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Abstract 

 

 Regional Water Company (PDAM) is one of the agencies that often gets 

complaints from the public as customers about the quality of its services. The 

complaint is about the services of officers who are slow and not maximal. The 

research method used in this study is a quantitative research method with a 

quantitative descriptive approach. The study sample was taken as many as 100 

respondents and the technique used was cluster random sampling. The data in 

this study used randomized questionnaires to the Customers of the Regional 

Water Company (PDAM) in Dumai City. The results of this study indicate that the 

variable quality of service on the reliability indicator gets the highest score of 985 

and the lowest score is the Assurance indicator with a score of 731. As for the 

customer satisfaction variable the indicator of recommended availability gets the 

highest score with 752 and the score the lowest is obtained by the indicator of 

expectations of suitability with a score of 574. research conducted on the variable 

Quality of service to customer satisfaction shows that the service quality count 

value is 5.544 with a significance value of 0,000 smaller than 0.05 and regression 

coefficient of 13,382. This means that proven service quality and customer 

satisfaction have a significant effect. 
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PENDAHULUAN

 Di era otonomi daerah, 

pemerintah daerah dituntut untuk 

dapat mengelola sumber daya yang 

ada di daerah masih-masing agar 

dapat memberikan pelayanan dan 

memenuhi kebutuhan daerahnya 

sendiri termasuk kebutuhan 

masyarakatnya. Salah satu sumber 

daya yang sangat dibutuhkan 

masyarakat adalah Kebutuhan akan 

air. Air merupakan salah satu 

kebutuhan pokok yang sangat 

penting bagi hidup dan kehidupan 

manusia atau dengan kata lain 

selama masih ada kehidupan selama 

itu pula air masih dibutuhkan. 

Meskipun pada dasarnya air 

termasuk kategori benda bebas, 

dalam arti untuk memperolehnya 

tidak memerlukan banyak 

pengorbanan, tetapi terkadang harus 

melawati jasa pelayanan dari 

Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM). PDAM (Perusahaan 

Daerah Air Minum) adalah badan 

usaha milik pemerintah yang 

memiliki cakupan usaha dalam 

pengelolaan air minum dan 

pengelolaan sarana air bersih untuk 

meningkatkan kesejahteraan 

masyarakat yang mencangkup aspek 

sosial, kesehatan dan pelayanan 

umum.  

Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Di Kota Dumai 

sampai saat ini belum dapat 

memaksimalkan pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan sehingga 

masih banyak keluhan dan 

kekecewaan pelanggan. Kualitas 

pelayanan yang kurang maksimal 

menyebabkan masyarakat kurang 

puas akan hal ini. Sedangkan yang 

kita tahu kualitas pelayanan adalah 

upaya pemenuhan kebutuhan yang 

dibarengi dengan keinganan 

konsumen/pelanggan serta ketepatan 

cara penyampainnya agar dapat 

memenuhi harapan dan kepuasan 

pelanggan  (Tjiptono: 2014). 

Semakin baiknya kualitas pelayanan 

yang diberikan kepada pelanggan 

maka semakin tinggi tingkat 

kepuasan pelanggan terhadap 

layanan yang diberikan. Tuntutan 

pelayanan saat ini semakin 

meningkat, pelanggan tidak hanya 

mengharapkan terpenuhnya 

kebutuhan, tetapi lebih dari itu 

pelanggan menuntut kualitas 

pelayanan yang mampu memberikan 

kepuasan. Pelayanan yang diinginkan 

adalah kemudahan dalam pengurusan 

kepentingan,mendapat perlakuan 

yang sana tanpa pilih kasih serta 

mendapatkan perlakuan yang jujur 

dan terbuka. 

Begitu pula dengan hal kualitas 

pelayanan Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Kota Dumai belum 

mampu memberikan pelayanan 

maksimal karena keterbatasan sarana 

dan prasarana. Dilihat dari 

perkembangannya dari target 1000 

KK yang masuk daftar tunggu, hanya 

2-5 % maksimal yang mampu 

dilayani. Artinya dari 1000 keluarga 

hanya 50 keluarga yang dilayani 

dengan baik setiap tahunnya. Dilihat 

dari titik perkembangan Perusahaan 

Daerah Air Minum (PDAM) Kota 

Dumai tidak memuaskan dalam hal 

pelayanan untuk seluruh masyarakat 

Kota Dumai. 

Dari permasalahan di atas, 

maka peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian yang lebih 

mendalam lagi dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Layanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM) Kota Dumai”. 
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Rumusan Masalah    

Berdasarkan latar belakang 

diatas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini sebagai berikut : 

1. Bagaimana Kualitas 

Layanan Perusahaan 

Daerah Air Minum 

(PDAM) Kota Dumai? 

2. Bagaimana Kepuasan 

Pelanggan Perusahaan 

Daerah Air Minum 

(PDAM) Kota Dumai? 

3. Bagaimana Pengaruh 

Kualitas layanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Kota 

Dumai? 

KONSEP TEORI 

1. Pelayanan Publik 

Sulistyo (2008:9), pelayanan 

adalah kegiatan yang ditawarkan 

oleh organisasi atau perorangan 

kepada konsumen yang tidak 

berwujud (intangible). Dalam 

persaingan yang ketat ini, pelayanan 

menjadi salah satu komoditas yang 

berpotensi menjadi keunggulan 

kompetetif. Meskipun dalam 

operasionalnya pelayanan memiliki 

standar pelayanan tertentu untuk 

mengukur mutu pelayanan. 

Menurut Lewis dan Gilman 

(2005) dalam Hayat (2016:21), 

bahwa pelayanan publik adalah 

kepercayaan publik. Pelayanan 

publik dilaksanakan secara 

bertanggung jawab dan sesuai 

dengan ketentuan dan peraturan yang 

ada. Nilai akuntabilitas pelayanan 

yang diberikan dapat memberikan 

kepercayaan kepada masyarakat 

tentang pelayanan yang diberikan. 

Kepercayaan masyarakat adalah 

sebagai dasar mewujudkan 

tercapainya pemerintah yang baik.  

 

 

2.  Kualitas Pelayanan 

Menurut Nasution (2004:47) 

menyatakan, kualitas pelayanan 

adalah upaya pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan pelanggan, serta 

ketetapan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan pelanggan.  

 Menurut Tjiptono (2005:135), 

Elemen kualitas jasa atau pelayanan 

terdiri dari : 

1. Bukti fisik (Tangible) 

Bukti fisik adalah berkenaan dengan 

daya tarik fasilitas fisik, 

perlengkapan dan material yang 

digunakan perusahaan, serta 

penampilan karyawan. 

2. Empati (Emphaty) 

Empati merupakan perusahaan 

memahami masalah para pembelinya 

dan bertindak demi kepentingan 

pembeli, serta memberikan perhatian 

personal kepada para pembeli dan 

memiliki jam operasi yang nyaman. 

 

3. Keandalan (Reliability) 

Keandalan merupakan 

kemampuan untuk memberikan 

pelayanan yang akurat sejak pertama 

kali tanpa membuat kesalahan 

apapun. Kinerja harus sesuai dengan 

harapan pembeli yang berarti 

ketepatan waktu,pelayanan yang 

sama untuk semua pembeli tanpa 

kesalahan, sikap yang simpatik, dan 

dengan akurasi tinggi.  

4. DayaTanggap 

(Responsiveness) 

Daya tanggap merupakan 

kesedian dan kemampuan para 

karyawan untuk membantu para 

pembeli dan merespons permintaan 

mereka, serta menginformasikan dan 

memberikan dan membantu 

pelayanan yang cepat dan tepat 

kepada pembeli dengan 

menyampaikan informasi yang jelas.  
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5. Jaminan (Assurance) 

Jaminan merupakan perilaku 

para karyawan yang mampu 

menumbuhkan kepercayaan pembeli 

terhadap perusahaan dan bisa 

menciptakan rasa aman bagi para 

pembelinya,selalu bersikap sopan 

dan menguasai pengetahuan dan 

keterampilan yang dibutuhkan untuk 

menangani setiap pertanyaan atau 

masalah pembeli.  

3.  Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller 

(2007:177) yang menyatakan bahwa 

kepuasan adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan kinerja ( 

hasil ) produk yang dipikirkan 

terhadap kinerja (atau hasil yang 

diharapkan).  

Menurut Tjiptono (2004:101), 

ada 4 indikator pembentuk kepuasan 

pelanggan, diantarnya adalah: 

 

1. Kesesuaian Harapan 

2. Minat Berkunjung Kembali 

3. Kesedian Merekomendasi 

METODE PENELITIAN 

1. Lokasi Penelitian 

  Penelitian dilakukan dikantor 

Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM) Kota Dumai di jalan 

Jendral Sudirman, Bintan, Dumai 

Timur, Kota Dumai, Riau. 

Penelitian ini menyangkut 

Persepsi Pengguna Layanan 

Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM) Kota Dumai. Penelitian 

dilakukan di Kota Dumai 

dikarena Kota Dumai merupakan 

1 dari 2 kota di Provinsi Riau 

yang memiliki jumlah penduduk 

yang banyak namun kebutuhan 

dan distribusi akan air bersih dan 

air minum belum dapat dialirkan 

secara maksimal oleh 

pemerintahan Kota Dumai. 

Sehingga penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian di 

Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM) yang berada di Kota 

Dumai.  

2. Jenis penelitian  

Jenis penelitian yang 

digunakan dalam penlitian ini 

adalah penelitian Kuantitatif 

denganpendekatan Deskriptif. 

Metode penelitian kuantitatif 

adalah salah satu jenis 

penelitian yang spesifikasinya 

sistematis, terencana dan 

terstruktur sejak awal hingga 

akhir.  

3. Sumber Data 

a. Data primer 

Data primer dalam 

penelitian ini adalah data 

yang diperoleh melalui 

observasi, dokumentasi dan 

penyebaran kuesioner yang 

berkaitan dengan penilian  

persepsi pengguna layanan 

Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Kota 

Dumai. Sumber data primer 

yang dibutuhkan dalam 

penelitian ini didapat dari 

penyebaran angket yang 

berupa kuesioner yang 

ditujukan kepada pengguna 

layanan Perusahaan Daerah 

Air Minum (PDAM) Kota 

Dumai.  

b. Data Sekunder 

Data sekunder dalam 

penelitian ini digunakan sebagai 

pendukung data primer,data 

sekunder yang dimaksudkan 

dalam penelitian ini adalah tabel 

jumlah pelanggan PDAM Kota 

Dumai, tabel Data Keluhan 

pelanggan PDAM Kota Dumai 

dan tabel Penelitian terdahulu 
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yang sesuai dengan yang sedang 

peneliti teliti.  

 

4. Populasi dan Sampel 
a. Populasi 

 Yang menjadi populasi 

didalam penelitian ini adalah 

Pelanggan Perusahaan 

Daerah Air Minum (PDAM) 

Kota Dumai Tahun 2017 

dengan jumlah 13.860. 

b. Sampel 

Jumlah sampel tergantung 

pada tingkat ketelitian atau 

kesalahan yang dikehendaki. 

Makin besar tingkat 

kesalahan maka akan 

semakin kecil jumlah sampel 

yang diperlukan sebagai 

sumber data, dan sebaliknya 

semakin kecil tingkat 

kesalahan maka akan 

semakin besar jumlah sampel 

yang digunakan. Dengan 

demikian jumlah sampel 

dalam penelitian ini adalah: 

n =
13.860

1+13.860x (0,1)2
 

n =     
13.860

1+13.860x (0,01)
  

n=       
13.860

1+138,6
 

n=        
13.860

139,6
 

n = 99,283 (di genapkan 

menjadi 100). 

Teknik Pengambilan Sampel 

   Adapun teknik pengambilan 

sampel menggunakan metode 

probability sumpling, yaitu teknik 

pengambilan sampel yang 

pengambilan sampelmya secara acak, 

dengan cara pengambilan sampel ini 

seluruh anggota populasi 

diasumsikan memiliki kesempatan 

yang sama untuk terpilih menjadi 

sampel penelitian.  

  Metode dalam penentuan 

sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah Cluster Random 

Sampling (pengambilan sampel acak 

berdasarkan area). Pengambilan 

sampel jenis ini dilakukan 

berdasarkan kelompok/area tertentu. 

Teknik Pengumpulan Data  

  Untuk memperoleh data yang 

dibutuhkan sesuai dengan 

permasalahan yang diteliti, peneliti  

menggunakan teknik pengumpulan 

data sebagai berikut: 

a. Kuesioner 

Kuesioner merupakan teknik 

pengumpulan data yang dilakukan 

dengan cara memberi seperangkat 

pertanyaan atau pertanyaan tertulis 

kepada responden untuk dijawab 

(Sugiyono :2008). Khusus untuk 

penelitian ini peneliti memberi daftar 

pertanyaan kepada objek (responden) 

penelitian dimana selanjutnya 

responden diminta untuk mengisi 

daftar pertanyaan tersebut, yang 

menjadi responden adalah Pelanggan 

Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM) Kota Dumai. 

Teknik Pengukuran 

Teknik pengukuran variable 

dalam penelitian ini menggunakan 

skala likert, skala likert digunakan 

untuk mengukur sikap, pendapat dan 

persepsi seseorang atau sekelompok 

orang tentang fenomena social. 

Dalam penelitian, fenomena social 

ini telah ditetapkan secara spesifik, 

yang selanjutnya disebut sebagai 

variable penelitian (Sugiyono : 

2012). 

Analisis Data 

Analisis data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Statistik deskriptif 

Statistik deskriptif adalah statistik 

yang digunakan untuk  menganalisis 

data dengan cara mendeskripsikan 

atau menggambarkan data yang telah 

terkumpul, dengan kata lain 

penggambaran hasil penelitian dari 
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data yang diperoleh dari responden 

dan disusun dalam tabel-tabel 

kemudian dilakukan penilaian secara 

presentasi. 

b. Analisis Data Kuantitatif 

Analisis yang digunakan 

untuk menguji hubungan antara 

variabel-variabel dalam penelitian 

dengan menggunakan perhitungan–

perhitungan atau uji statistik dari 

data yang diperoleh yang berasal dari 

jawaban kuesioner dan data primer. 

Untuk melakukan pengujiannya 

dibantu dengan menggunakan 

aplikasi SPSS for windows versi 23. 

Uji Instrumen Penelitian 

1. Uji Validitas 

Validitas adalah suatu ukuran 

yang menunjukkan tingkat 

kehandalan atau kesahihan suatu alat 

ukur. Jika instrumen dikatakan valid 

berarti menunjukkan alat ukur yang 

digunakan untuk mendapatkan data 

itu valid. Dimana valid berarti 

instrumen tersebut dapat digunakan 

untuk mengukur apa yang 

seharusnya diukur. 

 

2. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas adalah indeks 

yang menunjukkan sejauh mana alat 

pengukuran dapat dipercaya atau 

dapat diandalkan. Apabila dilakukan 

pengukuran dua kali atau lebih 

terhadap gejala yang sama dengan 

menggunakan alat pengukuran yang 

sama pula (Effendi, 2012:141). 

Reliabilitas atau keandalan 

adalah konsitensi dari serangkaian 

pengukuran atau serangkain alat 

ukur. Hal tersebut bisa berupa 

pengukuran dari alat ukur yang sama 

atau untuk pengukuran yang lebih 

subjektif, apakah dua orang penilai 

memberikan skor yang mirip 

(reliabilitas antar penilai). 

Reliabilitas tidak sama dengan 

validitas, artinya pengukuran yang 

dapat diandalkan akan mengukur 

secara konsisten, tapi belum tentu 

mengukur apa yang seharusnya 

diukur.  

HASIL PENELITIAN 

1. Kualitas Pelayanan 

Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Kota 

Dumai 

Kualitas pelayanan dapat 

diukur melalui 5 indikator yaitu 

Bukti fisik, Keandalan, Ketanggapan, 

Jaminan dan Empati (Tjiptono 

(2005:135). Berdasarkan teori yang 

digunakan maka seluruh instument 

penelitian dinyatakan valid dan 

reliabel. Hasil penelitian yang telah 

dilakukan terkait dengan kualitas 

pelayanan PDAM Kota Dumai 

diketahui bahwa indikator Reliability 

(Kehandalan) memiliki skor tertinggi 

dibandingkan dengan dimensi 

lainnya yaitu sebesar 985, sedangkan 

yang terendah pada Assurance 

(Jaminan) dengan skor sebesar 731.  

Tingginya skor indikator 

Reliability (Kehandalan) 

dibandingkan dengan indikator  

lainnya dikarenakan pemberi 

pelayanan cukup  mampu 

memberikan pelayanan yang sama 

tanpa membeda-beda dengan 

pelanggan lainnya, pemenuhan janji 

yang tepat dan akuratnya besar 

tagihan pelanggan. memahami dan 

dapat berkomunikasi dengan baik 

kepada pengguna layanan sehingga 

banyak responden yang memilih 

indikator Reliability dibandingkan 

dengan indikator lainnya. Persepsi 

yang ada dipikiran para pelanggan 

yang baik mengenai indikator 

Reliability membuat banyak 

responden yang memilih Cukup puas 

atas pernyataan-pernyataan dari 

Indikator Kualitas pelayanan PDAM 

Kota Dumai. Oleh karena itu sangat 
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perlu pembenahan yang maksmil 

agar terciptanya kepuasa pelanggan. 

 

 

2. Kepuasan Pelanggan 

Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Kota 

Dumai 

Kotler dan Keller (2009) 

menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan merupakan perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang 

timbul karena membandingkan 

kinerja atau hasil yang dirasakan 

dibanding dengan harapan-

harapanya. Indikator dalam 

mengukur kepuasan pelanggan yaitu 

Kesesuain Harapan, Minat 

Berkunjung Kembali dan 

Ketersedian Merekomendasi.  

Berdasarkan teori yang 

digunakan maka seluruh instrument 

penelitian dinyatakan valid dan 

reliabel.  Hasil penelitian yang telah 

dilakukan terkait dengan kepuasan 

pelanggan PDAM Kota Dumai 

indikator Ketersedian 

Merekomendasi memiliki skor 

tertinggi dibandingkan dengan 

indikator lainnya yaitu sebesar 752, 

sedangkan yang terendah pada 

indikator Kesesuaian Harapan 

memiliki skor terendah dibandingkan 

indikator lainnya yaitu sebesar 574. 

Tinggginya skor 

indikatordibandingkan Ketersedian 

Merekomendasi dengan indikator 

lainnya dikarenakan responden 

bersedia untuk merekomendasi/ 

mempromosikan kepada orang lain 

untuk menikmati pelayanan di 

PDAM Kota Dumai . Dengan 

demikian, maka seluruh indikator 

variabel kepuasan pelanggan ada 

dalam kategori cukup puas. Dengan 

standar cukup puas, maka dapat 

disimpulkan bahwa benar ada 

masalah pada kepuasan pelanggan di 

PDAM Kota Dumai. Dari itu 

perusahaan harus lebih 

memperhatikan setap indikator 

kepuasan pelanggan agar dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan di 

PDAM Kota Dumai. 

3. Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Kota 

Dumai 

Hasil penelitian yang 

dilakukan pada variabel Kualitas 

pelayanan  terhadap kepuasan 

pelanggan menunjukan bahwa 

Kualitas Pelayanan nilai hitung thitung 

sebesar 5,544 dengan nilai 

signifikansi 0,000 lebih kecil dari 

0,05 dan koefesien regresi sebesar 

13,382. Ini berarti bahwa terbukti 

Kualitas pelayanan  dan kepuasan 

pelanggan berpengaruh secara 

signifikan. Sehingga hipotesis 

pertama dalam penelitian ini dapat 

diterima, yaitu terdapat pengaruh 

antara Kualitas Pelayanan dengan 

kepuasan pelanggan.  

Kualitas pelayanan adalah upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan, serta ketetapan 

penyampaian untuk mengimbangi 

harapan pelanggan, kualitas jasa 

pelayanan merupakan kondisi dari 

kinerja yang dimiliki oleh sebuah 

perusahaan dalam memberikan 

pelayanan kepada pelanggan dengan 

tujuan untuk memberikan kepuasan 

kepada pelanggan.  

PENUTUP 

1. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian 

yang dilandasi dengan kajian teori 

dan perumusan masalah yang telah 

dibahas, selanjutnya dapat diambil 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Penerapan Kualitas 

Pelayanan yang dilakukan 
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oleh Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Kota Dumai 

dari aspek secara keseluruhan 

mendapat tanggapan Cukup 

Puas . Artinya Cukup mampu 

memenuhi harapan pelanggan 

dalam memenuhi pelayanan 

yang berkualitas. Kualitas 

pelayanan terdiri dari 5 

indikator yaitu Tanggible 

(bukti fisik) dengan skor 806, 

Emphaty (empati) dengan 

skor 847, Reliability 

(keandalan) dengan skor 985, 

Responsiveness (daya 

tanggap) dengan skor 773 dan 

Assurance dengan skor 731. 

Dari ke 5 indikator kualitas 

pelayanan indikator 

Reliability yang memiliki 

tanggapan terbanyak dari 

responden dapat diartikan 

bahwa pelayanan yang 

diberikan oleh petugas 

memiliki respon yang cukup 

baik dari pelanggan 

Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Kota 

Dumai, sedangkan indikator 

Assurance mendapatkan 

tanggapan yang rendah dari 

responden ini termasuk dalam 

kategori tidak puas dapat 

diartikan bahwa indikator 

assurance mendaptkan 

tanggapan yang tidak baik 

dari pelanggan Perusahaan 

Daerah Air Minum (PDAM) 

Kota Dumai. 

2. Kepuasan pelanggan 

Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Kota Dumai 

berdasarkan tanggapan 

responden secara keseluruhan 

mendapat tanggapan Cukup 

Puas. Kepuasan pelanggan 

terdiri dari 3 indikator yaitu 

Kesesuain harapan 

mendapatkan respon dengan 

skor 574, Minat berkunjung 

kembali mendaptkan skor 

667 dan Kesedian 

merekomendasi mendaptkan 

respon dengan skor 752.   

Dari 3 indikator kepuasan 

pelanggan indikator Kesedian 

merekomendasi mendapatkan 

skor tertinggi ini dikarenakan 

sebagaian pelanggan 

Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Kota Dumai 

merasa cukup puas terhadap 

layanan yang diberikan 

sehingga mereka 

merekomendasikan agar 

orang lain juga menggunakan 

jasa ini agar dapat 

memudahkan mereka untuk 

memenuhi kebutuhan akan 

air bersih, sedangkan 

Indikator Kesesuain Harapan 

mendapatkan skor terendah 

ini disebabkan karena 

Tingginya harapan pelanggan  

terhadap pelayanan pihak 

Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Kota Dumai 

namun kenyataannya 

pelayanan yang diberikan 

belum dapat dimaksimalkan 

sehingga banyaknya pelangan 

yang merasa kecewa. 

3. Setelah dilakukan penelitian 

secara parsial dapat diketahui 

bahwa variabel kualiatas 

pelayanan mempunyai 

pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan 

Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Kota Dumai 

dan hipotesis diterima. Ini 

dapat dilihat dari hasil 

penelitian yang dilakukan 

pada variabel Kualitas 

pelayanan  terhadap kepuasan 

pelanggan menunjukan 



JOM FISIP Vol. 6: Edisi I Januari – Juni 2019 Page 9 
 

bahwa Kualitas Pelayanan 

nilai hitung thitung sebesar 

5,544 dengan nilai 

signifikansi 0,000 lebih kecil 

dari 0,05 dan koefesien 

regresi sebesar 13,382. Ini 

berarti bahwa terbukti 

Kualitas pelayanan  dan 

kepuasan pelanggan 

berpengaruh secara 

signifikan. Sehingga hipotesis 

pertama dalam penelitian ini 

dapat diterima, yaitu terdapat 

pengaruh antara Kualitas 

Pelayanan dengan kepuasan 

pelanggan.  

2. SARAN  

Berdasarkan penelitian yang 

telah  dilakukan, selanjutnya peneliti 

mencoba memberikan beberapa 

saran yang dapat digunakan sebagai 

masukan kepada :  

1. Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Kota Dumai 

harus meningkatkan kualitas 

pelayanan yang maksmimal 

dalam hal ini Kota Dumai 

dalam pelayanannya harus 

memberikan perhatian, waktu 

yang cukup, dan tidak 

memandang status sosial 

pelanggan. Perusahaan 

Daerah Air Minum (PDAM) 

Kota Dumai juga harus 

meningkatkan pengetahuan 

dan sikap sopan santun 

petugas dengan memberikan 

pelatihan keahlian teknis, dan 

lain sebaginya.  

2. Agar terciptanya kepuasan 

pelanggan pihak Perusahaan 

Daerah Air Minum (PDAM) 

harus bisa memberikan 

pelayanan yang dibutuhkan 

oleh pelanggan sehingga 

harapan yang tinggi dari 

pelanggan dapat memuaskan 

mereka sehingga tidak ada 

kekecewaan yang dialami 

pelanggan Perusahaan Daerah 

Air Minum (PDAM).  

3. Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Kota Dumai 

perlu melakukan upaya 

peningkatan fasilitas-fasilitas 

yang disediakan oleh 

pelanggan sehingga 

pelanggan merasa nyaman 

dengan layanan yang 

diberikan. 
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