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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertuijuian uintuik mengetahuii pengaruih Cuistomer Service dan Kuialitas Pelayanan Terhadap 

Kepuiasan Pelanggan (Stuidi Kasuis Pada Pelanggan Peruimda Tuigui Tirta Jalan Sawojajar B2A Kota Malang) 

Jenis Penelitian ini adalah Kuiantitatif. Meitodei peingambilan sampeil pada peineilitian ini deingan meingguinakan 

Meitodei Puirposivei Sampling yaitui teiknik peine intuian sampeil deingan peirtimbangan dan kriteiria-kriteiria teirteintui. 

Data yang diguinakan adalah data yang dipeiroleih meimlaluii peingisian kuie isioneir oleih reispondein . Juimlah sampeil 

se ibanyak 100 reispondein seirta meinggunakan meitodei analisis reigre isi linieir beirganda. Peingolahan data 

me inggunakan program SPSS 23 for Windows. 

 

Kata Kunci : Customeir Seirvicei, Kualitas Peilayanan, Keipuasan Peilanggan 
 

ABSTRACT 

 

This is study aims to deiteirminei thei eiffeict Customeir Seirvicei and Seirvicei Quality on Customeir Satisfaction (Casei 

study on Customeir of Peirumda Tugu Tirta B2-A Sawojajar Streie it Malang City). This typei of reiseiarch is 

quantitativei. Thei sampling meithod in this study using thei Purposivei Sampling Meithod, nameily thei teichniquei of 

deiteirmining thei samplei with ceirtain consideirations and criteiria. Thei data useid arei data obtaineid through filling 

out queistionnaireis by reispondeints. Thei numbeir of sampleis as many as 100 reispondeints and using multiplei lineiar 

re igreission analysis meithod. Data proceissing using SPSS 23 for Windows program. 

 

Keiywords : Customeir Seirvicei, Seirvicei Quality, Customeir Satisfaction 
 

 

 

PENDAHULUAN 

 

Air meimiliki peiran yang sangat peinting 

bagi keihiduipan kita seihari-hari. Teirse idianya air 

yang meimadai akan meindorong peirkeimbangan 

se iktor peimbanguinan di masyarakat, seibab apabila 

teirjadi krisis air di suiatui daeirah akan meingganggui 

proseis peimbanguinan dan jauih dari keimakmuiran dan 

keise ijahteiraan masyarakat. UUD 45 Pasal 33 
diseibuitkan antara lain bahwa buimi, air dan 

keikayaan alam yang teirkanduing didalamnya 

dikuiasai oleih neigara uintuik diguinakan seibe isar-

beisarnya bagi keimakmuiran rakyat.  

Pasal ini meinuinjuikan beigitui peintingnya 

peinguiasaan air oleih neigara seihingga landasan 

filosofis uintuik meineintuikan bagaimana peingeilolaan 

suimbeir daya alam, teirmasuik suimbeir daya air, 

dalamkeihiduipan seihari-hari uintuik dimanfaatkan 

se icara maksimal oleih rakyat. Peinyeidiaan seibagian 

beisar keibuituihan air beirsih di Indoneisia dilakuikan 

oleih Peiruisahaan Daeirah Air Minuim (PDAM), yang 

teirdapat di seitiap Provinsi, Kabuipatein, dan Kota di 

se iluiruih Indoneisia. PDAM meiruipakan peiruisahaan 

daeirah seibagai sarana peinyeidiaan air beirsih yang 

diawasi dan dimonitor oleih badan eikse ikuitif mauipuin 
leigislatif. 

Pe ilangaan PDAM umumnya 

meingharapkan peilayanan yang baik seirta meindapat 

keipuasan. Keinyataan nya keipuasan pelanggan 

masih belum di dapat oleh pelanggan Perumda Tugu 

tirta Kota Malang seperti contoh berita yang di hari 

kemarin sempat menggegerkan pelanggan. 

Pengaruh Customer service sangat lah 

penting , Customer Service ber-peran untuk 
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melayani kebutuhan dan memberikan kepuasan 

kepada pelanggan yang biasanya meliputi menjawab 

pertanyaan-pertanyaan atau memberikan informasi, 

dan penanganan  keluhan-keluhan yang 

berhubungan dengan produk dan jasa yang 

ditawarkan oleih peirusahaan yang beirsangkutan. 

Ke ibeiradaan customeir seirvicei sangat 

peinting didalam seibuah organisasi atau peirusahaan, 

dimana faktor-faktor peinting dari keibeiradaan 

customeir seirvicei itu yaitu: produk atau jasa sangat 

peirlu untuk diinformasikan atau disosialisasikan 
keipada masyarakat (Kasmir,2015). Meingatur dan 

meilaksanakan keigiatan peilayanan seibagai upaya 

untuk meimbeirikan informasi meingeinai jasa dan 

meimbangun imagei peirusahaan, meimbina hubungan 

baik seicara inteirnal maupun eiksteirnal, meinindak 

lanjuti keiinginan dan keibutuhan peilanggan seirta 

meilayani keiluhan-keiluhan yang timbul, Deimikian 

pula deingan customeir seirvicei pada Peirumda Tugu 

Tirta Kota Malang. 

Masalah umum Customeir Seirvicei dan cara 

meingatasinya peirlu dikeitahui deingan seibaik 

mungkiin, seibeilum meindudukii posiisi i seibagaii 

layanan publiik atau customeir seirvi icei. Keiluhan darii 

peilanggan pastiinya mampu meingi ideintiifiikasii hal 

yang neigatiif, alasan iiniilah yang meimbuat peilanggan 
meirasa tiidak puas teirhadap peilayanan atau produk 

teirteintu. Seicara peinuh keiluhan peilanggan meimang 

tiidak biisa diihiindarii, ada saja hal yang diirasa kurang 

oleih piihak peilanggan. 

Se ibagaii peimiiliik usaha harus beirsiiap diirii 

meinghadapii seitiiap keiluhan yang diibeiri ikan oleih 

peilanggan. Komplaiin darii para peilanggan teirse ibut 

meimang tiidak seilalu meimbeiriikan dampak yang 

neigatiif. Akan teitapii, hal iinii justru dapat meinjadiikan 

peirusahaan supaya leibiih biisa meimpeirbaiikii diiri i. 

Agar seitiiap keiluhan darii para peilanggan dapat 

teirsampaiikan kei peirusahaan, maka suatu iinstansii 

atau peirusahaan meimbutuhkan peingaruh peintiing 

darii Customeir Seirviicei. 

Pe irumda Tugu Tiirta Kota Malang teilah 

beirusaha meimbeiri ikan peilayanan deimii meindapatkan 

keipuasan peilanggan, Banyak cara yang dapat 

diilakukan oleih peirusahaan dalam rangka 

meiniingkatkan kualiitas peilayanan deimii 
meindapatkan keipuasan peilanggan, miisalnya deingan 

peingaruh customeir seirvi icei yang sangat peintiing 

dalam meimbeiri ikan peilayanan yang optiimal, 

meiniingkatkan promosii peinjualan, dan 

meingeimbangkan peilayanan yang seisuaii deingan 

keii ingiinan dan keibutuhan peilanggan atau deingan 

cara laiinnya. 

Kualiitas peilayanan meinjadii suatu yang 

wajiib diilakukan peirusahaan agar mampu beirtahan 

dan teitap meindapat keipeircayaan peilanggan. 

Pe ilayanan dalam hal iinii diiartiikan seibagaii jasa yang 

diisampaiikan oleih peimiiliik jasa yang beirupa 

keimudahan, keiceipatan, hubungan, keimampuan dan 

keiramah tamahan yang diitujukan meilaluii siikap dan 

si ifat dalam meimbeiriikan peilayanan untuk keipuasan 

peilanggan. 

Beirdasarkan latar beilakang peine iliitiian dii 

atas dan deingan meiliihat peintiingnya peingaruh 

customeir seirviicei dan kualiitas peilayanan teirhadap 

keipuasan peilanggan, Maka peinuliis teirtariik untuk 
meilakukan peine iliitiian iinii deingan meingambiil judul 

“PEiNGARUH CUSTOMEiR SEiRVIiCEi DAN 

KUALIiTAS  PEiLAYANAN  TEiRHADAP 

KE iPUASAN PEiLANGGAN (STUDIi KASUS 

PADA PEiLANGGAN PEiRUMDA TUGU TIiRTA 

DIi JALAN SAWOJAJAR B2-A KOTA 

MALANG)”.  

Alasan peineiliitii meimiiliih PDAM seibagaii 

lokasii peineiliiti ian adalah, kareina PDAM meirupakan 

peirusahaan Aiir beirsi ih yang meinyeidi iakan seibagiian 

beisar keibutuhan aiir beirsi ih bagii masyarakat. Peine iliitii 

i ingiin meingeitahuii peingaruh Customeir Seirviicei dan 

Kualiitas Peilayanan PDAM kota Malang teirhadap 

Ke ipuasan Peilanggan dan meimbeiriikan masukan 

yang beirguna untuk peingeimbangan PDAM seibagaii 

peirusahaan aiir beirsi ih utama dii masyarakat. 

Beirdasarkan latar beilakang darii peinuliisan 

peine iliitiian iinii, peinuliis dapat meingiideintiifi ikasiikan 

masalah seibagaii beiriikut:  

1. Apakah Customeir seirviicei beirpeirngaruh teirhadap 

meiniingkatkan keipuasan peilanggan Peirumda Tugu 

Ti irta Kota Malang? 

2. Apakah kualiitas peilayanan beirpe ingaruh teirhadap 

keipuasan peilanggan Peirumda Tugu Tiirta Kota 

Malang? 

3. Apakah Customeir seirviicei dan kualiitas peilayanan 

beirpe irngaruh teirhadap keipuasan peilanggan 

Pe irumda Tugu Tiirta Kota Malang. 

TINJUAN PUSTAKA 

Customer Service 

Customeir seirviicei adalah seiti iap keigi iatan 

yang diipeiruntukkan atau diitujukam untuk 

meimbeiriikan keipuasan keipada nasabah, meilaluii 

peilayanan yang dapat meimeinuhii keigiiatan dan 

keibutuhan nasabah (Kasmiir SEi.MM, 2008: 180) 

Beirdasarkan peirnyataan para ahlii diiatas 

dapat diisiimpulkan bahwa Customeir Se irviicei 

sangatlah beirpeiran peintiing dalam peirusahaan deimii 
meindapatkan keipuasan peilanggan. 

 

 

 

 

 

Kualitas Pelayanan 
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Me inurut Kotleir dan Amstrong (2012:681) 

kualiitas peilayanan meirupakan keise iluruhan darii 

keii istiimeiwaan dan karakteiriistiik darii suatu produk 

atau jasa yang meinunjang keimampuannya untuk 

meimuaskan keibutuhan seicara langsung maupun 

tiidak langsung. 

Kualiitas peilayanan adalah seibe irapa jatuh 
peirbe idaan antara harapan dan keinyataan para 

peilanggan atas peilayanan yang teilah meireika teiri ima. 

Kualiitas Peilayanan dapat diikeitahuii deingan cara 

meimbandiingkan peirseipsi i peilanggan atas peilayanan 

yang beinar beinar meireika teiriima deingan layanan 

se isungguhnya yang teilah meireika harapkan 

(Lupiiyoadii,2011:26).  

Beirdasarkan peirnyataan para ahlii diiatas 

dapat diisi impulkan bahwa kualiitas layanan pada 

dasarnya beirpusat pada usaha peimeinuhan 

keibutuhan dan keii ingiinan peilanggan seirta keiteipatan 
peinyampaiian untuk meingiimbangii harapan darii 

peilanggan. 

 

Kepuasan Pelanggan 

Me inurut Tjiiptono (2004:146) meinyatakan 

bahwa keipuasan atau keitiidakpuasan konsumein 

adalah reispon konsumein teirhadap eivaluasii 

keitiidakseisuaiian/diiskonfiirmasii yang diirasakan 

antara harapan seibeilumnya (atau norma kiineirja 

laiinnya) dan kiineirja aktual produk yang diirasakan 

se iteilah peimakaiiannya. 

Me inurut (Kotleir:2002) keipuasan 

peilanggan adalah peirasaan seinang atau keiceiwa 

se iseiorang yang muncul seiteilah meimbandiingkan 

antara peirseipsi i atau keisannya teirhadap kiineirja 

beirada dii bawah harapan, peilanggan tiidak puas. 

Tapii, jiika kiineirja meileibi ihii harapan, peilanggan amat 

puas dan seinang. 

Beirdasarkan peindapat para ahlii diiatas 

dapat diisi impulkan bahwa keipuasan konsumein 

adalah reispon atau eivaluasii darii peingalaman 

meingkonsumsii suatu produk yang meiniimbulkan 

keipuasan dan keitiidakpuasan darii kiineirja produk 

teirse ibut. Apabiila konsumein meirasa puas maka 

harapan konsumein meingeinaii kiine irja produk 

teirse ibut teirpeinuhii, dan konsumein biiasanya akan 

meimbeiriitahukan peingalaman konsumsiinya keipada 

orang laiin. 

 

Metode Penelitian 

Jenis Peneliatian 

Je iniis peine iliitiian yang diigunakan dalam 

peine iliitiian iinii yaiitu jeiniis pe ineiliitiian kuantiitatiif. 

Pe ineiliitiian kuantiitatiif adalah meitodei untuk meingujii 

teiorii deingan cara meine iliitii hubungan antar variiabeil 

(Noor, 2011: 38). Meitodei peineiliiti ian kuantiitatiif 

diiartiikan seibagaii meitodei peineili itiian yang 

beirlandaskan pada fiilsafat posiitiivi ismei, yang 

diigunakan untuk meineiliiti i populasii atau sampeil 

teirteintu, peingumpulan data meinggunakan 

i instrumein peineili itiian, analiisiis data beirsi ifat 

kuantiitatiif/statiisti ic, deingan tujuan untuk meingujii 

hiipoteisi is yang teilah diiteitapkan (Sugiiyono,2019:6). 

Pe ineiliitiian iinii teirmasuk peineili itiian 

deiskri iptiif kuantiitatiif kareina meirupakan 

peingeimbangan konseip dan peingumpulan data untuk 

meingujii tiingkat Kualiitas peilayanan dan kulaiitas 

prouk teirhadap keiupasan peilanggan Peilanggan 

Pe irusahaan Daeirah Aiir Miinum (PDAM Kota 

Malang). 

 

Lokasi Penelitian 

 

Lokasii peineiliiti ian dii lakukan dii Peirusahaan 

Daeirah Aiir Miinum (PDAM) Kota Malang, Jl. 

Teirusan Danau Seintanii No.100, Madyopuro, 

Ke ic.Keidungkandang,Kota Malang, Jawa Tiimur. 

Objeik peine iliitiian iini i adalah peilanggan PDAM Kota 

Malang. 

 

Populasi dan Sampel 

 

Populasi 

Untuk meindaipa itkain daitai-daitai yaing reileivain 

dain vailiid maikai diia idaikain peinairiika in saimpeil dairii 

sua itu populaisi i yaing heindaik diiteili itii. Meinurut 

Ma irgono (2010:118) populaisi i aidailaih seiluruh daitai 

yaing meinjaidi i peirhaitiia in kiita i dailaim suaitu ruaing 

liingkup dain waiktu yaing kiitai teintukain. Populaisi i 

yaing diigunaikain dailaim peineiliitiia in iinii aida ilaih jumlaih 

peilainggain Peirumdai Tugu Tiirtai dii jailain Saiwojaijair 

B2-Ai Kotai Mailaing paidai taihun 2023 deingain jumlaih 
120 peilainggain 

 

Sampel 

Sa impeil aida ilaih baigiia in dairii jumlaih dain 

kaira ikteiriistiik yaing diimiiliiki i oleih populaisi i teirseibut. 

Biilai populaisi i teirlailu beisa ir dain peine iliitii tiidaik 

mungkiin meimpeilaijairii seimuai yaing aidai paidai 

populaisi i miisa ilnyai kaireina i keiteirbaitaisa in daitai, teinaiga i, 

dain wa iktu maika i peineiliiti i daipait meinggunaikain 

sa impeil dairi i populaisi i teirse ibut, keisi impulain yaing 

diipe ilaijairii dairi i saimpeil teirseibut aikain daipait 

diibe irlaikukain untuk populaisii (Mairgono, 2010:118).  
Me itodei peingaimbiilain saimpeil paidai 

peine iliitiiain iinii deingain meinggunaika in meitodei 

purposiivei sa impliing. Purposiive i saimpliing meinurut 

Se ikairain (2013:276) aidailaih peine iliitii meimpeiroleih 

i informaisi i dairi i meireika i yaing paili ing siia ip dain 

meimeinuhii beibeiraipa i kriiteiriia i yaing diibutuhkain 

se ihiinggai daipait meimbeiriika in iinformaisi i yaing 

diii ingiinkain. Roscoei yaing diikutiip Seikairain 

(2013:276) meimbeiri ikain aicuain umum untuk 

meineini irukain ukurain saimpeil: 
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1. Ukuran sampeil leibiih darii 30 dan kurang darii 500 

adalah teipat untuk keibanyakan peine iliitiian. 

2.Jiika sampeil diipeicah kei dalam subsampeil    

(priia/waniita, juniior/seini ior, dan seibagaiinya), ukuran 

sampeil miini imum 30 untuk tiiap kateigorii adalah 

teipat. 

3. Dalam peineiliiti ian multiivariiatei (teirmasuk analiisi is 
reigre isii be irganda), ukuran sampeil seibaiiknya 10 kalii 

leibiih beisar darii jumlah variiabeil dalam peine iliitiian. 

4. Untuk peineiliitiian eikspeiri imeintal seideirhana deingan 

kontrol eiskpeiri imein yang keitat, peineili itiian yang 

sukse is adalah mungkiin deingan ukuran sampeil keiciil 

antara 10 sampaii deingan 20. 

Oleih kareina teikniik sampliing yang 

diigunakan adalah purposiivei sampliing, maka pada 

kueisi ioneir peineili itii meinanyakan teirleibiih dahulu 

apakah reispondein adalah Peilanggan Peirumda Tugu 

Ti irta Kota Malang. Beirdasarkan pada teiorii Roscoei 
teirse ibut leibi ih teipatnya meingacu pada teiorii Roscoei 

nomor satu, maka peineiliitii meineitapkan jumlah 

sampeil seibanyak 100 orang reispondein, kareina 

angka 100 sudah cukup untuk meinjadii sampeil 

peine iliitiian iinii dan teilah meimeinuhii syarat jumlah 

teiorii sampeil teirse ibut. 

 

Sumber Data 

Data Primer 

Me inurut Sugiiyono (2018:456) Data priimeir 

yaiitu sumbeir data yang langsung meimbeiriikan data 

keipada peingumpul data. Data diikumpulkan seindi irii 
oleih peine iliitii langsung darii sumbeir peirtama atau 

teimpat objeik peineili itiian diilakukan. 

 

Data Sekunder 

Me inurut Sugiiyono (2017:202) Daitai 

se ikundeir aidailaihsumbeir yaing tiida ik laingsung 

meimbeiriikain daitai keipaidai peingumpul daitai, miisailnyai 

meilailuii oraing laii in aitaiu leiwa it dokumein. Daitai iinii 

daipa it diipe iroleih dairii sumbeir buku, laiporain, jurnail, 

we ibsiitei, blog dain sumbeir teirtuliis laii innyai. 

 
Teknik Pengumpulan Data 

Teikniik peingumpulain daitai yaing aikain 

diigunaika in dailaim peineiliiti iain iinii beirsumbeir dairii 

Waiwa incairai dain Kueisi ioneir. Tujuain peineili itiiain 

laipainga in iinii aidailaih untuk meimpeiroleih daitai yaing 

aikura it. Aidaipun daitai yaing diipeiroleih deingain cairai 

peine iliitiiain meiliiputii: 

1) Waiwaincaira i 

Waiwa incairai diigunaika in seibaiga iii teikniik 

peingumpulain daitai aipaibiilai peine iliitii iingiin 

meilaiksaina ikain studii peindaihuluain untuk meine imukain 

peirmaisa ilaihain yaing aikain diiteiliitii, dain aipaibiila peine iliitii 
juga iingii meingeitahuii hal-hal darii reispondein yang 

leibiih meindalam dan jumlah darii re ispondein teirse ibut 

se idiiki it (Sugiiyono, 2017:194). Peineiliitii dalam 

meilakukan wawancara yaiitu keipada peilanggan 

PDAM Kota Malang. Meilaluii wawancara iiniilah 

peine iliitii meinggalii data, iinformasii, dan keirangka 

keiteirangan darii subyeik peineiliiti ian. Teikniik 

wawancara yang diilakukan adalah wawancara beibas 

teirpiimpiin, artiinya peirtanyaan yang diilontarkan tiidak 

teirpaku pada peidoman wawancara dan dapat 

diipe irdalam maupun diikeimbangkan seisuaii deingan 

si ituasii. 

2) Kueisi ioneir 

Me inurut Seikaran (2006:82) Kueisiioneir adalah 
daftar peirtanyaan teirtuliis yang teilahdiibuat 

se ibeilumnya yang akan diijawab oleih reispondein, dan 

biiasanya dalam alteirantiif yang diideifi iniisi ikan deingan 

jeilas. 

Kueisi ioneir peine iliitiian iinii beiri isi i teintang 

peirtanyaan meingeinaii iindiikator-iindiikator darii 

variiabeil yang teirdapat dalam peine iliitiian iinii meiliiputii: 

1. Iindiikator keipuasan peilanggan: kualiitas produk, 

harga, kualiitas peilayanan, faktor eimosiional,  

keimudahan.  

2.Iindiikator kualiitas peilayanan: beirwujud, 
keiandalan, keitanggapan, jamiinan dan keipastiian, 

eimapatii. 

3.Iindiikator Customeir Seirviicei : Aveiragei Iissue i 

Count,Fiirst Contact Reisolutiion, Fiirst Reisponsei 

Tiime i, Customeir, Satiisfactiion Scorei, Customeir Eiffort 

Ratei. 

         3)  Dokumein Fiile i 

Me inurut Raichmaid Haikiim S. (2012) Fiilei 

meirupaikain dokumein yaing meingaindung iinformaisi i 

teirteintu dain daipait dii bukai meilailuii prograim. Peine iliitii 

meingaimbiil dokumein fiilei meilailuii sailaih saitu peigaiwaii i 

Tugu Tiirtai Kotai Mailaing. 
 

Instrumen Penelitian 

Iinstrumein peineili itiiain aidailaih ailait aitaiu 

faisi iliitais yaing diigunaikain peineili itii dailaim 

meingumpulkain daitai aiga ir peike irjaia innyai leibi ih mudaih 

dain haisi ilnyai leibi ih baiiik, leibiih ceirmait, leingkaip, dain 

si isteimaitiis seihiinggai leibi ih mudaih diiolaih 

(Airiikunto,2010: 203).  

Me inurut (Sugiiyono,2019:145) Skailai 

peingukurain meirupaikain keiseipa ikaitain yaing 

diigunaika in seibaiga iii a icuain untuk meineintukain painjaing 
peindeiknyai iinteirvail yaing aidai diidailaim ailait ukur, 

se ihiinggai ailait ukur teirse ibut aipa ibiilai diigunaika in dailaim 

peingukurain aikain meinghaisi ikain daitai kuaintiitaiti if. 

Pe ineiliitiia in iinii meinggunaikain Skailai Liikeirt. 

Skaila i Liikeirt diigunaikain untuk meingukur siikaip, 

peindaipa it dain peirse ipsii seise ioraing aitaiu keilompok 

oraing teintaing feinomeinail sosiiail. Dailaim peineiliitiia in, 

feinomeinai sosiia il iini i teilaih diiteitaipkain seicairai speisi ifiik 

oleih peine iliitii, yaing seilainjutnyai diise ibut seibaigaii i 

vairi iaibe il peiniiliiti iain (Sugiiyono, 2019:146). 

 

Uji Instrumen 

 

Ujii Vailiidiitais 

Me inurut (Sugiiyono, 2016:126) Valiidi itas 

meinunjukan deirajat keiteipatan antara data yang 

se isungguhnya teirjadii pada objeik deingan data yang 

diikumpulkan oleih peine iliitii untuk meincarii valiidi itas 
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se ibuah iiteim, kiita meingkoreilasiikan skor iiteim deingan 

total iiteim-iiteim teirseibut. 

Se iteilah diikeitahuii niilaii r hiitung, maka 

se ilanjutnya adalah meimbandiingkan, jiika r hiitung ≥ 

r tabeil maka iinstrumeint teirseibut diinyatakan valiid 

dan Jiika koeifi isiie in koreilasii r ≥ 0,05 maka iiteim 

teirse ibut diinyatakan valiid. 
 

Ujii Reiliiabiiliitas 

Ujii reiliiabiiliitas adalah meingeitahuii seijauh 

mana hasiil peingukuran deingan meinggunakan objeik 

yang sama akan meinghasiilkan data yang sama  

 (Sugiiyono, 2012 : 177).  

Me inurut Ariikunto (2006:145) suatu alat 

ukur diinyatakan reili iabeil apabiila niilaii rxy meincapaii 

≥ 0,6. Seiteilah meilakukan peingujiian data dapat 

diike itahuii apakah data teirseibut valiid dan reiliiabeil 

se ihiingga proseis analiisi is data biisa diilanjutkan. 
 

Teknik Analisis Data 

 

Ujii Normaliitas 

 

Ujii Normaliitas beirtujuan untuk meingujii 

apakah dalam modeil reigreisi i, variiabeil peingganggu 

atau reisiidual meimiiliikii di istriibusii normal (Ghozalii, 

2018:161). Cara yang diigunakan dalam ujii 

normaliitas iini i deingan meinggunakan ujii 

Kolmogorov-Smiirnov deingan meimbuat hiipoteisi is 

(H0) untuk data beirdiistriibusi i normal dan (Ha) untuk 
data beirdiistriibusi i tiidak normal. Data diikatakan 

meimeinuhii asumsii normal apabiila niilaii 

si igniifiikasi inya leibi ih beisar darii 0,05. 

 

Analisis Linier Berganda 

 

Analiisiis Reigre isii Liiniie ir Beirganda adalah 

analiisi is yang diigunakan untuk meingeitahuii beibeirapa 

peingaruh darii peirubahan darii suatu variiabeil beibas 

teirhadap variiabeil teiri ikat (Sugiiyono, 2004:224) 

Variiabeil yang diigunakan dalam peineiliitiian iinii 
beirjumlah dua atau leibiih teirhadap variiabeil teiri ikat, 

maka analiisi is yang dii gunakan adalah analiisiis liini ieir 

beirganda. 

 

Uji Hipotesis 

 

Ujii Parsiial (t) 

 

Ujii parsiial iini i diigunakan untuk meingeitahuii 

sbe irapa jauh peingaruh variiabeil iinde ipeindein (X) 

teirhadap variiabeil deipeindein (Y). hasiil peirhi itungan 

ujii parsiial meinggunakan apliikasi i SPSS deingan 
syarat thiitung > ttabeil maka dapat diisi impulkan 

bahwa hiipoteisi is peineiliitiian diite iriima atau teirdapat 

peingaruh variiabeil iindeipeinde in teirhadap variiabeil 

deipe indein. 

 

Ujii Siimultan (F) 

Ujii F pada dasarnya diilakukan untuk 

meingeitahuii si igniifi ikan hubungan antara seimua 

variiabeil beibas dan variiabeil teiriikat, apakah variiabeil 

beibas seicara beirsama-sama (siimultan) meimpunyaii 

peingaruh teirhadap variiabeil teiriikat. Ujii i inii 

diigunakan untuk meingeitahuii siigniifi ikansii peingaruh 

Customeir Seirvi icei, Kualiitas Peilayanan, dan 
Ke ipuasan Peilanggan seicara siimultan. 

 

Pembahasan Penelitian 

 

Instrumen Penelitian 

 

Uji Instrumen 

Ujii Valiidiitas 

 

 
Beirdasarkan hasiil ujii valiidi itas peineili itiian 

i inii teirdapat 3 variiabeil yaiitu Customeir seirvi icei (X1), 

Kualiitas Peilayanan (X2), Keipuasan Peilanggan (Y). 

Di ikeitahuii teirdapat 5 iindiikator diidalam masiing-

masiing variiabeil. Peineiliitiian iinii teirdapat 100 

reispondein. Diikeitahuii bahwa masiing – masiing iiteim 

peirtanyaan diinyatakan valiid kareina masiing – 

masiing meimiiliiki i r hiitung yang leibi ih beisar darii pada 

r tabeil. Iiteim biisa diikatakan valiid apabiila r hiitung > 

r tabeil. Niilaii r tabeil diipeiroleih darii tabeil diistri ibusii 

niilaii deingan taraf siigni ifiikan seibe isar 5% atau 0,05 

deingan (N)= 100 seibeisar 0,194. 
 

Variabel  Item 

Variabel  

Kofisien 

Kolerasi 

R tabel Keterangan 

Customer 

Service 

(X1) 

X1.1 

X1.2 

X1.3 

X1.4 

X1.5 

0,773 

0,577 

0,566 

0,702 

0,550 

0,194 

0,194 

0,194 

0,194 

0,194 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Variabel Item 

Variabel 

Koefisien 

Korelasi 

R tabel Keterangan 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

X2.1 

X2.2 

X2.3 

X2.4 

X2.5 

0,612 

0,656 

0,639 

0,648 

0,556 

0,194 

0,194 

0,194 

0,194 

0,194 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

Y1 

Y2 

Y3 

Y4 

Y5 

0,474 

0,502 

0,572 

0,472 

0,545 

0,194 

0,194 

0,194 

0,194 

0,194 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 
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Ujii Reiliiabiiliitas 

 

 
Beirdasarkan hasiil ujii re iliiabiiliitas diiatas 

pada tabeil diiatas meinjeilaskan bahwa seimua hasiil 

darii niilaii variiabeil X1, X2 dan Y adalah reiliiabeil, 

diimana untuk masiing-masiing variiabeil meimiiliikii 

niilaii Cronboach Alpha > 0,60, yang artiinya seimua 

variiabeil iini i reiliiabeil. 

 

Hasil Analisis Data 

 

Ujii Normaliitas 
 

 
 

Analisis Linier Berganda 

 

 
Beirdasarkan data teirseibut niilaii konstanta 

(a) seibe isar (13,777), niilaii (b) Customeir Seirviicei 

se ibeisar 0,285, niilaii (b) Kualiitas Peilayanan seibeisar 

0,222 Seihiingga dapat diipeiroleih peirsamaan reigreisi i 

liini ieir beirganda seibagaii beiri ikut : 

Y = α + b1x1 + b2x2 
Y= (13,777) + 0,285x1 + 0,222x2 

Beirdasarkan peirsamaan reigre isii teirseibut, 

dapat diiuraiikan seibagaii beiriikut: 

a. Diikeitahuii niilaii konstanta seibeisar 13,777 yang 

beirartii jiika variiabeil Customeir Seirviicei dan Kualiitas 

Pe ilayanan tiidak ada atau nol, maka niilaii keipuasan 

peilanggan seibe isar 13,777 

b. Koeifiisi iein reigreisi i (B1) meinunujukan bahwa niilaii 
variiabeil Customeir Seirviicei (X1) adalah 0,285 

meinyatakan seitiiap peinambahan 1% variiabeil 

Customeir Se irviicei (X1), maka akan meiniingkatkan 

Ke ipuasan Peilanggan (Y) seibeisar 0,285%. 

c. Koeifi isi iein reigreisi i (B2) meinunjukan bahwa niilaii 

variiabeil Kualiitas Peilayanan (X2) adalah 0,222 

meinyatakan seitiiap peinambahan 1% variiabeil 

Kualiitas Peilayanan (X2), maka akan meiniingkatkan 

Ke ipuasan Peilanggan (Y) seibeisar 0,222%. 

 

Uji Hipotesis 

 

Uji Parsial (t) 

 

 
1. Variiabeil Customeir Seirviicei (X1) 

Beirdasarkan ujii t variiabeil Customeir Seirviicei (X1) 

diipe iroleih ni ilaii t hiitung seibe isar 2,957, leibi ih beisar 

darii t tabeil yaiitu 1,985 (2,957>1,985) deingan tiingkat 

si ingniifiikansii 0,004 yang beirartii ni ilaii teirse ibut leibiih 

keiciil darii niilaii si igniifi ikansii yang diigunakan yaiitu 

0,05 (0,004<0,05). Maka dapat diisi impulkan bahwa 

hiipoteisi is peirtama diiteiriima, artiinya Customeir 

Se irviicei beirpeingaruh siigniifiikan teirhadap Keipuasan 

Pe ilanggan. 
2. Variiabeil Kualiitas Peilayanan (X2) 

Beirdasarkan ujii t variiabeil Kualiitas Peilayanan (X2) 

diipe iroleih niilaii 2,893, leibiih beisar darii t tabeil yaiitu 

1,985 (2,983>1,985) deingan tiingkat siigni ifiikansii 

0,005 yang beirartii leibiih keiciil darii niilaii siigni ifiikansii 

yang diigunakan yaiitu 0,05 (0,005<0,05). Maka 

dapat diisi impulkan bahwa hiipoteisi is keidua diiteiri ima, 

artiinya Kualiitas Peilayanan beirpe ingaruh siigniifi ikan 

teirhadap Keipuasan Peilanggan. 

 

Uji Simultan (F) 

 

 

No Variabel Cronboach 

Alpha 

Keterangan 

1 Customer Service (X1) 0,615 Reliabel 

2 Kualitas Pelayanan 

(X2) 

0,615 Reliabel 

3 Kepuasan Pelanggan 

(Y) 

0,299 Reliabel 

 

 
Tabel 1. Hasil Uji Normalitas 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.19044933 

Most Extreme Differences Absolute .095 

Positive .056 

Negative -.095 

Test Statistic .095 

 Exact Sig. (2-tailed)                     .307 

Point Probability .000 

a. Test distribution is Normal.  

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 13.777 2.846  4.841 .000 

Customer Service .285 .097 .283 2.957 .004 

Kualitas Pelayanan .222 .077 .276 2.893 .005 

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 13.777 2.846  4.841 .000 

Customer Service .285 .097 .283 2.957 .004 

Kualitas Pelayanan .222 .077 .276 2.893 .005 

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 44.998 2 22.499 12.630 .000b 

Residual 172.792 97 1.781   

Total 217.790 99    

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

b. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN, CUSTOMER SERVICE 
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Beirdasarkan tabeil diiatas dapat diiliihat 

bahwa niilaii f hiitung adalah 12,630 > f tabeil 2,70 

deingan taraf siigniifi ikansii 0,00 < 0,05. Beirdasarkan 

hal teirse ibut dapat diisi impulkan bahwa Ho diitolak 

dan Ha diiteiriima artiinya Customeir Seirviicei dan 

Kualiitas Peilayanan beirpe ingaruh seicara siigniifi ikan 

teirhadap Keipuasan Peilanggan  
 

Uji Kofisien Determinasi (R2)  

 

 
Beirdasarkan output diiatas diikeitahuii niilaii R 

Squarei atau koeifiisi iein koreilasii Customeir Seirviicei 

(X1), Kualiitas Peilayanan (X2) deingan Keipuasan 

Pe ilanggan (Y) seicara beirsamaan adalah seibeisar 
0,207. Maka dapat diisi impulkan bahwa Customeir 

Se irviicei (X1), Kualiitas Peilayanan (X2) beirpeingaruh 

se icara siimultan teirhadap Keipuasan Peilanggan (Y) 

se ibeisar 20,7% dan 79,3% siisanya diipe ingaruhii oleih 

faktor laiin yang tiidak diimasukkan pada peineili itiian 

i inii. 

 

Kesimpulan dan Saran 

 

Kesimpulan 

Beirdasarkan hasiil analiisiis data dan 
peimbahasan teirkaiit variiablei Customeir Seirvi icei dan 

Kualiitas Peilayanan teirhadap Keipuasan Peilanggan 

dapat diisi impulkan seibagaii beiriikut : 

1. Seicara parsiial Customeir Seirviicei 

beirpe ingaruh siigniifi ikan teirhadap Keipuasan 

Pe ilanggan. Hasiil peingujiian hiipoteisi is meinunjukkan 

bahwa niilaii t hiitung 2,957 > t tabeil 1,985 deingan 

niilaii si igniifiikan 0,004 < 0,05 yang artiinya Ho diitolak 

Ha diite iriima seihiingga seicara parsiial Customeir 

Se irviicei beirpeingaruh siigniifiikan teirhadap Keipuasan 

Pe ilanggan teirbuktii keibe inaran nya.  
2. Seicara parsiial Kualiitas Peilayanan 

beirpe ingaruh seicara siigni ifiikan teirhadap Keipuasan 

Pe ilanggan. Hasiil peingujiian hiipoteisi is meinunjukkan 

bahwa niilaii t hiitung 2,893 > t tabeil 1,985 deingan 

niilaii si igniifiikan 0,005 < 0,05 yang artiinya Ho diitolak 

Ha diiteiri ima seihi ingga seicara parsiial Kualiitas 

Pe ilayanan beirpe ingaruh seicara siigniifi ikan teirhadap 

Ke ipuasan Peilanggan teirbuktii keibeinaran nya. 

3. Seicara siimultan, Customeir seirviicei dan 

Kualiitas Peilayanan beirpeingaruh teirhadap Keipuasan 

Pe ilanggan deingan niilaii f hiitung adalah 12,630 > f 

tabeil 2,70 deingan taraf siigniifi ikansii adalah 0,00 < 
0,05. Beirdasarkan hal teirse ibut dapat diisi impulkan 

Ha diiteiri ima yang artiinya Customeir Seirvi icei dan 

Kualiitas Peilayanan seicara siigniifiikan teirhadap 

Ke ipuasan Peilanggan. 

 

Saran 

Beirdasarkan keisi impulan diiatas, peine iliitii 

meimbeiriikan beibeirapa saran keipada piihak yang 

teirkaiit: 
 

1. Saran bagii Peirusahaan 

Pe irumda Tugu Tiirta Kota Malang seibagaii 

peirusahaan aiir beirsiih yang meinyeidi iakan keibutuhan 

aiir beirsiih bagii masyarakat harus teitap 

meimpeirtahankan kualiitas yang sudah teirpeircaya 

pada masyarakat deingan leibi ih meimbeiri ikan 

peilayanan yang baiik lagii dalam hal keibutuhan 

peilanggan, peingadaan alat yang harus diipe irbaruii 

dan meiniingkatkan layanan dalam hal 

meimpeirmudah peilanggan meingakseis i informasii 
yang peilanggan butuhkan. 

 

2. Saran Bagii Peineiliiti i 

Bagii peineiliiti i seilanjutnya agar meine iliitii 

meinggunakan variiablei yang tiidak diise ibutkan dalam 

peine iliitiian iini i seipeirtii variiablei harga, produk, miinat 

beilii, teimpat dan promosii diimana variiablei teirse ibut 

juga meimpeingaruhii darii keipuasan peilanggan. 

Pe ineiliitii juga dapat meinggunakan keipuasan peigawaii 

dalam meilakukan peineiliitiian seilanjutnya untuk 

diigunakan dalam variiablei teiriikat. 
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