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KUESIONER PENELITIAN 
 

 

N A M A :……………………………………… 

UMUR :……………………………………… 

ALAMAT :……………………………………… 

KECAMATAN :……………………………………… 

 

1. Tangibles (factor fisik) 

Bagaimana tanggapan Bapak/Ibu/Saudara (i), tentang sarana dan prasarana 

pengelolaan air bersih dari pihak PDAM ? 
a. Sangat Bagus. 
b. Bagus 

c. Cukup bagus 
d. Kurang bagus 

e. Tidak bagus 
 

2. Realibility (Keandalan) 

Bagaimana tanggapan Bapak/Ibu/Saudara (i), tentang pelayanan dari petugas bila 
pelanggan mendapatkan masalah dalam mengkomsumsi air bersih milik PDAM ?  

a. Sangat Cepat. 
b. Cepat 
c. Cukup cepat 

d. Kurang cepat 
e. Tidak cepat 

 
3. Responsivenes (Ketanggapan) 

Menurut Bapak/Ibu/Saudara (i), tentang ketanggapan atau kecakatan dalam 

memberikan pelayanan cepat dan tepat kepada pelanggan dengan penyampaian 
informasi yang jelas ?  

a. Sangat Puas. 
b. Puas 
c. Cukup puas 

d. Kurang puas 
e. Tidak puas 
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4. Assurance ( Jaminan, Kepastian) 

Menurut Bapak/Ibu/Saudara (i), bagaimana jaminan pelayanan diberikan pihak 
PDAM sebagai perusahaan daerah untuk kepentingan umum ?  
a. Sangat Yakin. 

b. Yakin 
c. Cukup yakin 

d. Kurang yakin 
e. Tidak yakin 
 

5. Empaty 

Bagaimana tanggapan Bapak/Ibu/Saudara (i), tentang perhatian dari pihak PDAM 

dalam memahami keinginan konsumen/pelanggan ?  
a. Sangat Puas. 
b. Puas 

c. Cukup puas 
d. Kurang puas 

e. Tidak puas 
 

6. Kualitas Pelayanan 

Bagaimana tanggapan Bapak/Ibu/Saudara (i), tentang kualitas pelayanan dengan 
penampilan Fisik, Keandalan, Ketanggapan, Jaminan dan Empaty yang diberikan 

oleh pihak PDAM ?  
a. Sangat Puas. 
b. Puas 

c. Cukup puas 
d. Kurang puas 

e. Tidak puas 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pertumbuhan dan perkembangan populasi penduduk, berdampak terhadap 

semakin meningkatnya kebutuhan sarana dan prasarana dalam jumlah dan kualitas 

yang memadai salah satunya adalah air minum mengingat air minum merupakan 

kebutuhan dasar yang sangat esensial  untuk kelangsungan kehidupan manusia baik 

ditinjau dari aspek kesehatan maupun sebagai pendorong pertumbuhan ekonomi, 

gejala peningkatan kebutuhan air diperkirakan terus akan meningkat seiring dengan 

pertumbuhan populasi penduduk, tingkat budaya dan kemajuan teknologi, sehingga 

penyediaan air bersih dan manajemen kepuasan pelanggan menjadi fokus utama 

(sector strategis) yang sangat mendesak untuk ditangani karena sampai saat ini belum 

semua masyarakat telah menikmati layanan air minum secara memadai. Apabila 

diukur dari kebutuhan nyata (real demand) bahwa tingkat layanan air minum dari 

waktu ke waktu semakin meningkat hal ini terlihat dari trend hidup masyarakat 

sekarang ini yang sudah lebih urbanized, kondisi ini menyebabkan meningkatnya 

permintaan layanan air minum berikut layanan yang lebih layak disamping itu 

tuntutan masyarakat pengguna air minum dan dunia usaha bukan hanya untuk 

memenuhi kebutuhan pokok saja melainkan telah memperhitungkan komoditi air 

minum sebagai salah satu komponen produksi.  
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Perbandingan antara kebutuhan air minum khususnya masyarakat perkotaan 

dengan hasil pembangunan sarana air minum menunjukkan kesenjangan yang cukup 

besar sebagai indikasi kinerja sektor air minum semakin menurun sebab penambahan 

kapasitas, perbaikan sistim jaringan termasuk manajemen institusi pengelolaan air 

minum tidak dibarengi dengan perbaikan layanan, dan disisi lain PDAM sebagai 

pengelola air minum tidak dapat bekerja secara optimal dikarenakan fungsinya  yang 

mendua disamping sebagai pengatur atau perpanjangan pemerintah (Bisnis Oriented) 

juga berfungsi pengelola yang melayani kebutuhan masyarakat (Social Oriented).  

Berbagai hasil penelitian tentang kepuasan pelanggan terhadap layanan 

PDAM baik yang dilaksanakan internal PDAM maupun oleh lembaga independent 

lainnya menunjukkan bahwa sebagian besar kinerja layanan PDAM dewasa ini belum 

sesuai yang diharapkan terutama Kinerja Manajemen yang berkaitan langsung dengan 

masyarakat pengguna jasa. Indikator utamanya adalah bahwa pengelola PDAM tidak 

professional, banyak pejabat penentu kebijakan tidak sesuai dengan latar belakang 

pendidikan dan pengalaman sehingga tidak menguasai permasalahan yang 

sesungguhnya disisi lain ratio jumlah pegawai dan pelanggan tidak e fisien sehingga 

berdampak pada sistim manajemen dan pemberian layanan yang tidak terkoodinasi 

dengan baik, sementara pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai usaha 

atau kegiatan yang bersifat jasa. Peranannya akan lebih besar dan bersifat 

menentukan manakala dalam kegiatan-kegiatan jasa pada masyarakat terdapat 

kompetisi, akibat tidak terjadinya kompetisi baik langsung maupun tidak langsung 



 xv 

sangat dirasakan pengaruhnya terhadap kualitas layanan yang akhirnya bermuara 

pada tingkat kepuasan pelanggan itu sendiri.  

Mencermati fenomena tersebut diatas ditinjau dari aspek manajemen yang 

berkaitan langsung dengan fungsi layanan yang berdampak terhadap kepuasan 

pelanggan, maka kami bermaksud akan melakukan suatu kajian/studi sebagai syarat 

akedemik penyelesaian studi pada jenjang strata satu dengan judul : PENGARUH 

KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PDAM 

KOTA MAKASSAR. 

Air adalah kebutuhan vital dan air itu adalah masa depan manusia 

membutuhkan air bersih untuk beragam keperluan apapun untuk minum, memasak, 

mandi, dan keperluan lainnya yang semakin kompleks saja.  

Tingkat kebutuhan akan air bersih juga bergantung kepada perkembangan 

peradabannya, makin tinggi tingkat  perkembangan peradaban manusia, makin 

kompleks juga kebutuhan akan air bersih. 

Kini kita lihat Kota Makassar sebuah kota yang terus berkembang dengan 

pesat, menuju metrolis dengan dinamika dan aktivitas penduduknya yang juga kian 

berkembang semua mengartikan bahwa, tingkat kebutuhan penduduk Kota Makassar 

akan air bersih juga terus meningkat dan terus bertambah, dan dalam rangka 

pemenuhan akan air bersih untuk penduduk Kota Makassar ini, maka Perusahaan 

Daerah Air Minum Kota Makassar akan terus memainkan perannya secara konsisten 

yang tentu saja dengan semangat memberikan pelayanan yang terbaik. 
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1.2   Rumusan Masalah  

  Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan, maka masalah yang 

akan dikaji dalam penelitian ini adalah : 

1.  Variabel apakah yang menjamin kualitas layanan terdiri dari Tangible, 

Realiability, Responsiveness, Empathy, Assurance terhadap kepuasan pelanggan 

PDAM Kota Makassar. 

2. Variabel manakah dari kualitas layanan berpengaruh dominan terhadap kepuasan 

pelanggan PDAM Kota Makassar.  

1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitian 

1.3.1  Tujuan Penelitan 

Adapun tujuan penulis dalam melakukan penelitian ini adalah ; 

a.   Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terdiri dari Tangible, 

Realiability, Responsiveness, Empathy, Assurance terhadap kepuasan 

pelanggan PDAM Kota Makassar.  

b.  Untuk mengetahui variabel kualitas layanan yang dominan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM Kota Makassar.  

1.3.2 Manfaat Penelitian 

a.  Sebagai bahan informasi bagi pimpinan dalam mengambil kebijakan yang 

dapat meningkatkan layanan untuk memenuhi kepuasan pelanggan.  

b.  Sebagai bahan referensi bagi peneliti lainnya untuk memperdalam 

pengetahuannya dalam bidang pemasaran.  
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1.4 Sistematika Penulisan 

Untuk memudahkan dalam memahami isi penulisan ini, maka pembahasan 

akan diuraikan dalam beberapa bab dengan sistematika sebagai berikut : 

 BAB I PENDAHULUAN 

Meliputi : latar belakang, rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, 

serta sistematika penulisan. 

 BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Meliputi : landasan teori mencakup : pengertian pemasaran, pengertian 

pemasaran jasa, pengertian layanan, bentuk layanan, kualitas layanan, konsep 

kepuasan pelanggan, serta hubungan layanan dengan kepuasan pelanggan, 

Kerangka pikir dan hipotesis.  

 BAB III METODE PENELITIAN 

Meliputi : daerah dan waktu penelitian, metode pengumpulan data, jenis dan 

sumber data, metode analisis, definisi operasional serta jadwal penelitian.  
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1  Pengertian Pemasaran 

Pemasaran merupakan salah satu cabang Ilmu pengetahuan yang dewasa ini 

telah mengalami suatu perkembangan yang menjadi suatu kekuatan yang mendorong 

dan berpengaruh di semua bidang profesi pekerjaan. Pemasaran sebagai salah satu 

bahagian dari ilmu manajemen merupakan kegiatan utama yang memegang peranan 

penting dalam dunia usaha disamping kegiatan lainnya seperti kegiatan 

pembelanjaan, produksi serta kegiatan personalia. Hal ini bahwa peranan pemasaran 

sebagai penunjang langsung terhadap kegiatan perusahaan, bahkan dapat dikatakan 

bahwa perusahaan modern saat ini sudah tidak dapat lagi menghindarkan dirinya dari 

campur tangan marketing sebagai unsur terpenting dalam membina kelangsungan 

hidup perusahaannya. 

 Pemasaran merupakan salah satu kegiatan utama di dalam perekonomian, 

disamping kegiatan produksi dan konsumsi. Konsumsi baru bisa terlaksana setelah 

adanya kegiatan produksi dan pemasaran dapat membantu terlaksananya konsumsi. 

Pemasaran jika dilihat berada diantara produksi dan konsumsi, yang berarti bahwa 

pemasaran menjadi penghubung antara kedua fungsi tersebut. Dalam kondisi 

perekonomian yang semakin kompetitif, seperti sekarang ini tanpa adanya pemasaran 

yang handal perusahaan sulit untuk mendapatkan keuntungan yang maksimal.  

6 
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Dengan demikian pemasaran merupakan faktor yang cukup penting dalam 

suatu siklus perekonomian yang bermula dan berakhir dengan pemuasan kebutuhan 

konsumen. Beberapa ahli menguraikan pengertian pemasaran dalam gaya yang 

berbeda-beda. Dan masing-masing menekankan pada sisi yang berbeda.  

Menurut Boyd, dkk (1997:4) yang mengemukakan bahwa pemasaran adalah 

suatu proses sosial yang melibatkan kegiatan-kegiatan penting yang memungkinkan 

individu dan perusahaan mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan 

melalui pertukaran dengan pihak lain dan untuk mengembangkan hubungan 

pertukaran. 

Nitisemito (1996:13) marketing adalah semua kegiatan yang bertujuan 

untuk memperlancar arus barang dan jasa dari produsen ke konsumen secara efisien 

dengan maksud untuk menciptakan permintaan yang efektif . 

Stewarth (1996:4) mengemukakan pemasaran adalah proses dalam 

masyarakat dengan nama struktur permintaan akan barang ekonomi dan jasa-jasa 

diantisipasi, diluaskan dan dipenuhi melalui konsepsi, promosi, pertukaran dan 

distribusi fisik dari barang-barang dan jasa tersebut. 

Dari beberapa definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa : 

a. Pemasaran merupakan suatu kegiatan usaha yang berorientasi senantiasa 

diarahkan terciptakan suatu ide tentang produk yang dibutuhkan oleh konsumen.  

b. Pemasaran mencakup semua kegiatan yang berhubungan dengan pemindahan 

barang dan jasa dari pihak produsen ke pihak konsumen melalui saluran distribusi 

tertentu yang dilakukan, baik oleh individu maupun kelompok. 
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c. Tujuan pemasaran adalah untuk mendorong adanya pertukaran barang dan jasa 

dan diusahakan memperoleh profit. 

d. Pemasaran merupakan sesuatu yang dinamis yang secara terus menerus 

mengusahakan pemenuhan kebutuhan dan keinginan para pihak konsumen. Kotler 

(1998:9) mengatakan bahwa kegiatan penawaran barang dan jasa kepada orang 

yang memerlukan barang dan jasa tersebut dibutuhkan dengan harga layak serta 

dengan  menggunakan sistem komunikasi dan promisi yang tepat.  

Pengertian pemasaran seperti yang telah dikemukakan oleh Kotler bukan 

hanya sekedar menyalurkan barang dan jasa dari produsen ke konsumen tetapi leb ih 

luas daripada itu, beliau rupanya telah memasukkan semua unsur marketing mix 

(bauran pemasaran) kedalamannya, sehingga kegiatan pemasaran benar-benar 

menjadi efektif. 

Definisi tentang pemasaran tersebut pada dasarnya sama yaitu kegiatan 

penyampaian barang dan jasa dari produsen ke konsumen.  Jadi yang menjadi 

perhatian utama perusahaan dalam melaksanakan kegiatan pemasaran adalah 

konsumen. 

Dari beberapa definisi yang telah dikemukakan dapatlah ditarik simpulan 

mengenai pengertian pemasaran yaitu :  

a. Pemasaran mencakup segala kegiatan yang berhubungan dengan pemindahan 

barang dan jasa dari pihak produsen ke konsumen melalui aliran distribusi  

(channel distribution) tertentu yang dilakukan, baik oleh individu maupun 

kelompok atau perusahaan itu sendiri.  
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b. Pemasaran menyangkut aktivitas yang menciptakan faedah tempat, waktu, usaha 

pembelian arus barang dan jasa antara sektor produksi dan sektor konsumtif. 

c. Pemasaran merupakan suatu sistem dari keseluruhan tindakan  atau kegiatan yang 

berorientasi pada pasar di mana dalam tindakan atau kegiatan tersebut didasari 

oleh kebutuhan dan keinginan konsumen. 

Tujuan pemasaran adalah memberikan kemungkinan untuk memindahkan 

atau mendorong adanya pertukaran barang dan jasa dan diusahakan memperoleh 

profit (keuntungan) melalui keputusan dari kedua belah pihak baik itu sebagai 

produsen maupun sebagai konsumen (pemakai akhir).   

2.1.2  Pengertian Pemasaran Jasa 

Bila ditinjau dari sudut pandang perusahaan, salah satu cara yang efektif 

dalam melakukan differensiasi adalah melalui jasa atau pelayanan yang diberikan. 

Hal ini membawa perubahan yang cukup mendasar dalam bisnis utama suatu 

perusahaan. Dalam sektor jasa suatu bisnis ekonomi mencakup aktivitas-aktivitas dari 

industri manufaktur dan industri itu sendiri berbeda-beda baik pemerintah, swasta dan 

organisasi nirlaba. Tumbuh dan berkembangnya suatu industri tidak bisa dilepaskan 

dari lingkungan dimana industri itu berada dan sikap manajemen dalam menyikapi 

kondisi dan situasi lingkungannya (internal maupun eksternal) yang selalu berubah.  

Menurut Winardi (2000:32) memberikan penegasan pengertian pemasaran 

dalam layanan adalah bentuk aktivitas untuk mempertemukan subyek dan obyek 

pemasaran menjadi suatu pembauran yang dapat menghasilkan suatu kepuasan dari 
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berbagai pertemuan pelayanan. Pertemuan ini berimplikasi terjadinya peningkatan 

jumlah, volume, order dan frekuensi dalam penambahan pelanggan atau nasabah. 

Oleh sebab itu pemasaran sangat penting dalam menjembatani kepuasan pelanggan 

dengan jumlah pelanggan yang diharapkan. Konsistensi dalam menentukan 

pemasaran jasa banyak ditentukan oleh unsur-unsur yang meliputi andil masyarakat 

(people), produk yang dihasilkan (produk), tempat yang strategis/menyenangkan 

(place), informasi promosi (promotion) yang mudah dan terdistribusikan sebagai  

bentuk pelayanan dan penentuan harga yang mudah dijangkau (price). Ini dikenal 

dengan 5P.  

Hal yang sama juga dikemukakan oleh William (1999:12) dalam menjelaskan 

arti pemasaran dalam tinjauan pelayanan, menginformasikan bahwa untuk 

meningkatkan jumlah atau volume pelanggan dari suatu perusahaan, maka 

penguasaan terhadap pemasaran menjadi target utama. Adapun dalam memahami 

pemasaran suatu perusahaan, sangat tepat apabila menggunakan 4P. Adapun yang 

dimaksud dengan 4P adalah product, promotion, place dan price. Dimana kaitan 

tersebut apabila dikaji secara spesifik maka prinsip-prinsip pemasaran tidak terlepas 

dari empat hal tersebut. Konsekuensi dari penerapan 4P adalah meningkatkan jumlah 

kuantitas, jumlah pelayanan dan jumlah pelanggan dari pelayanan yang diberikan 

melalui penerapan pemasaran tersebut.  

Juga pendapat tersebut didukung oleh Wilton (1999:46) dalam penelitian 

pemasaran menyatakan bahwa untuk meningkatkan jumlah kualitas dan kuantitas 

suatu pelayanan, maka diperlukan penerapan pemasaran. Adapun bentuk pemasaran 



 xxiii 

yang paling efektif untuk menghasilkan output optimal adalah menggunakan 4P. 

Adapun yang dimaksud dengan 4P adalah produk yang dihasilkan (produk), tempat 

yang strategis/menyenangkan (place), informasi promosi (promotion) yang mudah 

dan terdistribusikan sebagai  bentuk pelayanan dan penentuan harga yang mudah 

dijangkau (price). Dimana interpretasi tersebut sebagai bagian dari suatu tindakan 

dalam memasarkan suatu produk atau jasa agar dapat memberikan output yang 

optimal. Dimana banyaknya jumlah pengunjung, jumlah pengambilan, jumlah 

nasabah sebagai konsekuensi atas tindakan penerapan 4P.  

Hal yang sama juga diinterpretasikan bahwa untuk mengembangkan suatu 

pelayanan yang efektif dalam pemasaran untuk menghasilkan output pelayanan 

optimal maka Kotler (1999:21) menganjurkan agar pengelola perusahaan atau 

pengembang bisnis melakukan pengkajian dengan penerapan pemasaran. Adapun 

penerapan pemasaran yang dimaksud adalah produk yang dihasilkan (produk), tempat 

yang strategis/menyenangkan (place), informasi promosi (promotion) yang mudah 

dan terdistribusikan sebagai bentuk pelayanan dan penentuan harga yang mudah 

dijangkau (price). 

Pendapat-pendapat di atas menjadi kesimpulan bagi peneliti untuk 

menyikapi dan memahami secara profesional mengenai pemasaran. Adapun inti dari 

pemasaran mengarah pada subyek dan obyek pemasaran, yang secara agregat terdiri 

dari produk yang dihasilkan (produk), tempat (place), promosi (promotion) dan harga 

(price), sehingga hal tersebut sangatlah tepat bahwa untuk memberikan kepuasan 



 xxiv 

pelanggan diperlukan adanya bentuk pemasaran pelayanan dalam rangka 

meningkatkan jumlah kepuasan pelanggan PDAM Kota Makassar.  

2.1.3  Pengertian Layanan 

 Menurut Sianipar (1998:56) mengemukakan bahwa layanan adalah suatu 

cara, teknik atau kemampuan memenuhi, menanggapi kebutuhan dan keluhan orang 

lain secara khas sehingga memuaskan. 

Dalam pengetian layanan terkandung suatu kondisi yang berarti melayani 

yakni memiliki suatu keterampilan, keahlian di bidang tertentu. Berdasarkan 

keterampilan dan keahlian pihak tersebut mempunyai posisi atau nilai lebih dalam 

kecakapan tertentu, sehingga mampu memberikan bantuan dalam menyelesaikan 

suatu keperluan, kebutuhan individu atau oganisasi.  

Menurut Vincent Gospersc dan Sianifar (1998:58) bahwa karakteristik yang 

harus diperhatikan dalam perbaikan kualitas jasa layanan ada 10 dimensi yaitu :  

a. Kepastian waktu layanan, ketentuan waktu yang diharapkan berkaitan dengan 

waktu proses atau penyelesaian, pengiriman, penyerahan, jaminan atau garansi 

dan menanggapi keluhan. 

b. Akurasi layanan, akurasi layanan berkaitan dengan rehabilitas layanan, bebas dari 

kesalahan-kesalahan. 

c. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan layanan, personil yang berada 

digaris depan yang berinteraksi langsung dengan pelanggan harus dapat 

memberikan sentuhan pribadi yang menyenangkan. Sentuhan pribadi yang dapat 
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tercermin melalui penampilan, bahasa tubuh dan bahasa yang sopan, ceria, lincah 

dan gesit. 

d. Tangung jawab, bertanggung jawab dalam dalam penerimaan pesan atau 

permintaan dan penanganan keluhan nasabah.  

e. Kelengkapan, kelengkapan layanan menyangkut lingkup layanan, ketersedian 

sarana pendukung. 

f. Kemudahan mendapatkan layanan, hal ini berkaitan dengan banyaknya outlet, 

petugas yang melayani. 

g. Variabel model layanan, berkaitan dengan inovasi untuk memberikan pola-pola 

baru dalam layanan. 

h. Layanan pribadi, berkaitan dengan kemampuan dalam memberikan, menanggapi 

kebutuhan. 

i. Kenyamanan dalam memperoleh layanan, berkaitan dengan ruang tunggu/tempat 

layanan, kemudahan, ketesediaan data/informasi, dan petunjuk-petunjuk. 

j. Atribut pendukung layanan, dapat berupa uang yang cukup, AC, buku bacaan, 

TV, musik, dan kebersihan lingkungan. 

Moenir (1992:17) menjelaskan bahwa pelayanan umum adalah kegiatan 

yang dilakukan oleh seseoang atau sekelompok orang dengan landasan faktor 

material melalui system, prosedur dan metode tertentu dalam rangka usaha 

memenuhi kepentingan oang lain sesuai dengan haknya. Dalam melaksanakan 

pelayanan umum harus diatur dalam suatu tata laksana yang mengandung sendi-sendi 

sebagai : (1) kesederhanaan, (2) kejelasan dan kepastian, (3) keamanan, (4) 
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keterbukaan, (5) efesiensi, (6) ekonomi, (7) keadilan yang merata, dan (8) ketepatan 

waktu. 

Thoha (1998:47) mengemukakan: Pelayanan sosial merupakan suatu 

usaha yang dilakukan oleh seseorang/ kelompok orang atau institusi tertentu untuk 

memberikan bantuan atau kemudahan kepada masyarakat dalam rangka mencapai 

tujuan  tertentu. 

2.1.4  Bentuk Layanan 

Menurut Moenir (2002:190), Layanan yang dilakukan bentuknya tidak 

pernah terlepas dari tiga macam yaitu layanan dengan lisan, tulisan, dan layanan 

melalui perbuatan. Ketiga bentuk layanan itu memang tidak selamanya berdiri 

sendiri secara murni, melainkan sering berkombinasi. 

a. Layanan Bentuk Lisan 

Layanan dengan lisan dilakukan oleh petugas-petugas dibidang hubungan 

masyarakat (HUMAS), bidang layanan informasi dan bidang lain yang tugasnya 

memberikan penjelasan atau keterangan kepada siapapun yang memerlukan. Agar 

supaya layanan lisan berhasil sesuai dengan yang diharapkan, harus memenuhi 

syarat-syarat yaitu : (1) memahami benar masalah-masalah yang termasuk dalam 

bidang tugasnya, (2) mampu memberikan penjelasan apa yang diperlukan dengan 

lancar, singkat tetapi cukup jelas sehingga memuaskan bagi mereka yang ingin 

memperoleh kejelasan mengenai sesuatu, (3) bertingkah laku sopan dan ramah tamah, 

(4) meski dalam keadaan sepi, tidak ngobrol dan bercanda dengan teman, karena 
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menimbulkan kesan tidak disiplin dan melalaikan tugas, dan (5) tidak melayani 

orang-orang yang ingin sekedar ngobrol dengan cara yang sopan.  

b. Layanan Bentuk Tulisan 

Layanan melalui tulisan merupakan bentuk layanan yang paling menonjol 

dalam melaksanakan tugas. Tidak hanya dari segi jumlah tetapi juga dari segi 

layanannya. Apalagi kalau diingat bahwa system layanan pada abad informasi ini, 

menggunakan system layanan jarak jauh dalam bentuk tulisan. Agar layanan dalam 

bentuk tulisan dapat memuaskan pihak yang dilayani, sesuai hal yang harus 

diperhatikan ialah faktor kecepatan baik dalam pengelolaan masalah maupun dalam 

proses penyelesaianya pengetikan, penandatangan, dan pengiriman kepada yang 

bersangkutan. 

Layanan tulisan terdiri atas dua golongan yaitu (1) layanan berupa petunjuk, 

imformasi dan yang sejenis ditujukan kepada orang-orang yang bersangkutan, agar 

memudahkan mereka dalam berurusan dengan instansi atau lembaga, (2) layanan 

berupa reaksi tertulis atau permohonan, laporan, dll.        

c. Layanan Bentuk Perbuatan 

Pada umumnya layanan bentuk perbuatan 70-80 persen dilakukan oleh 

petugas-petugas tingkat menengah kebawah. Karena itu faktor keahlian dan 

keterampilan petugas sangat menentukan hasil perbuatan atau pekerjaan.  

Dalam kenyataan sehari-hari jenis layanan ini memang tidak terhindar dari 

layanan lisan, jadi antara layanan perbuatan dan layanan lisan sering bergabung. Hal 

ini disebabkan karena hubungan lisan paling banyak dilakukan dalam hubungan 
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layanan secara umum. Hanya titik berat terletak pada perbuatan itu sendiri yang 

ditunggu oleh yang berkepentingan. Jadi tujuan utama  orang berkepentingan ialah 

mendapatkan layanan dalam bentuk perbuatan atau hasil perbuatan, bukan sekedar 

penjelasan dan kesanggupan. Faktor kecepatan dan layanan menjadi dambaan t iap 

orang, disertai dengan hasil kualitas memadai. Mengenai faktor kecepatan, hal ini 

dapat dilakukan apabila pinsip “pekerjaan yang dapat ditangani dikerjakan sekarang 

tidak ditunda hingga esok hari”, Ini yang harus dipegang teguh. Sifat gemar menunda 

pekerjaan adalah sifat yang harus dibuang jauh, karena sifat itu dapat menjadi 

hambatan bagi kemajuan dan kepercayaan. Untuk meningkatkan kualitas layanan, 

maka harus diperhatikan tiga hal yaitu: (1) adanya kesungguhan dalam melakukan 

pekerjaan dengan motif mulia yaitu ikhlas karena Allah semata-mata, (2) adanya 

keterampilan khusus untuk menangani pekerjaan, dan (3) disiplin dalam waktu, 

prosedur dan metode yang ditentukan.  

2.1.5  Kualitas Layanan 

Menurut Parasuraman (1999:24) bahwa ada lima dimensi spesifik dari 

bentuk layanan memberikan kepuasan sesuai pengukuran kualitas layanan yaitu (a) 

Fisik (Tangible) yang berwujud adalah kondisi yang ada dalam memberikan layanan 

meliputi kualitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi. (b) Keandalan 

(Reliability) adalah kemampuan untuk memberikan layanan yang dijanjikan dengan 

segera, akurat dan memuaskan. (c) Daya tangap (Responsiveness) yaitu keinginan 

para staf untuk membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang tanggap.  (d) 
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Perhatian (Empathy) adalah kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi 

yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para pelanggan. (e) Jaminan 

(Assurance) yaitu mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat yang 

dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko dan keragua – 

raguan. 

Sementara itu pendapat yang lain juga dikemukakan oleh Asuli (1999:18) 

bahwa untuk meningkatkan suatu bentuk layanan yang berkualitas maka dituntut 

para pengelola sumber daya manusia memahami kualitas layanan. karena dengan 

sendirinya kualitas layanan yang bermutu akan menarik banyak keuntungan atau 

memperoleh banyak benefit. Unsur kualitas layanan yang tidak dapat diabaikan itu 

berupa fisik (Tangible), keandalan (Reliability), daya tanggap (responsive), perhatian 

(Empathy) dan jaminan (Assurance). 

Selanjutnya lebih tegas, dikemukakan oleh Salahuddin (2000:13) bahwa 

kualitas layanan merupakan faktor utama dalam memberikan kepuasan kepada 

pelanggan, sehingga pelanggan sering datang berkunjung. Kiat ini menjadi landasan 

utama untuk memberikan kepuasan pelanggan dengan memperbaiki kualitas layanan. 

kualitas layanan yang perlu diperhatikan mencakup fisik (Tangible), keandalan 

(Reliability), daya tanggap (responsive), perhatian (Empathy) dan jaminan 

(Assurance). Dari pemahaman tersebut seorang pengembang atau pengelolah mampu 

meningkatkan kualitas layanan sesuai dengan dinamika perubahan-perubahan yang 

terjadi. 
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Hal yang lebih tegas juga dikemukakan oleh William (1999:21) yang 

menguraikan ada lima unsur yang menjadi penilaian untuk menentukan suatu 

kualitas layanan yang dapat memberikan kepuasan pelanggan. Bentuk tersebut 

diterapkan dalam lima prinsip penilaian yaitu : keistimewaan pelayanan, kepercayaan 

pelayanan, respon pelayanan, sentuhan pelayanan dan jaminan pelayanan.  

Hal yang sama juga dikemukakan oleh Winardi (2000:26) bahwa pelayanan 

menjadi unsur utama dalam memberikan kepuasan pelanggan. Karena dengan 

pelayanan kita memenuhi kebutuhan pelanggan, memberikan kepuasan atas 

keinginan pelanggan, memberikan penilaian atas pelayanan yang diberikan dan 

membesarkan harapan pelanggan. Dimana hal tersebut sangat berkaitan dengan  

unsur-unsur kualitas pelayanan yang terdiri dari fisik (Tangible), keandalan 

(Reliability), daya tanggap (responsive), perhatian (Empathy) dan jaminan 

(Assurance). 

2.1.6  Konsep Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler (1999:24) memberikan pengertian konsep kepuasan yaitu 

bahwa penilaian atas rasa yang diperoleh dari hasil layanan yang diberikan kepada 

seseorang. Adapun unsur kepuasan sangat ditentukan oleh unsur tersendiri yang 

mendukung seseorang merasa puas. Adapun konsep yang dimaksud adalah konsep 

kepuasan berdasarkan kualitas pelayanan, strategi pelayanan, pemasaran pelayanan 

dan budaya pelayanan. Dengan mendapatkan pelayanan yang prima, maka akan 

terasa pentingnya kepuasan bagi setiap individu. Sehingga inti dari konsep kepuasan 



 xxxi 

secara operasional adalah memberikan pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan, memenuhi harapan pelanggan dan memberikan penilaian terhadap jasa 

yang ditawarkan.  

Sementara menurut tinjauan Peter (2000:18) menjelaskan konsep kepuasan 

dalam tinjauan prospektif dibagi atas dua hal yaitu tinjauan prospektif makro dan 

tinjauan prospektif mikro. Adapun tinjauan kepuasan makro adalah pemberian 

layanan prima sedangkan tinjauan kepuasan mikro terdiri dari kepuasan layanan 

kualitas, strategi, pemasaran, strategis dan budaya. Oleh sebab itu layanan kualitas 

menekankan mutu layanan, layanan strategi menekankan dasar-dasar diadakannya 

bentuk pelayanan. Layanan pemasaran menekankan kepuasan yang produktif dalam 

memberikan image kepada pelanggan sedangkan pelayanan strategis mengarah 

kepada bentuk kepuasan teknis. Sedangkan layanan budaya adalah layanan yang 

mengarah kepada pemahaman etno sosial.  

Hal tersebut juga sependapat apa yang dikemukakan o leh Sabirin (2000:12) 

bahwa setiap konsep kepuasan dalam layanan mengarah kepada peningkatan jumlah 

kualitas dan peningkatan kuantitas. Adapun bentuk-bentuk kepuasan yang dipahami 

dalam layanan umum adalah memperbaiki citra layanan dan kualitas layanan terpadu. 

Sehingga ini sesuai dengan inti kepuasan layanan yang terdiri dari pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan, memenuhi harapan pelanggan dan memberikan 

penilaian terhadap jasa yang ditawarkan. Oleh sebab itu manajemen kualitas terpadu 

sangat diharapkan untuk diterapkan oleh setiap organisasi atau instansi.  
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Sependapat dengan hal tersebut di atas, Umar (2000:18) lebih menekankan 

bahwa bentuk layanan merupakan bentuk peningkatan kepuasan individu atau 

perusahaan. Sehingga wajar apabila kepuasan diarahkan kepada pemenuhan 

keinginan pelanggan secara optimal. Adapun inti dari kepuasan mengarah pada 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, memenuhi harapan pelanggan dan 

memberikan penilaian terhadap jasa yang ditawarkan.  

Thamrin (2000:12) secara tegas memberikan persepsi yang jelas bahwa 

layanan adalah suatu proses dari individu melakukan aktivitas dalam menawarkan 

suatu produk atau jasa yang dengan mudah diterima oleh individu atau pelanggan 

dengan konsekuensi memberikan image positif atau nilai kepuasan tersendiri. Oleh 

sebab itu sangat wajar apabila suatu kepuasan dapat dinilai dengan harga yang tinggi.  

Sependapat dengan itu pula juga ditegaskan oleh Anshari (2000:57) bahwa 

konsep layanan yang dikembangkan oleh suatu budaya perusahaan sangat 

ditentukan oleh nilai kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan. Adapun nilai 

kepuasan yang dimaksud adalah kualitas layanan, kemudahan layanan, kecepatan 

layanan, keterpaduan layanan dan kelancaran layanan. Inilah yang menjadi simbol 

dari berbagai perusahaan biro perjalanan dalam melakukan kiat-kiat memberikan 

pelayanan prima. 

Pendapat yang lain juga dikemukakan oleh Tjipto (1999 : 42) dalam 

memberikan interprestasi makna kepuasan pelanggan dari bentuk layanan yang 

diterima dimana konsep kepuasan adalah memberikan penilaian dan harapan 

terhadap layanan yang ditawarkan. Dari layanan tersebut tujuan perusahaan akan 
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tercermin dari jasa yang ditawarkan, dimana nilai jasa sangat mempengaruhi tingkat 

kepuasan pelanggan. Demikian halnya tingkat kepuasan banyak dipengaruhi oleh 

kebutuhan dan keinginan pelanggan. Dari kebutuhan dan keinginan tersebut 

terealisasikan dalam bentuk harapan pelanggan atas jasa yang diterima. Hal inilah 

yang memberikan stimulasi tersendiri seseorang merasa puas atas pelayanan jasa 

yang diberikan 

Kepuasan adalah perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja/hasil 

yang dirasakan dengan harapannya, Oliver dikutip oleh Suprapto (1997:34). Tingkat 

kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja dirasakan dengan 

harapan. 

Menurut Suwarman (2003: 322) kepuasan dan ketidak puasan konsumen 

merupakan dampak dari perbandingan antara harapan konsumen sebelum pembelian 

dengan sesungguhnya diperoleh konsumen dari produk yang dibeli tersebut . Ketika 

konsumen membeli suatu produk, maka ia memiliki harapan tentang bagaimana 

produk tersebut berfungsi (product performance). 

Produksi akan berfungsi : (1) produk berfungsi lebih baik dari yang 

diharapkan, inilah yang disebut sebagai diskonfirmasi positif (positive 

disconfirmation), jika ini terjadi, maka konsumen akan merasa puas, (2) produk 

berfungsi seperti yang diharapkan, inilah yang disebut sebagai konfirmasi sederhana 

(simple confirmation). Produk tersebut tidak memberikan rasa puas, dan produk 

tersebut pun tidak mengecewakan konsumen. Konsumen akan merasa netral, dan (3) 

produk berfungsi lebih buruk dari yang diharapkan, inilah yang disebut sebagai 
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diskonfirmasi negative (negative disconfirmation). Produk yang berfungsi buruk, 

tidak sesuai dengan harapan konumen akan menyebabkan kekecewaan, sehingga 

konsumen merasa tidak puas. 

Setiap pelanggan pada umumnya akan merasa puas dengan terpenuhinya 

segala kebutuhan dan atas pelayanan yang memuaskan. Hal ini menunjukkan bahwa 

pelayanan administrasi yang tidak profesional dan tidak sesuai 

kebutuhan/kepentingan pelanggan, akan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

itu sendiri. 

Dalam memberikan layanan yang baik, keunggulan karakteristik dapat 

dilihat dengan ikut berpartisipasi masyarakat menjadi pelanggan dengan segala 

programnya dan PDAM melakukan pelayanan yang terbaik sehingga pelanggan 

memperoleh dengan layanan yang diberikan oleh pihak PDAM Kota Makassar.  

 

2.1.7  Hubungan Layanan dengan Kepuasan Pelanggan  

Menurut Moenir (1992:196), mengatakan bahwa “layanan mempunyai 

sasaran yaitu kepuasan”. Untuk mencapai kepuasan pelanggan diperlukan 

kesungguhan dari pihak petuga yang tidak mudah dilakukan. Hal ini berkaitan dengan 

kepuasan yang tidak dapat diukur dengan pasti. Kepuasan pelanggan sangat berbeda-

beda, dalam hal ini pelanggan relatif yaitu apabila ia dapat menerima perlakuan dan 

hasil berupa hak dengan kegembiraan dan keiklasan. Jika pelanggan menerima 

haknya kurang dari yang seharusnya tanpa ada dasar aturan yang jelas tetapi kalau hal 

itu sudah dikatakan oleh petugas maka pelanggan akan menerima tanpa protes.  
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Lebih lanjut Moenir (1992:198), mengatakan bahwa untuk memenuhi 

kepuasan pelanggan maka layanan yang diberikan kepada pelanggan harus memenuhi 

kriteria yaitu:  

(1) tingkah laku yang sopan,  

(2) cara menyampaikan,  

(3) waktu penyampaian dan keramahtamahan.  

Sudah menjadi norma bahwa sopan santun merupakan suatu bentuk 

penghargaan atau penghormatan kepada orang lain. Dengan sopan santun, orang 

merasa dihormati dan dihargai sebagai layaknya dalam hubungan kemanusiaan, dan 

dengan demikian sudah merupakan suatu kepuasan tersendiri bagi yang 

bersangkutan. 

Cara menyampaikan sesuatu hendaknya memperhatikan prinsip sesuai 

dengan ketentuan yang berlaku. Hal ini menghindai penyampaian yang menyimpang 

sehingga memungkinkan karyawan berbuat penyimpangan.  

Waktu penyampaian informasi kepada pelanggan harus tepat waktu. Dan 

keramahtamahan dalam memberikan layanan dapat ditandai dengan cara yaitu: (1) 

cara pembicaraan wajar, dalam arti tidak dibuat-buat, (2) cukup jelas, tidak 

menimbulkan keraguan, (3) disampaikan dengan hati yang tulus dan terbuka, dan (4) 

gaya bahasa sopan dan benar. 

Supranto (1997:88) mengemukakan bahwa, pemberian layanan yang tidak 

sesuai dengan harapan, maka pelanggan akan merasa kecewa, dan apabila layanan 

yang sesuai dengan harapan maka pelanggan akan puas. Sedangkan bila layanan 
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melebih harapan maka pelanggan akan sangat puas. Harapan pelanggan dapat 

dibentuk oleh pengalaman masa lampau, komentar dari kerabatnya, serta janji dan 

imformasi yang diterimanya. Pelanggan yang puas akan memberi komentar yang baik 

tentang layanan yang diterimanya.    

Persepsi pelanggan terhadap layanan yang diterima dapat dilihat dari 

sikapnya yaitu terseyum dan cemberut. Senyum merupakan suatu bukti bahwa 

seseorang merasa puas, dan sebaliknya cemberut mencerminkan kekecewaan.  

Dengan demikian pemberian layanan sangat berhubungan dengan kepuasan 

pelanggan, karena pelanggan dapat merasakan kepuasan apabila kayawan dapat 

memberikan layanan secara maksimal, baik layanan secara lisan, tulisan, maupun 

perbuatan tanpa ada unsur paksaan.  
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2.2. Kerangka Pikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kualitas layanan (X) 

PDAM  

Kota Makassar 
 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

Tangible  

(X1) 

Reliability  

(X2) 

 

Responsive 

(X3) 

   

Empathy   

(X4) 

  

Assurance  

(X5) 
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2.3. Hipotesis 

Hipotesis penelitian yang akan diuji kebenarannya yaitu :  

1. Diduga variabel kualitas layanan yang terdiri dari Tangible, Reliability, 

Reponsive, Empathy, dan Assurance berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan PDAM 

2. Diduga faktor yang paling dominan dari kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan PDAM Kota Makassar adalah faktor daya tanggap 

(responsiveness). 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 


