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ABSTRAKSI 

Latar belakang masalah penelitian ini adalah: Air merupakan kebutuhan 
bagi setiap manusia, sehingga sangat dibutuhkan untuk keperluen sehari-hari 
misalnya utuk mandi, cuci, air minum dan sebagainya. Sekarang ini kota-kota 
propinsi maupun kota-kota kabupaten sudah kesulitan dalam mencari air 
bersil. Hal ini dikarenakan adanya pencemaran industri, pencemaran rumah 
tangga, resapan air berkurang serta masukkan air laut kedaratan, sehingga 
sumber air yang ada di sumur dapat tercemar dan dapat merusak tubuh kita 
jika dikonsumsi oleh manusia. Kota Semarang merupakan salah satu daeah 
yang kepadatan penduduknya meningkat sehingga hanpi setiap rumah tangga 
tidak mempunyai sumber air (sumur). Untuk mendapatkan air be:sih mereka 
menjadi pelanggan PDAM walaupun ada di daerah perumahan tertentu masih 
menggunakan sumur serta sumur artetis. 

Perumusan masalah ·dalam penelitian ini adalah: Apakah secara 
parsial kualitas pelayanan, harga, fasilitas mempunyai pcngaruh terhadap 
keputusan pelanggan PDAM Cabang Semarang Timur Kota Semarang ?2. 

Apakah secara simultan kualitas pelayanan, harga. fasilitas muempnyai 
pengamh terhadap keputusan pelanggan PDAM Cabang Semarang Timur Kota 
Semarang?. 

Tujuan penelitian ini adalah: Untuk mengetahui apakah secara parsial 
kualitas pelayanan, harga, fasilitas mempunyai perngaruh terhadap keptusan 
pelanggan PDAM Cabang Semarang Timur Kota Semarang, dan untuk 
mengetahui apakah secara simultan kualitas pelayanan, harga, fasilitas 
m~mpunyai pergaruh terhadap keputusan pelanggan PDAM Cabang 
Semarang Timur Kota Semarang. 

Hipotesis dalam penelitian ini adalah : Di duga ada pengarh secar~ 
parsial kualitas pelayanan, harga, fasilitas terhadap keputusar pelanggan 
PDAM Cabang Semarang Timur Kota Semarang, dan di duga ada pengaruh 
secara simultan kualitas pelayanan, harga, fasilitas terhadap keputusan 
pelanggan PDAM Cabang Semarang Timur Kota Semarang. 

Pengambilan sampel dalan penelitian adalah menggunakan tehnik area 
random sampling dari populasi yang berjumlah 28018, dan area Kedung 
Mundu yang terpilih dengan 352 pelanggan. Sampel yang diambil 25% dari 
jumlah populasi di area (Kedung Mundu) sehingga yang berjunlah 90 
pelanggan. Jadi penelitian ini merupakan penelitian sampel. Seteln data nntuk 
semua sampel terpenuhi maka diberikan angket yang berguna untuk mengukur 
kualitas pelayan, harga, fasilitas dan keputusan pelanggan. Sebelum angket di 

lakukan sebagai bahan penelitian, terlebih dahulu dicari valiitas dan 
reliabilias angket. Setelah dinyataka valid dan reliable pada angket maka 
baru dilakukan penelitian. Dari hasil penelitian di peroleh data yang kemudian 
dianalisis dengan uji parsial dan aji simultan serta dengan regresi berganda. 
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Dari analisis uji parsial tersebut, diperoleh t, = tie = 5,076, dan 
Taal = 1,988 (taraf signifikansi a = 5%). Karena tie'%a maka Ha diterima. 
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayana menberikan 
pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pelanggan. Dari data diperoleh 
ts = tie - -2,734, dan rate =-1 ,988 (taraf signifikansi a = 5%). Karena 
time -teat maka Ha diterima. Dengan demikian dapat disimpuikan bahwa 
harga memberikan pengaruh negatif yang signifikan terhadap keputusan 
pelanggan. Dari data diperoleh ts = timg 3,956, dan rte + 1,988 (:araf 
signifikansi a = 5%). Karena tine'ate maka Ha diterima. Dengan demikian 
dapat disimpulkan bahwa fasilitas memberikan pengaruh positif yang 
signifikan terhadap keputusan pelanggan. Dari analisis uji simultan, diperoleh 
Fong = 30,727 dan Fi %a s =  2,71 (taraf signifikansi a = 5%) Karena 
Fies@Fae maka Ha diterima. Kualitas pelayanan, harga, dan fasilitas 
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pelanggan. 
Besarnya pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan fasilitas terhadap keputasan 
pelanggan sebesar 0,501 ata 50,1% dan selebihnya 49,9% dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian. Sedangkan dari aztisis 
regresi berganda untuk 90 responden diperoleh persaraan : ? = 6,235 + 

0,257X - 0,204X + 0,226X. Ini berarti bahwa jika kualitas pelayanan 
ditingkatkan, harga ditingkatkan, dan fasilitas ditingkatkan maka akan 
memberikan peningkatan positif. Hal ini berarti jika masing-masing variabe! 
bebas (kualitas pelayanan, harga, dan fasilitas) ditingkatkan maka variabel 
terikat (keputusan pelanggan) akan bertambah positif. 

Sebagai saran yang dapat diberikan dari hasil penelitian ini adalah 
balwa PDAM Cabang Semarang Timur harus mempertanan kualitas pelayanan 
dan fasilitas yang sudah baik serta meningkatkan agar lebih baik. Dari ralitas 
pelayanan dan fasilitas diharapkan seimbang dengan harga langganan yang 
telah diberikan pelanggan kepada PDAM Cabang Semarang Tiniur. Akan lebih 
baik jika harga dapat ditekan serta tidak mengurangi kualitas pelayanan dan 
fasilitas yang sudah baik. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Suatu perusahaan di dirikan tentunya mempunyai visi, misi, ian 

tujuan. PDAM merupakan perusahaan air minum daerah tenturya 

mempunyai harapan-harapan yang hendak dicapai. Hampir seuiap propinsi 

dan kabupate atau kota madya mempunyai perusahaan iri. Sesuai dengan 

otonomi daerah, PDAM merupakan sumber daya dalam mengumpulkan 

pendapatan asli daerah. Untuk itu harus dikelola dengar baik oleh daerah 

masing-masing. 

Air merupakan kebutuhan bagi setiap manusia, sehingga sangat 

dibutuhkan untuk keperluan sehari-hari misalnya untuk mandi, cuci, air 

minum dan sebagainya. Sekarang ini kota-kota propinsi maupun kota-kota 

kabupaten sudah kesulitan dalam mencari air bersih. Ha1 ini dikarenakan 

adanya pencemaran industri, pencemaran rumah tangga, resapan air 

berkurang serta masukkan air laut kedaratan, sehingga sumher air yang ada 

di sumur dapat tercemar dan dapat merusak tubuh kita jika dikonsumsi oleh 

manusia. Kota Semarang merupakan salah satu daerah yang kepadatan 

penduduknya meningkat sehingga hampir setiap rumah tangga tidak 

mempunyai sumber air (sumur). Untuk mendapatkan air bersih mereka 

1 
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menjadi pelanggan PDAM walaupun ada di daerah perumahan tertentu 

masih menggunakan sumur serta sumur artetis. 

Kebutuhan air yang di kelola oleh PDAM Kota Semarang tiap hari 

meningkat sebanding dengan meningkatnya jumlah penduduk kota Semarang 

yang menjadi pelanggan PDAM Kota Semarang. Tetapi belum semua 

penduduk kota Semarang menjadi pelanggan, hal ini karena belum 

terjangkau oleh PDAM Cabang serta jauhnya jaringan pipa dengan lokasi 

rumah penduduk. Untuk memperluas jaringan pelayanan maka PDAM Kotz 

Semarang tentunya melakukan usaha-usaha perbaikan pada kebocoran, 

memper!uas jaringan, menambah sumber air yang dikelola serta 

meningkatkan mutu pelayanan. Hal ini tidaklah mudah, tetapi perlu proses 

yang lama dan kerjasama antara instansi serta warga kota Semarang sebagai 

pemakai sekaligus pelanggan. 

Untuk memenuhi kebutuhan air di wilayah Kota Semarang yang 

semakin hari semakin meningkat, PDAM Kota Semarang melakukan 

berbagai tindakan-tindakan yang diharapkan dapat memuaskan pelanggan 

diantaranya pelayanan air berjalan terus setiap saat tanpa giliran atau dijatah. 

tidak ada kebocoran pipa, tidak melakukan penggalian jalan raya yang sudah 

· bagus secara beru1ang-u1ang akibat bocornya pipa, dan mutu air yang 

bagus. Hal ini memerlukan sumber daya manusia yang memadai, tehnologi 

yang modern, dan dana yang besar. Untuk meningkatkan peiayanan tersebut 
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maka PDAM Kota Semarang telah menaikkan harga pemakaian air bagi 

pelanggannya. Dengan menaiknya harga pemakaian air tersebut diharapkan 

dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang ada, memberikan fasilitas yang 

memadai kepada pelanggan serta menjadikan pelanggan tctap setia sebagai 

pelanggan PDAM Cabang Semarang Timur. Untuk itn PDAM harus 

mempertahankan kualitas pelayanan dan fasilitas yang sudah baik serta harus 

berani merubah jika kualitas pelayanan dan fasilitas yang diberikan PDAM 

Cabang Semarang Timur dianggap kurang memuaskan pelanggan. 

Pelanggan juga diharapkan hams berani memberikan masukan kepada 

PDAM sekalipun tidak mengenakkan bagi PDAM, hal ini sangat berguna 

sebagai sarana evaluasi bagi peningkatan kualitas pelayanan yang dilakukan 

oleh PDAM. Dengan demikian pelanggan merasa puas dengan kualitas 

pelayanan, dan fasilitas yang telah diberikan PDAM Cabang Semarang 

Timur sekarang ini. Dari kualitas pelayanan dan fasilitas inilah, masyarakat 

yang terpencil atau belum terjangkau pipa PAM dapat menikmnati air yang 

dikelola oleh PDAM Kota Semarang melalui bantuan air yang diberikan olet 

PDAM Cabang Semarang Timur. 

Dari uraian di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul "Pengaruh kualitas pelayanan, harga, fasilitas 

terhadap keputusan pelanggan PDAM Cabang Semarang Timur Kcta 

Semarang". 
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1.2. Perumusar Masalah 

Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Apakah secara parsial kualitas pelayanan, harga, fasitas mempuayai 

pengaruh terhadap keputusan pelanggan PDAM Cabang Semarang Timur 

Kota Semarang ? . 

b. Apakah secara simultaan kualitas pelayanan, harga, fasilitas mempunyai 

pengaruh terhadap keputusan pelanggan PDAM Cabang Semarang Timur 

Kota Semarang?. 

1.3. Tujuan Penelitian 

Sesuai permasalahan di atas, maka peneiitian ini bertujuan : 

a. Untuk mengetahui apakah secara parsial kualitas peiayanan, harg, 

fasilitas mempunyai pengaruh terhadap keputusan pelanggan PDAM 

Cabang Semarang Timur Kota Semarang. 

b. Untuk mengetahui apakah secara simultan kualitas pelayanan, harga, 

fasilitas mempunyai pengaruh terhadap keputusan pelanggan PDAM 

Cabang Semarang Timur Kota Semarang. 
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1.4. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah : 

a. Bagi PDAM Kota Semarang khususnya Cabang Semarang 'Timur dapat 

memperbaiki kualitas pelayanan, harga, dan menambah fasilitas yang 

ada sehingga menambah kepuasan pelanggan. 

b. Bagi peneliti merupakan sarana untuk menerapkan ilmu yang sudah 

didapatkan di bangku kuliah, sehingga dapat diterapkan dalam 

masyarakat serta dapat menjadi referensi bagi pihak lain yang 

membutuhkan atau ingin melakukan penelitian scjenis. 

c. Bagi masyarakat merupakan bekal dalam mengambil keputusar untuk 

menjadi pelanggan PDAM mengingat pencemaran air sudah melanda 

rumah tangga dan sekitarnya. 



BAB II 

TELAAH PUSTAKA 

2.1. Kualitas Pelayanan 

a. Kualitas 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, kualitas adalah tingkat 

baik buruknya sesuatu; kadar (Depdikas, 2001:603). Menurut American 

Society for Quality Control, kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri 

karakteristik-karakteristik dari suatu produk/jasa dalam hal 

kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telal 

ditentukan atau bersifat laten. (Rambat Lupiyoadi, 2001:144). 

Konsep kualitas pada dasarnya bersifat relatif, yaitu tergantung 

dari perspektif yang digunakan untuk menentukan ciri-ciri dan 

spesifikasi. Pada dasarnya terdapat tiga orientas1 kualitas yang seharusnya 

konsisten satu sama lain, yaitu : persepsi konsumer, produk/jasa, dan 

proses. Untuk yang berwujud barang, ketiganya dapat dibedakan dengen 

jelas tetapi untuk produk jasa, maka produk dan proses tidak dapat 

dibedakan dengan jelas, bahkan produknya aialah proses it sendiri. 

Konsistensi kualitas untuk ketiga orientasi tersebut dapat menyumbang 

pada keberhasilan suatu perusahaan di tinjau dari kepuasan pelanggan, 

• kepuasan karyawan, dan profitabilitas organisasi. Menurut Joseph Juran 
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