Kabupaten Sikka.

SARAN

Dengan melihat hasil analisis data dan kesimpulan diatas dapat diambil beberapa
saran yang mungkin bermanfaat yaitu: 1).Dilihat dari hasil anatara variabel Kualitas
Pelayanan (x1) dengan nilai 6,44 maka berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan
(YY) dengan nilai 69,31 maka tidak berpengaruh terhadap Keluhan (xz) dengan nilai 67,08
tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) dengan nilai 69,31. Untuk pengguna
air minum bersih PDAM BUMDes di Desa Tanarawa, Kecamatan Waiblama, Kabupaten
Sikka. Sehingga perlu memberikan kualitas pelayanan yang baik terhadap keluhan yang
dialami oleh pelanggan sehingga pelanggan merasa puas menikmati air minum berish dari
PDAM. Karena berdasarkan hasil analisis despkritif per item pernyatan nya dapat dilihat
bahwa indicator tersebut menujukan nilai atau angka 71,83 termasuk dalam kategori “Baik”
sehingga menyangkut masalah tersebut di alami pelanggan dapat tanggapi oleh pihak PDAM
BUMDes sehinggah pelanggan air minum bersih dapat menikmati secara puas untuk
melangsungkan kehidupan mereka.2)Walaupun hasil penelitian menunjukan keluhan tidak
berpengaruh signifikan secara langsung terhadap kepuasan pelanggan PDAM BUMDes
tetapi perlu menata sistem penanganan keluhan agar lebih efektif.Hal ini penting untuk
menjaga citra PDAM (BUMDes) dan mencegah pelanggan beralih ke sumber air yang
lain.Contoh: menyediakan hotline khusus dan kotak saran di kantor PDAM (BUMDes) agar
pelanggan. 3).Kepada peneliti yang lain, jika ingin melakukan penelitian yang serupa,
disarankan untuk melibatkan variabel yang mempengaruhi kualitas pelayanan yang belum
diikuti sertakan dalam penelitian ini seperti: keluhan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga
dapat digunakan sebagai bahan referensi khususnya di PDAM BUMDes di Desa Tanarawa,
Kecamatan Waiblama, Kabupaten Sikka.
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