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Abstract
This study aims to examine the price, product @galnd service quality of customer satisfaction
at the pdam tirta khayangan unit of the kamponghef Puhuh River. while the sample in this
study is the village community sub-district corssst 11 Rayon, amounting to 95 respondents.
Data collection techniques in this study are prignadata collected through distributing
guestionnaires to respondents. This research metsss quantitative methods, while the
analysis technique used is multiple linear analydistest, f test, and test coefficient of
determination.Based on the results of data analststavs Partially there is an influence between
Price to Consumer Satisfaction obtained by the esgion coefficient of -0.246 Testing the
relationship between the two variables shows theevaf t count = -2.147 (t table> -1.985) with
significant = 0.034 (Significant <0.05), with theagnitude of the influence of Price on
Consumer Satisfaction of 4.2%. Product Quality hassignificant effect on Consumer
Satisfaction obtained by a regression coefficien0.@69 Testing the relationship between the
two variables shows the value of tcount = 2.722afile> 1.985) with significant = 0.008
(Significant <0.05), with the influence of produgptiality on Consumer Satisfaction is 6.9%.
Service Quality has a significant effect on Consuatisfaction obtained by a regression
coefficient of 0.233 Testing the relationship betwéhe two variables shows the value of tcount
= 2.606 (t table> 1.985) with significant = 0.01%i@nificant <0.05).
Keywords:. Price, Product quality, Service Quality and Consui®atisfaction

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menguji harga, kaaliproduk dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen pada pdam tirta khayangan nah teampungkota sungai pnuh. sedangkan
sampel dalam penelitian ini adalah masyarakat katamntanah kampung terdiri dari 11 Rayon
yang berjumlah 95 responden. Teknik pengumpulaa diaam penelitian ini adalah data primer
yang dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kapesbponden. Metode penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif, sedangkan tekraksanyang digunakan adalah analisis linier
berganda, uji t, uji f, dan uji koefisien deternmsnaBerdasarkan hasil analisis data menunjukan
Secara parsial terdapat pengaruh antara Hargalsgrhéepuasan Konsumen diperoleh koefisien
regresi sebesar -0,246 Pengujian hubungan kedigbghtersebut menunjukkan nil&idg = -
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2,147 ( t tabel > -1.985) dengan signifikan = 0,q®ignifikan < 0,05), dengan besarnya
pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen adalasase4,2 %. Kualitas Produk
berpengaruh signifikaterhadap Kepuasan Konsumen diperoleh koefisieresegebesar 0,269
Pengujian hubungan kedua variabel tersebut menkeajukRilai tiung = 2,722 ( t tabel > 1.985)
dengan signifikan = 0,008 (Signifikan < 0,05), demdpesar pengaruh kualitas produk Terhadap
Kepuasan Konsumen adalah sebesar 6,9 %. Kualitaga@an berpengaruh signifikéerhadap
Kepuasan Konsumen diperoleh koefisien regresi seb@233 Pengujian hubungan kedua
variabel tersebut menunjukkan nilaitg = 2,606 ( t tabel > 1.985) dengan signifikan =10,0
(Signifikan < 0,05).

Kata kunci: Harga, kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Eeaou Konsumen

I. PENDAHULUAN tidak dapat dipungkiri akan semakin mening-
ir sebagai sumber kehidupan mak-kat. Pemerintah dalam menyikapi hal tersebut
hluk hidup terutama manusia yangtelah mengelola sebuah perusahaan milik Ne-
berkembang dengan berbagai magara sesuai dengan undang-undang nomor 32

cam kebutuhan dasar manusia. Air menjadiahun 2004 tentang Pemerintahan Daerah yai-

kebutuhan primer yang diperlukan untuk ketu Perusahaan Daerah Air Minum yang biasa-
butuhan sehari-hari seperti untuk minum, manya lebih dikenal sebagai PDAM, sebagai
sak, mandi sampai kebutuhan pengolahan irsalah satu perusahaan milik daerah harus me-
dustri, sehingga fungsi air tidak hanya terbatasgupayakan untuk dapat menunjang terwujud-
untuk menjalankan fungsi ekonomi saja, nanya misi dan fungsi yang diemban maka
mun juga sebagai fungsi sosial. Fungsi sosiglengelolaan sistem air minum harus dilakukan
ini erat berkaitan dengan kondisi air yang sedengan baik dan benar serta harus memenuhi
hat, jernih dan bersih sehingga sangat pentinkpidah-kaidah teknis dan ekonomis sesuai
dipahami oleh semua pihak dalam rangkaengan standar kriteria yang telah ditentukan.
menjaga dan meningkatkan kesehatan masya- Begitu juga halnya dengan Perusahaan
rakat (Saputro, 2011:1). Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Khaya-
Fungsi sosial maupun fungsi ekonomingan Unit Tanah Kampung sebagai salah satu
yang dimiliki air dalam rangka memenuhi ke-perusahaan yang bergerak dibidang dalam dis-
butuhan sehari-hari merupakan hal yang pertribusi air bersih yang berstatus Badan Usaha
ting untuk diperhatikan, karena seiring dengamMilik Daerah (BUMD) dalam upaya memberi-

pertambahan penduduk maka kebutuhan akan pelayanan terhadap masyarakat dituntut
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untuk memberikan kepuasan konsumen. Hara-  Dari uraian di atas maka peneliti tertarik
pan untuk memberikan kepuasan konsumeuantuk melakukan penelitian berjudi?enga-
bertumpu pada sebuah kualitas produk atawuh Harga, Kualitas Produk, dan Kualitas
jasa dan pelayanan, bila suatu perusahaan biBalayanan Terhadap Kepuasan Konsumen
mempertahankan kualitasnya serta memberPRerusahaan Daerah Air Minum Tirta Kha-
kan harapan yang dibutuhkan konsumen darangan unit Tanah Kampung.
lam rangka menjaga kepuasan konsumenl. KAJIAN TEORI
Sebaliknya bila hasil akhir yang diberikanl. Kepuasan Konsumen
pada konsumen tidak sesuai dengan harapan Menurut Kotler (2001: 46) kepuasan
diduga akan terjadi ketidak puasan konsumenkonsumen adalah tingkat perasaan seseorang
Berdasarkan penelitian yang telah dila-setelah membandingkan kinerja (atau hasil)
kukan oleh Anggiat. P. Tambunan: hasil peyang ia rasakan dibandingkan dengan hara-
ngujian Hipotesis menunjukkan variabel harggannya. Bila kinerja melebihi harapan mereka
berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumeakan merasa puas dan sebaliknya bila kinerja
Hal ini berarti Kesesuaian harga yang ditetaptidak sesuai harapan maka akan kecewa.
kan dengan manfaat yang diperoleh dapdnhdikator Kepuasan Konsumen dalam jurnal
memberikan kepuasan bagi konsunféaneli- Maramis, Sepang dan soegoto (2018:1662),
tian yang telah dilakukan oleh Freekley Steyfliyaitu : 1).Jaminan terhadap kualitas 2).Bukti
Maramis, Jantje L Sepang, dan Agus Supandiyata pelayanan 3).Memahami konsumen
Soegoto: Hasil pengujian hipotesis menunjuk4).Kehandalan 5).Daya tanggdpersepsi dari
kan bahwa kualitas produk berpengaruh terhd&onsumen saat menggunakan produk Perusa-
dap kepuasan konsumen. Perusahaan harus baan Daerah Air Minum Tirta Khayangan unit
sa menentukan strategi yang tepat agar perlanah Kampung kurang lebih dipengaruhi
sahaan tersebut dapat bertahan dan berkewleh kinerja serta kualitas produk dan jasa
bang. Penelitian yang telah dilakukan oletyang seharusnya diberikan secara optimal, ka-
Agustina Putri Anandar: hasil pengujian me+ena konsumen merupakan prioritas utama pe-
nunjukkan kualitas pelayanan mempunyarusahaan dalam rangka mempertahankan ke-
pengaruh yang positif terhadap kepuasan pdangsungan hidup perusahaan tersebut. Secara

langgan. langsung maupun tidak langsung berbagai
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kritikan yang dilontarkan konsumen tersebuhan kebutuhan dan keinginan tersebut dapat
ditujukan kepada kualitas pelayanan perusahahiringi oleh kepuasan.
an daerah air minum yang merupakan masw8. Kualitas Produk
kan guna peningkatan kualitas pelayanan pro-  Zeithaml dalam Tjiptono (2008:28) Me-
duk dan jasa. nyatakan Ada hubungan yang erat antara
2. Harga penentuan kualitas dan kepuasan konsumen,
Menurut Kotler dan Keller (2012:25) Kualitas Produk merupakan karakteristik pro-
harga adalah sejumlah nilai yang ditukarkarduk atau jasa yang bergantung pada kemam-
konsumen dengan manfaat dari memiliki ataypuannya untuk memuaskan kebutuhan pelang-
menggunakan produk atau jasa yang nilainygan yang dinyatakan atau diimplikasikan (Ko-
ditetapkan oleh pembeli dan penjual melaluler dan Armstrong, 2008:272). Adapun indi-
tawar menawar, atau ditetapkan oleh penjudtator Kualitas Produk menurut Nasution
untuk satu harga yang sama terhadap semg2005: 5), yaitu: 1).Keistimewaarfe@tures.
pembeli. Adapun indikator Harga dalam jurnal2).Kesesuaian dengan spesifikasi 3).Kemam-
Maramis, Sepang dan soegoto (2018:1662puan Pelayanan Sérviceability 4).Estetika
yaitu: 1).Harga 2).Diskon 3).Syarat Pembaya{Estheticg. Dalam pengoperasian PDAM
ran 4).Kewajaran. Fenomena harga padairta Khayangan unit Tanah Kampung banyak
PDAM Tirta Khayangan unit Tanah Kampungpermasalahan mengenai kualitas produk yang
seperti harga dianggap tidak sesuai dengaerjadi seperti, kondisi air yang terkadang
pemakaian Air yang digunakan konsumenkeruh, bau kaporit yang menyengat, dan Air
meteran belum dicatat sehingga tidak ada pdserwarna kekuningan. Kualitas produk PDAM
doman yang jelas untuk pembayar tagihai®DAM Tirta Khayangan unit Tanah Kampung
rekening air, dan rumah kosong yang seharugerlu diperhatikan karena konsumen menggu-
nya hanya membayar biaya beban tetapi tarifakan Air untuk keperluan rumah tangga
yang dikenakan melebihi biaya beban yangeperti memasak dan mencuci pakaian sehing-
ditetapkan. Konsumen mengharapkan hargga membutuhkan Air yang lebih bersih dan
yang diberikan untuk memenuhi kebutuharsehat.
dan keinginan harus sesuai dengan yang

diharapkan, sehingga dalam rangka pemenu-
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4. Kualitas Pelayanan. sebagai satu-satunya perusahaan pengolah air

Menurut Kotler (2000:25), kualitas pela- bersih, dengan tujuan untuk menghasilkan ke-
yanan merupakan totalitas dari bentuk karakpuasan konsumen dengan perasaan senang
teristik barang dan jasa yang menunjukkamalam berhubungan dengan bisnis air ini. Pada
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhakualitas pelayanan PDAM Tirta Khayangan
pelanggan, baik yang nampak jelas maupuanit Tanah Kampung seringnya air tidak me-
yang tersembunyi. Indikator Kualitas Pelayangalir ke konsumen terutama pada musim
nan menurut dalam jurnal Maramis, Sepandgemarau, PDAM tidak memersiapkan ke-
dan soegoto (2018:1662), yaitu: 1).Berwujudmungkinan terjadinya kelangkaan air bagi
(Tangiblg 2).KehandalanReliabelity 3).Ke- masyarakat atau konsumen sehingga banyak-
tanggapanKesponsivine$st).JaminanAssu- nya komplen terhadap pelayanan PDAM ten-
rance 5).Empati Emphaty. Setiap konsumen tang kesiapan air bagi masyarakat, adanya ba-
mempunyai persepsi yang berbeda mengentas waktu untuk penggunaan air terhadap ma-
kualitas pelayanan yang merupakan terbentulsyarakat atau konsumen menjadi suatu penga-
nya sikap evaluasi keseluruhan terhadap kineruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
ja dalam jangka panjang, tetapi persepsi korkonsumen pada PDAM yaitu Air sering mati
sumen mengenai kualitas pelayanan tidaki siang hari dan hidup hanya pada saat ma-
mengharuskan konsumen menggunakan prdam. Dan pada saat terjadinya kebocoran pipa
duk atau jasa dari sebuah perusahaan terselyaing tidak segera ditangani sehingga Air
terlebih dulu sebelum memberikan penilaiansering macet tanpa pemberitahuan yang jelas.
Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Khaya-
nga unit Tanah Kampung seharusnya mampu
menerapkan kualitas pelayanan prima karena

Tabel 1. Data Konsumen PDAM Tirta Khayanagan unit Tanah Kampung

NO RAYON Maret  April Mei Juni Juli Agust  Sept
1 Tanah Kampung Timur 283 284 285 285 285 286 286
2 Koto Pudung 159 159 159 159 159 160 160
3 Koto Tuo 174 174 174 174 174 175 175
4 Koto Panap 159 159 159 157 158 159 159
5 Koto Bart 8C 8C 80 80 8C 80 80
6 Tanjung Bunga 165 166 166 165 166 168 168

262



YAYASAN AKRAB PEKANBARU

Jurnal AKRAB JUARA
Volume 6 Nomor 1 Edisi Februari 2021 (258-272)

Desa Sembilan 104 106 105 105 105 105 105
8 Koto Tengah 69 70 70 70 70 70 70
9 Koto Padan 252 254 25¢ 25¢ 252 25¢ 252
10 Pendung Hiang 215 216 217 217 218 218 218
11 Tanjung Karan 6S 6S 69 69 6S 69 69
1727 1735 1735 1732 1735 1741 1741

Sumber : Data PDAM Tirta Khayanga Unit Tanah Kangpun

Perusahaan Daerah Air Minum Tirtapung. Masyarakat Kecamatan Tanah Kam-
Khayangan Unit Tanah Kampung kecendepung yang merupakan konsumen atau penggu-
rung mengalami peningkatan konsumen, haha PDAM Tirta Khayangan unit Tanah Kam-
itu dapat dilihat dari jumlah konsumen padapung.
bulan Maret sebanyak 1727 konsumen hingga  Teknik penentuan jumlah sampel meng-
bulan September meningkat menjadi 174Qunakan rumus Slovin dalam Riduwan (2005:
konsumen. Peningkatan ini terjadi sebagabb)
N=N/(1+(Nx&)

semakin banyaknya masyarakat yang membuketerangan:

akibat dari peningkatan jumlah penduduk dan

ka usaha baik usaha kecil maupun besar yamg= Sampel

memerlukan Air dalam aktivitas sehari-hari.

Harga
X1

I
Kualitas Produk H — Kepuasan
9
(X2 ! [ H2 ] Konsumen (Y)
|
'

Kualitas Pelayanan

(X3)

______________________

Gambar 1. Kerangka Konseptual
[Il. METODE PENELITIAN
Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah

N= Populasi

e = margin of error 10% atau 0.1
n=1741/(1+ (1741 x0,12))

n=1741/(1+ (1741 x0,01))

n=1741/(1+ 17.41)

n=1741/18.41

n = 94.568

Berdasarkan perhitungan tersebut maka

Sehingga :

apabila dibulatkan jumlah sampel dari 1741
populasi pada margin of error 10% ditetapkan
sebesar 95 Responden.

Jenisdan Sumber Data

sebanyak 1741 yang terdiri dari 11 Rayon

PDAM Tirta Khayangan unit Tanah Kam-

Dalam memperoleh atau mengumpulkan

data penelitian ini peneliti menggunakan cara
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Skala likert untuk mengukur sikap, pendapatuk menyatakan pendapatnya tentang serang-
dan persepsi seseorang atau kelompok orankgian pernyataan yang berkaitan dengan objek
tentang suatu gejala atau fenomena. Analisigang diteliti. Angka penelitian lima (5) dan
ini digunakan dengan meminta responden urtiap posisi mempunya bobot sebagai berikut:

Tabe 2. Daftar Skor Jawaban Pertanyaan

Sangat Tidak Benar Tidak Benar Ragu-Ragu Benar Sangat Benar
(STB) (TB) (R) (B) (SB)
Nilai Skor : 1 Nilai Skor : 2 Nilai Skor : 3 Nilgkor : 4 Nilai Skor : 5
Metode dan Alat Analisis Data variable harga adalah 12 butir item valid

Metode analisis data yang digunakarkarena pernyataan tersebut memiliki ndar-
adalah analisis deskriptif kualitatif danrected item total correlatior 0,3115. Untuk
deskriptif kuantitatif, sementara alat analisisemngukur variable kualitas produk adalah 12
data yang digunakan adalah uji validitas damutir item valid karena pernyataan tersebut
reliabilitas, rata-rata skor dan Tingkat Capaiamemiliki nilai corrected item total correlation
Responden (TCR), Uji asumsi klasik, koefi-> 0,3115. Dan untuk mengukur variable kua-
sien determinasi, Uji t dan uji F, dan Regresdiitas pelayanan adalah 15 butir item alid kare-

Linier Berganda dengan SPSS #% win- na pernyataan tersebut memiliki nilabr-

dows rected item total correlatior 0,3115.
IV.HASIL PENELITIAN Sedangkan uji reliabilitas bertujuan un-
Uji Validitas dan Reliabilitas tuk mengetahui besarnya indeks instrument

Uji validitas digunakan untuk melihat dari variable harga, kualitas produk, dan kuali-
sejauh mana instrument yang digunakan dap#s pelayanan terhadap kepuasan konsumen.
mengukur apa yang hendak diukur. PengujiaKeputusan untuk mengetahui bahwa instru-
validitas dengan menggunakan nitarrected ment adalah reliable jika nil@ronbach’s al-
item total correlation> r tabel (widiyanto, pha> 0,60 (Ghozali, 2006:42).

2010:40). Nilai cronbach’s alphauntuk mengukur

Untuk mengukur variable kepuasan kon-12 item pernyataan variable kepuasan konsu-
sumen adalah 15 butir item valid karena permen 0,976 > 0,60 maka pernyatan tersebut
nyataan tersebut memiliki nil@orrected item reliable. Nilaicronbach’s alphaintuk mengu-

total correlation > 0,3115 Untuk mengukur kur 12 item pernyataan variable harga 0,965 >
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0,60 maka pernyataan tersebut reliable. NilaBedangkan skor rata-rata terendah berada pada
cronbach’s alphauntuk mengukur 12 item indikator jaminan terhadap kualitas dengan
pernyataan variable kualitas produk 0,967>skor rata-rata 4,22 dan TCR 84,4% dalam
0,60 maka pernyataan tersebut reliable. Nilakategori hasil baik.
cronbach’s alphauntuk mengukur 15 item  Tabel 4. Deskripsi Variabel Harga (X1)

pernyataan variable kualitas pelayanan 0,976 No ltem Rata- ~ TCR  Kategori
_ Rate (%) Hasil
> 0,60 maka pernyataan tersebut reliable. _1. Harga 4,35 87 Baik
o o _ 2. Diskon 4,2¢€ 85,2 Baik
Analisis Deskriptif 3. Syarat 4,36 87,2 Baik
. o ____pembayaran
Analisis deskriptif bermaksud untuk 4. Kewajaran 443 88.6 Baik

menggambarkan karasteristik masing-masing ~ Berdasarkan pada Tabel diatas, dipero-
variable penelitian, dengan perhitungan ratéeh skor rata-rata tertinggi pada indikator
skor dan dan kesimpulan analisis deskriptiPiskon dengan skor rata-rata 4,26 dan TCR
menggunakan Tingkat Capaian Respondefi5,2% dalam kategori hasil baik. Sedangkan
(TCR) yang dikembangkan dari teroi (Arikun- skor rata-rata terendah berada pada indikator
to, 2002). keakuratan informasdengan skor rata-rata

4,43 dan TCR 88,6% dalam kategori hasil
Tabel 3. Deskrips Variabel Kepuasan baik.

Konsumen (Y) Tabel 5. Deskripsi Variabel Kualitas

Nc Item Rata- TCR Kategori
L Rata (%) Hasil produk (X2)

1. Jaminan 0 :

terhadap 4,22 84,4 Baik No._ftem RataRat TCR (%) ﬁ:stﬁgon

. :;U?(“_tas 1. Keistimewaan 4,41 88,2 Baik

. UI inyata /35 g7 Baik 2. Sesusidengan 4,34 86,8 Baik
- r\)/le ayar:‘a _ sfesifikasi

o emanami 4 4 86.2 Baik 3. Kemampuan 4,44 88,8 Baik
o or;]surgeln S pelayanan

4. Kehandalan , oo 40 ¢ Sgﬁl(at 4. Estetika 4,35 87 Baik
5. Dwalngual 4o,  ggg  SENGA Berdasarkan pada tabel diatas, diperoleh

’ ' Baik

Berdasarkan pada tabel diatas, diperoleﬁkor rata-rata tertinggi pada indikator estetika

skor rata-rata tertinggi pada indikator dayadengan skor rata-rata 4,44 dan TCR 88,8%

tanggap dengan skor rata-rata 4,54 dan TC&alam kategori baik. Sedangkan skor rata-rata

90,8% dalam kategori hasil sangat baiklterendah berada pada indikator sesuai dengan
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sfesifikasi rata-rata 4,34 dan TCR 86,8%nal, maka gambar tersebut memenuhi asumsi

dalam kategori hasil baik.

Tabel 6. Deskripsi Variabel kualitas

normalitas.

Uji Multikolinieritas

pelayanan (X3) Tabd 8. Uji Multikolinieritas
No ltem RataRat: TCR (% <ategori Collinearity Statisticy
— _ _ Hasil Model Tolerance| VIF
1. Berwujuc 4,07 81,4 Baik
— - 1 (Constant)
2. Kehandalar 4,19 83,8 Baik Haro 99¢ 1.001
3. Ketanggapai 4,15 83 Baik - Igt: 5 ’99; 1,006
4. Jaminan 4,33 86,6 Baik ua? as produ ’ ’
— - - kualitas pelayanan ,994( 1,006
5. Empati 4,29 85,8 Baik

Berd K da tabel diat di Sumber : Data diolah, 2019
erdasarkan pada tabel diatas, dipero- .
P P Berdasarkan hasil tersebut maka dapat

'eh skor rata-rata tertinggi pada indikator ja- . o1 i bahwa VIF ketiga variable lebih ke-
minan dengan skor rata-rata 4,33 dan TCl?:il dari 5, sehingga tidak terjadi hubungan
86,6% dalam kategori baik. Sedangkan skor . . o

antara variable bebas atau asumsi multikolini-

rata-rata terendah berada pada indikator ber-. .
eritas telah terpenuhi.

jud d k ta-rata 4,07 dan TCR .. -
wujud dengan skor rata-rata an Uji Heter oskedastisitas
81,4% dalam kategori hasil baik.

Scatterplot
Dependent Variable: Y

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y
10

Regression Studentized Residual

o
C]
i

o
Gl
1

Regression Standardized Predicted Value

Expected Cum Prob

e
e
I

Sumber : Data Diolah, 2019
Hasil dari penelitian pengujian heteros-

kedastisitas dapat dilihat titik-titik pada table

T T T T
0o 02 04 08 i} 10

Observed Cum Prob

menyebar secara acak tidak membentuk pola
Berdasarkan hasil analisiss, maka dapaferta perada diatas nol dan dibawah nol, maka

diketahui bahwa data menyebar di sekitafznat disimpulkan tidak terjadi heteroskedasti-
garis diagonal dan mengikuti arah garis diago-
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Regression Studentized Residual

Regression Standardized Predicted Value

Hasil pengujian menunjukkascatter-

plot tidak membentuk pola tertentu sehingga

dapat disimpulkan bahwa model pada pene-

littan ini memenuhi syarat untuk menjadi

model yang baik karena asumsi linieritas ter-

penuhi.

Regres Linier Berganda

Pengujian Regresi Linier Berganda di-

gunakan untuk mengetahui pengaruh Harga,

Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terha-

dap kepuasan Konsumen.

Tabel 9. Hasil Regresi Linier Berganda
Coefficients?

Unstandardized Coefficier

Standardized Coefficier

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constani 50,31° 9,657 5,21C ,00C
Harga -,246 ,115 -,206 -2,147 ,034
kualitas produk ,269 ,099 ,261 2,722 ,008
kualitas pelayanan ,233 ,089 ,250 2,606 ,011

a. Dependent Variable: kepuasan konsumen

Hasil analisis diatas dapat dikemukakan

persamaan sebagai berikut :

Y =a + BuX1 + B2X2 + BaXs +e

KK =50,317 - 0,246 H + 0,269 KPO + 0,233

Tabel 4. Dapat diuraikan sebagai berikut :
1.

Nilai

KP

3.

konstanta adalah positif sebesar

50,317 artinya jika variabel Harga, Kualitas

Produk dan Kualitas pelayanan = 0 maka

Harga PDAM Tirta Khayangan unit Tanah
Kampung tidak sesuai dengan Kualitas
PDAM Tirta Khayangan unit Tanah Kam-
pung maka akan menurunkan Kepuasan
konsumen.

Nilai Koefisien Kualitas Produk (X2) ada-
lah positif sebesar 0,269 artinya setiap pe-
ningkatan Kualitas Produk PDAM Tirta

Khayangan unit Tanah Kampung maka

Kepuasan Konsumen akan konstan sebesar akan meningkatkan Kepuasan Konsumen

50,3

17.

(Y).

. Nilai Koefisien Harga (X1) adalah negatif 4. Nilai Koefisien pelayanan adalah positif

sebesar -0,246 artinya jika dalam penetapan sebesar 0,233 artinya setiap Peningkatan
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Kualitas Pelayanan Kualitas Produk PDAM ka akan meningkatkan Kepuasan konsu-
Tirta Khayangan unit Tanah Kampung ma- men.
Pengujian Hipotesis
Uji t (secara parsial)
Tabel 10. Hasil uji t (secara parsial)

Coefficients?
Unstandardized Coefficients  Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 50,317 9,657 5,210 ,000
Harga -,246 ,115 -,206 -2,147 ,034
kualitas produk ,269 ,099 261 2,722 ,008
kualitas pelayanan ,233 ,089 250 2,606 ,011
a. Dependent Variable: kepuasan konsumen
1. Pengujian Hipotesis 1 2. Pengujian Hipotesis 2

Pengujian hipotesis hubungan antara Pengujian hipotesis hubungan antara
Harga (X1)terhadap Kepuasan Konsumen (Y)Kualitas Produk (X2)terhadap Kepuasan
diperoleh koefisien regresi sebesar -0,24&onsumen (Y) diperoleh koefisien regresi
Pengujian hubungan kedua variabel tersebuwebesar 0,269 Pengujian hubungan kedua
menunjukkan nilai thitung = -2,147 ( Ttabel >variabel tersebut menunjukkan nilai thitung =
-1.985) dengan signifikan = 0,034 (Signifikan2,722 (t tabel > 1.985) dengan signifikan =
< 0,05). Jadi dapat disimpulkan bahwa Harg®,008 (Signifikan < 0,05). Jadi dapat disim-
(X1) berpengaruh negatif terhadap Kepuasapulkan bahwa Kualitas Produk (Xderpe-
Konsumen (Y), artinya dalam penetapamgaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen
Harga PDAM Tirta Khayangan unit Tanah(Y),. artinya setiap peningkatan Kualitas Pro-
Kampung jika tidak sesuai dengan Kualitadduk PDAM Tirta Khayangan unit Tanah Kam-
PDAM Tirta Khayangan unit Tanah Kampungpung maka akan meningkatkan Kepuasan
maka akan menurunkan Kepuasan konsumdfonsumen (Y). Dengan demikian hipotesis 2
(Y). Dengan demikian hipotesis 1 diterimaditerimasebab terdapat korelasi positif antara
sebab terdapat pengaruh negatif antara Hardualitas Produk (X2) dan Kepuasan Konsu-

(X1) dan Kepuasan Konsumen (Y) men (Y).
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3. Pengujian Hipotesis 3 ngaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen

Pengujian hipotesis hubungan antardY), sehingga semakin tinggi nilai Kualitas
Kualitas Pelayanan (X3derhadap Kepuasan Pelayanan (X3)yang dimiliki oleh PDAM
Konsumen (Y) diperoleh koefisien regresi Tirta Khayangan unit Tanah Kampung maka
sebesar 0,233 Pengujian hubungan kedugepuasan Konsumen (Y) akan semakin tinggi
variabel tersebut menunjukkan nilai thitung =juga. Dengan demikian hipotesis 3 diterima
2,606 (t tabel > 1.985) dengan signifikan =sebab terdapat korelasi positif antara Kualitas
0,011 (Signifikan < 0,05). Jadi dapat disim-Pelayanan (X3)lan Kepuasan Konsumen (Y).
pulkan bahwa Kualitas Pelayanan (X&rpe-
Uji F (secara Smultan)

Tabel 11. Hasil Uji F (secara simultan)

ANOVA?
Model Sum of Square Df Mean Squal F Sig.
1 Regressio 545,05¢ 3 181,68t 6,05( ,00°
Residual 2732,773 91 30,030
Total 3277,832 94

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsu
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, KamProduk, Harga

1. Pengujian Hipotesis 4 Koefisien Deter minasi

Pengujian hipotesis hubungan antara Tabel 12. Hasil uji Koefisien Deter minasi

Harga (X1), Kualitas Produk (x2) dan Kualitas Coefficients®
Correlations
Pelayanan (X3)erhadap Kepuasan Konsumen Model Zercordel Partia___ Par
1 (Constant)
(Y) Pengujian hubungan antar variabel secar  "Harga 195  -220 ~206
. . e kualitas produk ,262 274 ,261
simultan tersebut menunjukkan nilai fhitung = 7 5ias pelayan: 231 267 24¢

T _ a. Dependent Variable: kepuasan konsumen
6,050 (f tabel > 2.70) dengan signifikan ~ 1. Besarnya Pengaruh Harga (X1) Terhadap

0,001 (Signifikan < 0,05). Jadi dapat disim-
pulkan bahwa Harga (X1), Kualitas Produk

Kepuasan Konsumen (Y)

X1 = Nilai beta x Zero order x 100%
=-0,206 x - 0,195 x 100%

X1 =4,02%

Jadi dapat diartikan bahwa besarnya pe-

(x2) dan Kualitas Pelayanan (X3) berpengaruh
positif terhadap Kepuasan Konsumen (Y).

ngaruh Harga (X1) Terhadap Kepuasan Kons-
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umen (Y) PDAM Tirta Khayangan unit Tanah (X2) dan Kualitas pelayanan (X3) Terhadap
Kampung adalah 4,02 %. Kepuasan Konsumen (Y) yaitu sebesar 16,6 %
2. Besarnya pengaruh Kualitas Produk (X2)sedangkan sisanya 83,4 % dipengaruhi oleh

terhadap Kepuasan Konsumen (Y) variabel lain yang tidak di teliti.
X2 = Nilai beta x Zero order x 100% V.KESIMPULAN

= 0,261 x 0,262 x 100% Berdasarkan hasil penelitian yang telah
X2 =6,83% diuraikan sebelumnya, maka dapat dikemuka-

Jadi dapat diartikan bahwa besarnya pekan beberapa kesimpulan penelitian sebagai
ngaruh Kualitas Produk (X2) Terhadap Kepu-berikut:
asan Konsumen () adalah 6,83 %. 1. Secara parsial terdapat pengaruh antara
3. Besarnya Pengaruh Kualitas Pelayanan Harga (X1)terhadap Kepuasan Konsumen
(X3) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) (Y) PDAM Tirta Khayangan unit Tanah

X3 = Nilai beta x Zero order x 100% Kampung diperoleh koefisien regresi sebe-
= 0,250 x 0,231 x 100% sar -0,246 Pengujian hubungan kedua vari-
K3 =577% abel tersebut menunjukkan nilai thitung = -

Jadi dapat diartikan bahwa besarnya 2,147 (t tabel > -1.985) dengan signifikan
pengaruh Kualitas Pelayanan (X3) Terhadap = 0,034 (Signifikan < 0,05). dimana besar-
Kepuasan Konsumen (Y) adalah 5,77 %. nya pengaruh Harga (X1) Terhadap Kepua-
4. Besarnya Pengaruh Harga (X1), Kualitas san Konsumen (Y) PDAM Tirta Khaya-

produk (x2) dan Kualitas pelayanan (x3) ngan unit Tanah Kampung adalah sebesar

Terhadap Keputusan Pembelian () 4,02 %
Tabel 13 Uji KD Simultan 2. Secara parsial terdapat pengaruh antara
R Adjusted Std. Error of Kualitas Produk (X2)terhadap Kepuasan
Model R Squar R Squar the Estimat )
1 208 166 139 5 48001 Konsumen (Y)PDAM Tirta Khayangan

a. Predictors: (Constant), kualitas pelayanan,itasal . . . .
produk, harga unit Tanah Kampung diperoleh koefisien

R square sebesar 0,166. Yang dapat diartikan yeqya variabel tersebut menunjukkan nilai

bahwa secara simultan terdapat pengaruh yang thitung = 2,722 ( t tabel > 1.985) dengan
lemah antara Harga (X1), Kualitas produk signifikan = 0,008 (Signifikan < 0,05.
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dimana besarnya pengaruh kualitas produk
(X2) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)DAFTAR PUSTAKA

PDAM Tirta Khayangan unit Tanah Kam- Affandi, Zaki dan Azmeri. 2017Pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Pelaggan pada perusahaan daenah air
. Secara parsial terdapat pengaruh antara minum (PDAM) Tirta Mon Pase
Kabupaten Aceh Utara.

pung adalah sebesar 6,83 %

Kualitas Pelayanan (X3jerhadap Kepua-

san Konsumen (YPDAM Tirta Khaya- Anandar. 2015Pengaruh kualitas pelayanan
jasa pdamitta kencana kota samarinda
terhadap kepasan pelanggan di
sien regresi sebesar 0,233 Pengujian hubu-  kelurahansurgai pinang

ngan unit Tanah Kampung diperoleh koefi-

ngan kedua variabel tersebut menunjUKka'Amirullah 2015. Pengantar Manajemen

nilai thitung = 2,606 ( t tabel > 1.985) de- Jakarta : Mitra Wacana Media
ngan signifikan = 0,011 (Signifikan S A Muwafik Saleh . 2010. “Manajemen
0,05dimana besarnya pengaruh kualitas Pelayanan * Pustaka Pelajar : Jakarta
pelayanan (X3) Terhadap Kepuasan KonAssauri. 2004. Manajemen Pemasaran
sumen (Y) PDAM Tirta Khayangan unit Jakarta: Rajawali Press

0,
Tanah Kampung adalah sebesar 5,77 % Arief Setiawan. 2012Jurnal Pengaruh Harga
. Secara simultan terdapat pengaruh antara dan Lokasi Terhadap Keputusan

Harga (X1), Kualitas Produk (X2) dan Pembelian Ramayana/ol 14 No.2

Kualitas Pelayanan (X3jerhadap Kepua- Assauri, Sofyan. 200Rangsa PasarJakarta:

. Lembaga Penerbit Universitas Indonesia
san Konsumen (YPengujian hubungan an-

tar variabel secara simultan tersebut meAssael, Henry. 2001Consumer Behavior 6th
nunjukkan nilai fwng = 6,050 ( f tabel > Edition. New York: Thomson- Learning.
2.70) dengan signifikan = 0,001 (Signifikan Arief, Muhtosim. (2007).Pemasaran Jasa
Dan Kualitas Pelayanan : Bagaimana
Mengelola Kualitas Pelayanan agar
yaitu 16,6 % jadi dapat disimpulkan bahwa Memuaskan Pelanggarkdisi Pertama.

Harga (X1), Kualitas Produk (X2) dan PT Bayumedia Publishing, Malang

Kualitas Pelayanan (X3) mempunyai pe-Barnes, James G., (2003)Secrets Of
Customer Relationship Management
ANDI, Yogyakarta

< 0,05). Besar pengaruh secara simultan

ngaruh positif yang lemah terhadap Kepua-

san Konsumen (Y).
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