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ABSTRAKS 

 

Perkembangan dunia bisnis yang sangat pesat telah berdampak pada semakin banyaknya 

unit usaha yang  membutuhkan jasa  pengiriman barang.  Jasa  pengiriman  barang dengan kualitas 

pelayanan yang baik, harga yang kompetitif dan dapat memenuhi kepuasan pelanggan akan mampu 

mendorong pelanggannya untuk loyal.   

Penelitian ini bertujuan  untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan harga 

terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini dilakukan pada pelanggan PDAM Sumber Pocong di 

Dusun Kencat Kelurahan Bancaran Kabupaten Bangkalan, terdapat 180 Populasi sehinga Sampel 

yang diambil dalam penelitian ini yaitu sebanyak 119 pelanggan PDAM Sumber Pocong 

Bangkalan.Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah sampel insidental. Hipotesis yang 

diajukan dalam penelitian ini adalah adanya pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 

kepuasan pelanggan PDAM Sumber Pocong di Dusun Kencat Kelurahan Bancaran Kabupaten 

Bangkalan, baik secara parsial atau simultan. Metode analisis yang digunakan adalah uji T dan Uji 

F. Untuk memperoleh hasil uji T dan Uji F  yang baik terlebih dahulu dilakukan regresi linier 

berganda.  

Kata kunci: Loyalitas, Kualitas Pelayanan, Harga. 

 

 

 

 

PENDAHULUAN  

Air merupakan salah satu kebutuhan 

pokok yang teramat penting bagi hidup dan 

kehidupan manusia atau dengan kata lain 

selama masih ada kehidupan selama itu pula air 

masih dibutuhkan, baik untuk melaksanakan 

sehari-hari maupun untuk minum manusia itu 

sendiri. Oleh karena itu, kelestarian dan 

keberadaan air perlu di jaga dengan di jamin 

agar kebutuhan kita dapat tercukupi. 

Indonesia merupakan Negara yang 

mempunyai iklim tropis, itu artinya memiliki 

dua musim yaitu musim penghujan dan musim 

kemarau. Melihat keadaan seperti itu 

seharusnya Indonesia memiliki cadangan air 

bersih yang cukup. Namun, kenyataan yang 

terjadi adalah kekurangan debet air bersih pada 

saat musim kemarau dan terjadinya banjir pada 

saat musim penghujan yang justru membuat 

semakin langkanya ketersediaan air bersih di 

Indonesia, bahkan di kota tertentuharus 

membeli jerigen air bersih dengan harga yang 

mahal untuk memdapatkan air yang bersih 

belum mencukupi kebutuhan sehari-hari.Hal 

ini dapat terjadi karena manusia tidak dapat 

memanfaatkan, memelihara dan menglola air 

secara baik. Banyak terjadi pemekaran wilayah 

didaerah perkotaan juga menjadi salah satu 

penyebabnya hal ini di karenakan banyak lahan 

hijau atau basah yang dijadikan permukiman 

penduduk sehingga kurangnya daerah resapan 

air (ejournal ilmu administrasi negara, volume 

3, 2015 ). 

PDAM Sumber Pocong merupakan salah 

satu perusahaan pemerintah yang pengelolanya 

diserahkan oleh pemerintah daerah Kabupaten 

Bangkalan. PDAM Sumber Pocong merupakan 
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perusahaan milik daerah yang bergerak 

dibidang jasa pengelolaan air bersih yang telah 

berdiri sejak tahun 1927 hingga saat ini 

memiliki pelanggan 19.308 pelanggan se 

Kabupaten Bangkalan. Dan 180 se Kelurahan 

Bancaran (data PDAM Sumber Pocong). 

Kualitas layanan (service quality) adalah 

salah satu faktor yang mempengaruhi tingkat 

loyalitas pelanggan terhadap produk atau jasa. 

Perusahaan perlu meningkatkan kualitas 

layanan untuk mengembangkan loyalitas 

pelanggannya, karena produk atau jasa yang 

berkualitas rendah akan membuat pelanggan 

menjadi tidak setia. Artinya, dapat disimpulkan 

jika kualitas diperhatikan, maka loyalitas 

pelanggan akan lebih mudah diperoleh 

(Lupiyoadi, 2006). 

Dari sudut pandang pemasaran, harga 

merupakan satuan moneter atau ukuran lainnya 

(termasuk barang dan jasa) yang dapat 

ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan 

atau penggunaan suatu barang atau jasa 

(Tjiptono, 2011). 

Kepuasan pelanggan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang sebagai hasil 

dari perbandingan antara prestasi atau produk 

yang dirasakan dan yang diharapkannya 

(Kotler,2006) jadi pengertian kepuasan 

pelanggan mencakup perbedaan antara tingkat 

kepentingan dan kinerja tau hasil  yang 

dihasilkan. 

 

Hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

H1: Kualitas layanan jasa berpengaruh Positif 

secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan PDAM Sumber Pocong di 

Dusun Kencat.  

H2: Harga berpengaruh positif secara 

signifikan terhadap kepuasaan pelanggan 

PDAM Sumber Pocong di Dusun kencat. 

H3: Ada pengaruh positif secara signifikan 

kualitas layanan dan harga terhadap 

kepuasan pelanggan PDAM Sumber 

Pocong secara simultan di Dusun Kencat. 

 

METODE PENELITIAN  

Sedangkan metode yang digunkan 

dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif, 

untuk mendapatkan data penelitian metode 

pengumpulan datanya menggunakan metode 

survey, yaitu penelitian yang mengambil 

sampel dari satu populasi dan menggunkan 

kuisioner sebagai alat pengumpul data yang 

pokok.  

Lokasi penelitian juga merupakan 

tempat untuk mengumpulkan data-data 

mengenai objek dan masalah yang akan diteliti. 

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan 

data primer yang diperoleh dengan menyebar 

kuisioner dan data  sekunder yang diperoleh 

dari wawancara, dokumentasi dan artikel di 

PDAM Sumber Pocong Bangkalan. Adapun 

yang menjadi populasi dalam penelitian ini 

adalah pelanggan yang menggunakan jasa air 

bersih PDAM Sumber Pocong di dusun Kencat 

Bancaran. 

Jumlah sampel dalam penelitian ini 

yaitu sebanyak 119 sampel. Angka 119 

tersebut telah memenuhi kriteria yang 

diusulkan oleh Roscoe yaitu sebesar minimal 

10 kali dari variabel dan telah memenuhi 

kriteria berada diantara jumlah minimum 30 

sampai maksimum 500 sampel. Pengambilan 

sampel pada penelitian ini menggunakan 

metode insidental sampling atau sampel 

insidental. 

Teknik analisis yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah analisis regresi berganda. 

Pada dasarnya analisis regresi linear berganda 

digunakan pada sebuah penelitian dengan 

tujuan untuk melihat pengaruh antara lebih dari 

dua variabel. Pada penelitian ini regresi 

berganda digunakan untuk mengukur seberapa 

besar pengaruh dua variabel bebas ( kualitas 

pelayanan dan harga ) terhadap variabel terikat 

yaitu loyalitas pelanggan.  

 

HASIL ANALISIS 

 Uji validitas digunakan untuk 

mengukur validitas kuisioner, yaitu apakah 

dalam kuisioner yang sudah dibuat betul-betul 

dapat mengukur apa yang hendak diukur. Pada 

uji ini digunakan product moment. Uji ini 

dilakukan dengan mengukur tingkat korelasi 



25 
 

antara skor masing-masing item pertanyaan 

pada variabel dengan skor total variabel. 

 Berdasarkan penelitian ini dapat 

diketahui bahwa semua item pertanyaan untuk 

variabel kualitas pelayanan(X1), harga (X2) dan 

kepuasan pelanggan(Y) memiliki rhitung > rtabel 

atau nilai signifikannya kuranag dari 5% 

sehingga dapat dikatakan semua item 

pertanyaan untuk variabel X1, X2 dan Y telah 

valid dan dapat dilakukan analisis selanjutnya.  

Pada dasarnya analisis regresi linear 

berganda digunakan pada sebuah penelitian 

dengan tujuan untuk melihat pengaruh antara 

lebih dari dua variabel. Pada penelitian ini, 

analisis regresi berganda digunakan untuk 

mengukur seberapa besar pengaruh dua 

variabel bebas yaitu kualitas pelayanan dan 

harga ( X1, X2 ) terhadap variabel terikat yaitu 

kepuasan pelanggan (Y).  

Tabel.1 Hasil Analisis Regresi Linear 

Berganda 

Model 

Unstandardiz

ed 

Coefficients 

Standa

rdized 

Coeffi

cients 

T Sig. 
B 

Std. 

Error Beta 

1 (Con

stant) 

9.047 2.376 
 

3.808 (Consta

nt) 

Pelay

anan  

.140 .042 .284 3.352 Pelaya

nan  

Harg

a  

.410 .081 .429 5.057 Harga  

Adjusted  

F hitung = 37.464 

F tabel   = 3,07 

Sig tabel = 0,05 

T tabel = 1,980 

α = 0,05 

 

 Variabel terikat pada regresi ini adalah 

loyalitas pelanggan sedangkan variabel bebas 

yaitu keliatas pelayanan (X1) dan harga (X2). 

Model regresi berdasarkan hasil analisis diatas 

adalah:  

Y= 9,047 + 0,284X1 + 0,429X2 

Berdasarkan hasil analisis diatas Hasil 

𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔   pada kolom t untuk variabel kualitas 

layanan  (X1) adalah 3,352 lebih besar dari 

𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  sebesar 1,980. Kemudian nilai 

signifikansinya pada kolom Sig sebesar 0,00 

lebih kecil dari tingkat kesalahan 5% ( α = 0,05 

). Berdasarkan kriteria tersebut dapat 

disimpulkan bahwa variabel kualitas layanan 

secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan (Y) di PDAM Sumber 

Pocong. Dengan demikian Ho ditolak dan Ha 

diterima sehingga hipotesis yang diajukan 

diterima. 

Hasil 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  pada kolom t untuk 

variabel harga  (X2) adalah 5,057 lebih besar 

dari 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 sebesar 1,980. Kemudian nilai 

signifikansinya pada kolom Sig sebesar 0,02 

lebih kecil dari tingkat kesalahan 5% ( α = 0,05 

). Berdasarkan kriteria tersebut dapat 

disimpulkan bahwa variabel harga secara 

parsial berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan (Y) di PDAM Sumber 

Pocong. Dengan demikian Ho ditolak dan Ha 

diterima sehingga hipotesis yang diajukan 

diterima. 

Berdasarkan tabel F dengan taraf 

signifikan 5% ( 0,05 ) didapatkan nilai  

𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 sebesar 3,07 dari hasil 

nilai𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔37.464 dan hasil 

signifikannsi𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔sebesar 0,000 menjelaskan 

adanya keserempakan pengaruh antara dimensi 

kualitas layanan dan harga terhadap kepuasan 

pelanggan di PDAM Sumber Pocong secara 

signifikan bermakna. Hal ini berarti Ho ditolak 

dan Ha diterima, dengan demikian pengajuan 

hipotesis yang menduga bahwa kualitas 

layanan dan harga secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 

PDAM Sumber Pocong.   

Untuk mengetahui variabel bebas mana 

yang dominan dan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan dapat dilihat dari t hitung. 

Pada uji hipotesis ketiga ini, variabel harga 

menunjukkan hasil perhitungan yang paling 

besar yaitu sebesar 5,057 bila dibandingkan 

dengan variabel kulaitas pelayanan sebesar 

3,352. 
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PEMBAHASAN 

 Berdasarkan hasil distribusi frekuensi 

variabel kualitas pelayanan, dapat dilihat 

mayoritas responden menilai bahwa PDAM 

Sumber Pocong telah memenuhi aspek-aspek 

yang menjadi indikator kualitas pelayanan 

yaitu PDAM Sumber Pocong telah 

memberikan jasa pengiriman sesuai dengan 

apa yang telah dijanjikan, memberikan layana 

secara cepat dan tepat, memiliki karyawan 

dengan kemapuan membangun kepercayaan 

pelanggan, peka terhadap kebutuhan 

konsumen, dan memiliki fasilitas fisik yang 

baik. Kualitas pelayanan memilii pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini dapat diartikan bahwa faktor 

kualitas pelayanan tersebut secara signifikansi 

telah mempengaruhi pelanggan untuk merasa 

puas terhadap produk yang disediakan oleh 

PDAM Sumber Pocong. Oleh karena itu 

PDAM Sumber Pocong sebaiknya terus 

menjaga dan meningkatkan loyalitas 

pelanggannya dengan cara terus meningkatkan 

kualitas pelayanan yang dimiliki. 

Berdasarkan hasil penelitian dapat 

diketahui bahwa variabel harga memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, mayoritas pelanggan yang menjadi 

responden dalam penelitian ini menganggap 

harga yang ditetapkan  masih terjangkau., 

memiliki daya saing dengan harga yang 

ditetapkan perusahaan lain sejenis dan sesuai 

dengan kualitas layanan yang diberikan. 

Berdasarkan hal tersebut sebaiknya PDAM 

Sumber Pocong Bangkalan mengeluarkan 

kebijakan-kebijakan mengenai harga untuk 

dapat terus mempertahankan dan 

meningkatkan Kepuasan  pelanggan.  

Berdasarkan penelitian, terdapat 

keserempakan pengaruh antara dimensi 

kualitas layanan dan harga terhadap loyalitas 

pelanggan PDAM Sumber Pocong Bangkalan 

secara signifikan bermakna, dengan bukti 

bahwa 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔>𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  yaitu 37,464 > 3,07, 

juga dengan bukti bahwa nilai sig 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔< 5% 

(0,05) yaitu 0,000 < 0,05. Hal ini berarti Ho 

ditolak dan Ha diterima. Dengan demikian 

pengajuan hipotesis yang menduga bahwa 

kualitas layanan dan harga secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada PDAM Sumber Pocong . 

 

KESIMPULAN DAN SARAN  
Dari hasil penelitian dan pembahasan sesuai 

dengan tujuan hipotesis yang dilakukan dengan 

analisi regresi linear berganda., maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut :  

a. variabel kualitas pelayanan jasa 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan hal ini 

ditunjukan pada t-hitung lebih besar 

dari t tabel (3,352 > 1,980) dalam hal ini 

untuk  mencapai kepuasan pelanggan 

berarti kualitas pelayanan harus 

ditingkatkan dengan baik.  

b. variabel harga berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan hal ini 

ditunjukan pada t hitung lebih besar 

dari t tabel (5,057 > 1,980) dalam hal ini 

untuk  mencapai kepuasan pelanggan 

berarti harga harus bisa dijangkau oleh 

konsumen. 

c. Secara simultan diperoleh hasil bahwa 

variabel kualitas pelayanan dan harga 

berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan, ini dapat dilihat dari hasil 

perhitungan nilait-hitung lebih besar 

dariF-tabel dengan nilai  yaitu 37,464 > 

3,07. Juga nilai signifikan Fhitung lebih 

kecil dari taraf kesalahan 5% dengan 

nilai 0,00 < 0,05   

d. Dari masing-masing variabel yang 

memiliki pengaruh dominan terhadap 

kepuasan pelanggan adalah variabel 

harga. Ini dapat diketahui dari nilai t -

hitung terbesar dibandingkan dengan 

variabel kualitas pelayanan.  

Dari hasil penelitian, pembahasan serta 

kesimpulan yang telah diuraikan pada bab 

sebelumnya dapat diberikan beberapa saran sebagai 

berikut :  

a. Bagi pihak PDAM Sumber Pocong, 

penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan masukan pada pihak 

kantor PDAM Sumber Pocong untuk 

mengetahui kualitas pelayanan dan 

harga dalam menghasilakan kepuasan 
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pelanggan. Sehingga kemudian 

perusahaan dapat menentukan langkah-

langkah yang tepat dalam melakukan 

pembenahan untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan.  

b. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan 

untuk menambah variabel penelitian 

atau merubah variabel terikanya 

sehingga dapat memperluas 

pengetahuan dalam pemasaran produk 

yang berupa jasa. 
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