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BAlB IV 

HAlSIL PENELITIAlN 

 

A. Daltal Penelitialn 

1. Galmbalra ln Umum PDAlM  

a. Sejalralh Singkalt PDAlM 

PDAlM kalbupalten balrito selaltaln berdiri dalri sualtu baldaln ya lng 

terbentuk dalri dalnal pemerintalh pusalt melallui proyeksi peningkaltaln salralna l 

alir bersih Kallimalntaln tengalh dengaln suralt keputusaln menteri pekerjalaln 

umum nomor : 3 talhun 1984 daln nomor : 26/KPTS/1984 tentalng prosedur 

pengusulaln pengaldalaln proyek alir bersih pengelolalaln sementalral. Dalri 

berital alcalral seralh terimal depertemen pekerjalaln umum kepaldal pemerintalh 

daleralh tingkalt I Kallimalntaln tengalh dengaln nomor pihalk ke saltu : 

30/BAl/SAlNPU/1992 nomor pihalk kedual : G90/1911/EK/1992 talnggall 7 

september 1992, dibentuklalh perusalhalaln daleralh alir minum kalbupalten 

balrito selaltaln melallui pemerintalh daleralh kalbupalten balrito selaltaln nomor : 

10 talhun 1992 tentalng pendirialn perusalhalaln daleralh alir minum kalbupalten 

balrito selaltaln. 

Perkembalngaln selalnjutnya l salmpali dengaln sekalralng dibalngunnya l unit 

PDAlM tersebut ya lng berletalk di Desal Paltals 1 Kalbupalten Balrito Selaltaln 

Kecalmaltaln Gunung Bintalng Alwali yalng dibalngun paldal sekitalr talhun 

2005/2006 dengaln jumlalh pelalnggaln sekalralng ini 580 pelalnggaln. 

b. Visi, Misi, Tujualn, Fungsi, Allalmalt, Lalyalnaln Informalsi PDAlM 
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a) Visi daln Misi 

(i) Visi 

“Menjaldikaln PDAlM yalng profesionall, sehalt daln malju sebalgali 

Baldaln Usalhal penyedial alir bersih kepaldal malsyalralkalt” 

(ii) Misi 

(1) Menyedialkaln/memproduksi, mendistribusikaln daln 

menjuall alir bersih yalng berkuallitals. 

(2) Memberikaln pelalyalnaln yalng cepalt. 

(3) Meningkaltkaln jumlalh pelalnggaln sesuali dengaln 

kemalmpualn kalpalsitals produksi yalng aldal. 

(4) Melalksalnalkaln pengelolalaln perusalhalaln secalral efektif daln 

efisien. 

b) Tujualn 

(i) Memenuhi kebutuhaln sosiall malsyalralkalt dallalm pelalyalnaln alir 

minum. 

(ii) Mencalri keuntungaln daln mengelolal dibidalng alir minum dallalm 

ralngkal menunjalng pembalngunaln daleralh dengaln meneralpkaln 

prinsip-prinsip perusalhalaln. 

c) Fungsi 

(i) Menunjalng kebijalkaln sertal progralm Pemerintalh Daleralh 

(ii) Pelalya lnaln jalsal 

(iii) Memberikaln malnfalalt untuk perkembalngaln perekonomialn 

Daleralh 
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d) Allalmalt 

Desal Paltals 1 Kecalmaltaln Gunung Bintalng Alwali Kalbupalten 

Balrito Selaltaln Kallimalntaln Tengalh. 

e) Lalya lnaln informalsi 

(i) Lalya lnaln teknis : 085654088669 

(ii) Website         : pdalm paltals 1 

c. PDAlM Tirtal Balrito Unit Desal Paltals 1 

PDAlM unit Desal Paltals 1 merupalkaln balgialn dalri PDAlM Tirtal Balrito 

sebalgali bentuk pemalksimallaln pelalya lnaln pemerintalh terhaldalp daleralh-

daleralh ya lng belum terjalngkalu ya lng aldal di Desal Paltals 1. Paldal salalt ini 

Pdalm unit Desal Paltals 1 halnyal malmpu untuk menya llurkaln alir bersih ke 

limal desal yalng aldal di kecalmaltaln Gunung Bintalng Alwali, dimalnal desa l 

tersebut aldallalh desal Paltals 1, desal Mualral Singaln, dusun Luwir, desal Kalli, 

desal Simpalng Salyalng. Dengaln jumlalh penduduk dalri limal desal tersebut 

1.239 kk (daltal kependudukaln kecalmaltaln gungung bintalng alwali 2015), 

sedalngkaln ya lng berlalnggaln sekalralng tidalk mencalkup semual halnyal 

berjumlalh 580 pelalnggaln. 

Aldalpun untuk jalm operalsionall dual belals jalm dallalm sehalri dalri jalm 

05.00 – 11.00 palgi daln 14.00 – 18.00 sore. Sedalngkaln untuk pengelolalaln 

unit pdalm Desal Paltals 1 sementalral ini halnyal 1 oralng ya litu Pal Allpi sebalgali 

pengurus daln lalinnyal. 
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2. Kalralkteristik Responden 

Daltal yalng digunkalnal paldal penenlitialn ini didalpalt dalri kuesioner yalng 

telalh disebalr kepaldal responden penelitialn ya litu malsyalralkalt di kecalmaltaln 

Gunung bintalng alwali ya lng menjaldi pelalnggaln PDAlM Kalbupalten balrito 

selaltaln unit desal Paltals 1. Daltal ya lng dihalsilkaln dalri kuesioner dalpalt 

digunalkaln untuk mendeskripsikaln kalralkteristik dalri responden. Kalralkteristik 

dalri responden ini aldal 3 (tigal) kaltegori yalitu meliputi jenis kelalmin, 

pekerjalaln, daln usial. Penelitialn terhaldalp kalralkteristik responden berdalsalrkaln 

kaltalgori ini dilalkukaln untuk memberikaln galmbalraln tentalng identitals 

responden. 

a. Jenis Kelalmin Responden 

Berikut ini kalralkteristik responden berdalsalrkaln jenis kelalmin: 

Ta lbel 4.1 Kalralkteristik Responden Berdalsalrkaln Jenis Kelalmin 

No Jenis Kelalmin  F % 

1 Lalki – lalki  36 41,9% 

2 Perempualn 50 58,1% 

Totall 86 100% 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Berdalsalrkaln tebel 4.1 di altals, dalpalt diketalhui balhwal responden 

lalki-lalki dallalm penelitialn ini berjumlalh 36 oralng altalu sekitalr 41,9% 

daln responden perempualn berjumlalh 50 oralng altalu sekitalr 58,1% 

dengaln totall keseluruhaln responden berjumlalh 86 oralng. Hall ini 

menunjukkaln balhwal kebalnyalkaln dalri responden aldallalh berjenis 

kelalmin perempualn, sesuali dengaln daltal dalri kuesioner yalng telalh 

diperoleh. 
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b. Pekerjalaln Responden 

Berikut ini kalralkteristik responden berdalsalrkaln pekerjalaln: 

Ta lbel 4.2 Kalralkteristik Responden Berdalsalrkaln Pekerjalaln 

No Pekerjalaln F % 

1 Ibu Rumalh Talnggal 16 18,6% 

2 Pegalwali Swalstal 12 14,0% 

3 PNS 18 20,9% 

4 Wiralswalstal 10 11,6% 

5 Petalni  30 34,9% 

Totall 86 100% 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Berdalsalrkaln talbel dialtals menunjukkaln balhwal responden ya lng 

merupalkaln mempunyali proporsi terbesalr yalitu petalni sebalnyalk 30 

responden altalu sebealr 34,9%, lallu PNS sebalnyalk 18 responden altalu 

sebesalr 20,9%, Ibu rumalh talnggal sebalnyalk 16 responden altalu sebesalr 

18,6%, Pegalwali swalstal sebalnyalk 12 responden altalu sebesalr 14,0%, daln 

teralkhir Wiralswalstal sebalnyalk 10 responden altalu sebesalr 11,6%. Hall ini 

menya ltalkaln balhwal malyoritals dalri responden berprofesi sebalgali petalni. 

c. Usial Responden 

Berikut ini kalralkterustik responden berdalsalrkaln usial: 

Ta lbel 4.3 Kalralkteristik Responden Berdalsalrkaln Usial 

No Usial F % 

1 30 9 10,5% 

2 32 3 3,5% 

3 34 7 8,1% 

4 35 3 3,5% 

5 37 4 4,7% 

6 39 2 2,3% 

7 40 9 10,5% 

8 41 6 7,0% 

9 42 7 8,1% 

10 43 5 5,8% 
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11 44 5 5,8% 

12 45 4 4,7% 

13 46 4 4,7% 

15 48 8 9,3% 

16 49 6 7,0% 

17 50 4 4,7% 

Totall 86 100% 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Berdalsalrkaln halsil talbel dialtals menunjukkaln balhwal sebalnya lk 18 

responden dengaln usial yalng berbedal yalitu sebalnyalk 9 reponden berusial 

30 talhun altalu sebesalr 10,5% daln 9 responden lalgi berusial 40 talhun altalu 

sebesalr 10,5%, sebalnya lk 3 responden berusial 32 altalu sebesalr 3,5%, 

sebalnyalk 7 responden berusial 34 talhun altalu sebesalr 8,1%, sebalnyalk 3 

responden berusial 35 talhun altalu sebesalr 3,5%, sebalnyalk 4 berusial 37 

altalu sebesalr 4,7%, sebalnya lk 2 responden berusial 39 talhun altalu sebesalr 

2,3%, sebalnyalk 6 responden berusial 41 talhun altalu sebesalr 7,0%, 

sebalnyalk 10 responden berusial 43 daln 44 altalu sebesalr 5.8%, sebalnyalk 

8 responden berusial 45 daln 46 talhun altalu sebesalr 4,7%, sebalnyalk 8 

responden berusial 48 talhun altalu sebesalr 9,3%, sebalnyalk 6 responden 

berusial 49 talhun altalu sebesalr 7,0%, daln teralkhir sebalnyalk 4 responden 

berusial 50 talhun altalu sebesalr 4,7%. Jikal dilihalt dalri talbel dialtals, balnya lk 

ya lng berusial dalri 40 talhun lebih. 

 

3. Alnallisi Deskripsi Valrialbel 

Berdalsalrkaln daltal yalng telalh diperoleh dalri pembalgialn kuesioner kepaldal 

responden, malkal galmbalraln mengenali jalwalbaln responden dalpalt diuralikaln 

sebalgali berikut: 
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a. Penjelalsaln Responden terhaldalp Dimensi Talngible (X1)  

1) Indikaltor Meralsal nyalmaln dengaln rualng tunggu di kalntor PDAlM di 

Desal Paltals 1 

Talbel 4.4 Jalwalbaln Responden Terhaldalp Item Pernyalta laln Meralsal 

Nyalmaln Dengaln Rualng Tunggu di Kalntor PDAlM. 

No Allternaltif Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 0 0 

2 Setuju 51 59,3% 

3 Tidalk Setuju 35 40,7% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall 86 100% 

          Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri halsil talbel 4.4 dialtals menunjukkaln balhwal responden memilih 

allternaltive jalwalbaln mengenali meralsal nya lmaln dengaln rualng tunggu 

dikalntor PDAlM di Desal paltals 1 yalitu responden memilih jalwalbaln 

setuju (S) sebalnyalk 51 oralng altalu 59,3%, sedalngkaln responden ya lng 

memilih jalwalbaln tidalk setuju (TS) sebalnyalk 35 altalu 40,7% daln tidalk 

aldal responden ya lng memilih jalwalbaln salngalt setuju (SS) daln salngalt 

tidalk setuju (STS). Malkal dalpalt disimpulkaln dalri halsil dialtals balnyalk 

responden yalng memilih setuju balhwal meralsal nyalmaln di kalntor PDAlM 

di Desal Paltals 1. 

2) Indikaltor tersedialnyal musholal dikalntor PDAlM di Desal Paltals 1 

Talbel 4.5 Jalwalbaln Responden tentalng tersedialnya l musholal 

dikalntor      PDAlM di Desal Paltals 1. 

No Allternaltife Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 0 0 

2 Setuju 50 58,1% 

3 Tidalk Setuju 36 41,9% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

        Totall 86 100% 
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Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri halsil talbel 4.5 dialtals, responden lebih balnya lk memilih 

jalwalbaln tidalk setuju (TS) sebalnyalk 36 oralng altalu sebesalr 41,0%, lallu 

memilih jalwalbaln setuju (S) sebalnya lk 50 oralng altalu 58,1%, daln tidalk 

aldal ya lng memilih jalwalbaln salngalt setuju (SS) daln salngalt tidalk setuju 

(STS).  

3) Indikaltor Kalrya lwaln kalntor PDAlM berpenalmpilaln ralpi daln sopaln 

Talbel 4.6 Jalwalbaln responden tentalng kalryalwaln kalntor PDAlM  

berpenalmpilaln ralpi daln  sopaln.  

No Allternaltife 

Jalwalbaln 

F % 

1 Salngalt Setuju 1 1,2% 

2 Setuju 60 69,8% 

3 Tidalk Setuju 25 29,1% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall 86 100% 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri halsil talbel 4.6 dialtals, menunjukkaln balhwal responden ya lng 

memilih salngalt setuju (SS) sebalnya lk 1 altalu 1,2%, responden yalng 

memilih setuju (S) sebalnyalk 60 oralng altalu 69,8%, responden yalng 

memilih tidalk setuju sebalnya lk 25 altalu 29,1%, daln salngalt tidalk setuju 

(STS). Jaldi responden lebih balnyalk memilih setuju balhwal kalryalwaln 

kalntor PDAlM berpenalmpilaln ralpi daln sopaln.  

b. Penjelalsaln Responden terhaldalp Dimensi Realbility (X1)  

1) Indikaltor pelalya lnaln kalntor PDAlM sesuali dengaln almalnalt daln jalnji 

ya lng diberikaln. 

Talbel 4.7 Jalwalbaln responden tentalng pelalyalnaln kalntor PDAlM 

sesuali dengaln almalnalt daln jalnji yalng diberikaln 
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No Allternaltife Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 0 0 

2 Setuju  53 61,6% 

3 Tidalk Setuju 32 37,2% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 1 1,2% 

Totall  86 100% 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri halsil daltal paldal talbel 4.7 dialtals, menunjukkaln balhwal 

responden setuju dengaln pelalya lnaln kalntor PDAlM sesuali dengaln 

almalnalt daln jalnji ya lng diberikaln. Dimalnal setuju (S) sebalnya lk 53 oralng 

altalu 61,6%, sebalnya lk 32 oralng dengaln jalwalbaln memilih tidalk setuju 

(TS) altalu 37,2%,  salngalt tidalk setuju (STS) sebalnyalk 1 altalu 1,2%, daln 

salngalt setuju (SS) tidalk aldal responden ya lng memilih. 

2) Indikaltor petugals memberikaln jalsal lalyalnaln dengaln cepalt daln 

alkuralt. 

Talbel 4.8 Jalwalbaln responden tentalng jalsal lalyalnaln cepalt daln 

alkuralt. 

No Allternaltive Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 0 0 

2 Setuju  37 43,0% 

3 Tidalk Setuju 49 57,0% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall  86 100% 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri daltal talbel 4.8 dialtals, dalpalt disimpulkaln balhwal responden 

setuju dengaln petugals memberikaln jalsal lalyalnaln dengaln cepalt daln 

alkuralt. Setuju (S) sebalnya lk 37 oralng altalu 43,0%, tidalk setuju (TS) 

sebalnyalk 49 oralng altalu 57,0%. 

3) Indikaltor pelalya lnaln yalng sialp menelong dalri petugals PDAlM 
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Talbel 4.9 Jalwalbaln responden tentalng pelalyalnaln yalng sialp 

menolong. 

No Allternaltife Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 24 27,9% 

2 Setuju  39 45,3%

% 
3 Tidalk Setuju 23 26,7% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall  86 100% 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri halsil daltal talbel 4.9 dialtals, menunjukkaln balhwal responden 

memilih jalwalbaln setuju (S) sebalnyalk 39 altalu 45,3%, salngalt setuju 

sebalnyalk 24 altalu 27,9%, daln tidalk setuju (TS) sebalnya lk 23 responden 

altalu 26,7%. 

c. Penjelalsaln Responden terhaldalp Dimensi Resvonsiv (X1) 

1) Indikaltor ketalnggalpaln petugals dallalm menalngalni malsallalh salngalt 

balik 

Talbel 4.10 Jalwalbaln responden terhaldalp ketalnggalpa ln petugals 

dallalm menalngalni malsallalh salngalt balik. 

No Allternaltive Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju  54 62,8% 

2 Setuju  24 27,9% 

3 Tidalk Setuju 8 9,3% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall  86 100% 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Berdalsalrkaln talbel 4.10 dialtals, dalpalt dilihalt responden memilih 

jalwalbaln salngalt setuju (SS) terhaldalp ketalnggalpaln petugals sebalnyalk 54 

responden altalu 62,8%, responden menjalwalb setuju (S) sebalnyalk 24 

altalu 27,9%, daln tidalk setuju (TS) sebalnyalk 8 responden altalu 9,3%. 
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2) Indikaltor petugals sialp menalngalni kebutuhaln pelalnggaln 

Talbel 4.11 Jalwalbaln responden tentalng kesialpaln petugals untuk  

memenuhi kebutuhaln pelalnggaln. 

No Allternaltif Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 32 23,3% 

2 Setuju 34 39,5% 

3 Tidalk Setuju 20 23,3% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall 86 100% 

 Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri talbel 4.11 dialtals, responden memilih jalwalbaln setuju (S) 

sebalnyalk 34 altalu 39,5%, salngalt setuju (SS) sebalnya lk 32 altalu 37,2%, 

tidalk setuju (TS) sebalnyalk 20 altalu 23,3%. Dalpalt dilihalt dalri jalwalbaln 

tersebut responden balnya lk setuju tentalng kesialpaln petugals untuk 

memenuhi kebutuhaln. 

3) Indikaltor petugals cepalt talnggalp menalngalni keluhaln pelalnggaln 

Talbel 4.12 Jalwalbaln responden tentalng cepalt dallalm menalngalni 

keluhaln pelalnggaln. 

No Allternaltive Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 3 3,5% 

2 Setuju 32 37,2% 

3 Tidalk Setuju 51 59,3% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall  86 100% 

 Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri halsil talbel 4.12 dialtals, responden memilih jalwalbaln setuju (S) 

sebalnyalk 32 altalu 37,2%, tidalk setuju (TS) sebalnyalk 51 altalu 59,3%, daln 

salngalt setuju (SS) sebalnya lk 3 altalu 3,5%. 

d. Penjelalsaln Responden terhaldalp Dimensi Alssuralnce (X1) 
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1) Indikaltor petugals memberikaln pelalya lnaln cepalt dengaln walktu yalng 

dijalnjikaln 

 Talbel 4.13  Jalwalbaln responden tentalng pelalyalnaln cepalt dengaln 

walktu yalng dijalnjikaln. 

No Allternaltive Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 40 46,5% 

2 Setuju  30 34,9% 

3 Tidalk Setuju 16 18,6% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall  86 100% 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri talbel 4.13 dialtals, jalwalbaln ya lng dipilih responden yalitu 

rsalngalt setuju (SS) sebalnyalk 40 oralng altalu 46,5%, setuju (S) sebalnyalk 

30 oralng altalu 34,9%, daln tidalk setuju sebalnyalk 16 oralng altalu 18,6%. 

2) Indikaltor kalryalwaln bertalnggung jalwalb jikal terjaldi kerusalkaln di 

rumalh pelalnggaln untuk cepalt melalkukaln perbalikaln. 

 Talbel 4.14 Jalwalbaln responden tentalng talnggung jalwalb kalryalwaln. 

No Allternaltive Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 25 29,1% 

2 Setuju  38 44,2% 

3 Tidalk Setuju 23 26,7% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall 86 100% 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri talbel 4.14 dialtals, halsil dalri jalwalbaln responden ya litu salngalt 

setuju (SS) sebalnya lk 25 oralng altalu 29,1%, setuju (S) sebalnya lk 38 

oralng altalu 44,2%, daln tidalk setuju (TS) sebalnya lk 23 oralng altalu 26,7%. 

3) Indikaltor kemalmpualn kesopalnaln pelalyalnaln ya lng balik terhaldalp 

pelalnggaln 
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 Talbel 4.15 Jalwalbaln responden tentalng kesopalnaln pelalyalnaln. 

No Allternaltive Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 35 40,7% 

2 Setuju  37 43,0% 

3 Tidalk Setuju 14 16,3% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall  86 100% 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Berdalsalrkaln halsil talbel 4.15 dialtals, responden setuju tentalng 

kemalmpualn kesopalnaln pelalyalnaln dalri kalrya lwaln terhaldalp pelalnggaln 

salngalt balik. Bisal kital lihalt dalri halsil talbel dialtals balhwal reponden ya lng 

memilih jalwalbaln setuju (S) sebalnya lk 37 responden altalu 43,0%, 

responden yalng menjalwalb salngalt setuju (SS) sebalnya lalk 35 oralng altalu 

40,7%,daln responden yalng menjalwalb tidalk setuju (TS) sebalnyalk 14 

oralng altalu 16,3%. 

e. Penjelalsaln Responden terhaldalp Dimensi Emphalty (X1) 

1) Indikaltor kalryalwaln bersikalp ralmalh, sopaln lemalh lembut dallalm 

melalya lni pelalnggaln 

Talbel 4.16  Jalwalbaln responden tentalng sikalp ralmalh, sopaln dallalm 

melalyalni pelalnggaln. 

No Allternaltive Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 42 48,8% 

2 Setuju  40 46,5% 

3 Tidalk Setuju 4 4,7% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall  86 100% 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Berdalsalrkaln talbel 4.16 dialtals, dalpalt disimpulkaln balhwal jalwalbaln 

responden tentalng kalryalwaln bersikalp ralmalh, sopaln lemalh lembut 
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dallalm melalyalni pelalnggaln aldallalh salngalt setuju. Dimalnal responden 

dengaln jalwalbaln setuju (S) sebalnyalk 40 oralng altalu sebesalr 46,5%, 

salngalt setuju (SS) sebalnya lk 42 oralng altalu 48,8%, teralkhir tidalk setuju 

sebalnyalk 4 oralng altalu 4,7%. 

2) Indikaltor petugals segeral memintal malalf jikal terjaldi kesallalhaln 

dallalm melalyalni. 

 Talbel 4.17  Jalwalbaln responden tentalng petugals segeral mintal malalf 

salalt terjaldi kesallalhaln. 

No Allternaltive Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 39 45,3% 

2 Setuju  40 46,5% 

3 Tidalk Setuju 7 8,1% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall  86 100% 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Berdalsalrkaln talbel 4.17 dialtals, jalwalbaln responden setuju (S) 

sebalnyalk 40 oralng altalu 46,5%, lallusalngalt setuju (SS) sebalnya lk 45,3%, 

daln tidalk setuju (TS) sebalnya lk 7 oralng altalu 8,1%. Beralrti responden 

setuju dengaln petugals segeral memintal malalf jikal terjaldi kesallalhaln. 

3) Indikaltor kalrya lwaln menya lpal pelalnggaln dengaln sallalm 

  Talbel 4.18 Jalwalbaln responden tentalng kalryalwaln menyalpal 

pelalnggaln dengaln sallalm. 

No Allternaltive Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 43 50,0% 

2 Setuju 38 44,2% 

3 Tidalk Setuju 5 5,8% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall 86 100% 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 
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Berdalsalrkaln talbel 4.18 dialtals, jalwalbaln responden setuju (S) 

sebalnyalk 38 oralng altalu 44,2%, salngalt setuju (SS) sebalnyalk 43 oralng 

altalu 50,0%, tidalk setuju (TS) sebalnyalk 5 oralng altalu 5,8%. Bisal kital 

lihalt balhwal balnya lk responden ya lng memilih jalwalbaln salngalt setuju 

mengenali kalrya lwaln menya lpal pelalnggaln dengaln sallalm. 

f. Penjelalsaln Responden terhaldalp Dimensi FEEL (Peralsalaln) (X2) 

1) Indikaltor meralsal balhwal pelalyalnaln yalng diberikaln dalri PDAlM di 

Desal Paltals 1 kuralng balik. 

Talbel 4.19 Jalwalbaln responden tentalng pelalyalnaln yalng diberikaln 

kuralng balik. 

No Allternaltive Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 17 19,8% 

2 Setuju 24 27,9% 

3 Tidalk setuju 45 52,3% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall 86 100% 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri halsil talbel 4.19 dialtals, jalwalbaln dalri responden lebih balnyalk 

tidalk setuju tentalng pelalya lnaln yalng diberikaln dalri PDAlM di Desal Paltals 

1 kuralng balik. Dalpalt dilihalt dalri talbel salngalt setuju (SS) sebalnyalk 17 

oralng altalu 19,8%, setuju (S) sebalnyalk 24 oralng altalu 27,9%, daln tidalk 

setuju sebalnyalk 45 oralng altalu 52,3%. 

2) Indikaltor salyal meralsal penalngalnaln dallalm kerusalkaln direspon 

salngalt lalmbalt. 

Talbel 4.20 Jalwalbaln responden tentalng penalngalnaln kerusalkaln 

direspon salngalt lalmbalt. 
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No Allternaltive Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 29 33,7% 

2 Setuju  23 26,7% 

3 Tidalk Setuju 34 39,5% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall  86 100% 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri halsil talbel 4.20 dialtals, dalpalt disimpulkaln balhwal jalwalbaln 

responden lebih dominaln tidalk setuju tentalng penalngalnaln dallalm 

kerusalkaln direpon salngalt lalmbalt. Setuju (S) sebalnya lk 23 oralng altalu 

26,7%, salngalt setuju (SS) sebalnyalk 29 oralng altalu 33,7%, tidalk setuju 

(TS) sebalnyalk 34 altalu 39,5%. 

3) Indikaltor salyal meralsal pelalya lnaln kalrya lwaln di PDAlM Desal Paltals 1 

salngalt balik. 

Talbel 4.21  Jalwalbaln responden tentalng pelalyalnaln kalrya lwaln salngalt 

balik. 

No Allternaltive Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 44 51,2% 

2 Setuju  32 37,2% 

3 Tidalk Setuju 10 11,6% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall  86 100% 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri halsil talbel dialtals, dengaln jalwalbaln dalri responden ssetuju (S) 

sebalnyalk 32 oralng altalu 37,2%, salngalt setuju sebalnya lk 44 oralng altalu 

51,2%, daln tidalk setuju (TS) 10 oralng altalu 11,6%. Dalpalt disimpulkaln 

balhwal jalwalbaln responden salngalt setuju tentalng pelalya lnaln kalrya lwaln 

ya lng balik. 
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g. Penjelalsal Responden terhaldalp Dimensi SENSE (Palncalinderal) (X2) 

1) Indikaltor memiliki kalntor ya lng nyalmaln 

Talbel 4.22 Jalwalbaln responden tentalng memiliki kalntor yalng 

nyalmaln. 

No Allternaltive Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 22 25,4% 

2 Setuju  52 60,5% 

3 Tidalk Setuju 12 14,0% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall  86 100% 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri halsil talbel 4.22 dialtals, jalwalbaln responden ralgu-ralgu terhaldalp 

memiliki kalntor yalng balgus. Dimalnal jalwalbaln setuju (S) sebalnya lk 52 

oralng altalu 60,5%, salngalt setuju (ST) 22 oralng altalu 25,4%, tidalk setuju 

(TS) 12 oalralng altalu 14,0%. 

2) Indikaltor memiliki tempalt yalng balgus daln menalrik 

Talbel 4.23  Jalwalbaln responden tentalng memiliki tempalt yalng 

balgus daln menalrik. 

No Allternaltive Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 45 52,7% 

2 Setuju 29 33,7% 

3 Tidalk Setuju 12 14,0% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall 86 100% 

 Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri halsil talbel 4.23 dialtals, dengaln jalwalbaln responden tidalk setuju 

(TS) sebalnyalk 12 oralng altalu 14,0%, salngalt setuju (SS) 45 oralng altalu 

52,7%, setuju (S) 29 oralng altalu 33,7%. Dengaln begitu responden 

salngalt setuju tentalng memiliki tempalt yalng balgus daln menalrik. 



72 
 

 
 

h. Penjelalsaln Responden terhaldalp Dimensi THINK (Calral Berpikir) (X2) 

1) Indikaltor falsilitals yalng diberikaln sudalh sesuali dengaln kebutuhaln 

 Talbel 4.24 Jalwalbaln responden tentalng falsilitals sudaln sesuali dengal 

kebutuhaln.  

No Allternaltive Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 25 29,3% 

2 Setuju 57 66,3% 

3 Tidalk Setuju 4 4,7% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall 86 100% 

 Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri talbel 4.24 dialtals, dengaln jalwalbaln responden setuju (S) 

sebalnyalk 57 oralng altalu 66,3%, salngalt setuju (SS) 25 oralng altalu 29,3%, 

tidalk setuju (TS) 4 oralng altalu 4,7%. Dengaln jalwalbaln dominaln yalitu 

setuju tentalng falsilitals ya lng diberikaln sudalh sesuali. 

2) Pelalya lnaln yalng diberikaln sudalh balgus daln balik 

Talbel 4.25 Jalwalbaln responden tentalng pelalyalnaln yalng diberikaln 

sudalh balgus daln balik. 

No Allternaltive Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 35 40,7% 

2 Setuju 44 51,2% 

3 Tidalk Setuju 7 8,1% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall 86 100% 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri halsil talbel 4.25 dialtals, responden setuju tentalng pelalyalnaln 

ya lng diberikaln sudalh balgus daln balik. Dengaln jumlalh jalwalbaln 

responden setuju (S) 44 oralng altalu 51,2%, salngalt setuju (SS) 35 oralng 

altalu 40,7%, daln tidalk setuju (TS) 7 oralng altalu 8,1%. 
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i. Penjelalsaln Responden terhaldalp Dimensi AlCT (Tindalkaln) (X2) 

1) Indikaltor dallalm bertralnsalksi kalryalwaln berinteralksi lalngsung 

dengaln pelalnggalnnyal. 

Talbel 4.26  Jalwalbaln responden tentalng dallalm melalkukaln 

tralnsalksi kalryalwaln lalngsung berintera lksi dengaln 

pelalnggaln. 

No Allternaltive Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 22 25,6% 

2 Setuju 62 72,1% 

3 Tidalk Setuju 2 2,3% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall 86 100% 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri talbel 4.26 dialtals, jalwalbaln dalri responden setuju (S) sebalnya lk 

62 oralng altalu 72,1%,salngalt setuju (SS) sebalnyalk 22 oralng altalu 25,6%, 

daln tidalk setuju (TS) sebalnya lk 2 oralng altalu 2,3%. Bisal dilihalt dalri halsil 

tersebut jalwalbaln dalri responden lebih dominaln kepaldal setuju ya litu 

sebalnyalk 62 responden. 

2) Indikaltor kalryalwaln cepalt daltalng ketikal dipalnggil untuk 

memperbaliki kerusalkaln. 

Talbel 4.27 Jalwalbaln responden tentalng kalryalwaln cepalt daltalng 

ketikal aldal kerusalkaln. 

No Allternaltive Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 36 41,3% 

2 Setuju 34 40,7% 

3 Tidalk Setuju 16 18,6% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall 86 100% 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 
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Dalri halsil talbel 4.27 dialtals, jalwalbaln responden salngalt setuju (SS) 

sebalnyalk 36 oralng altalu 41,3%, setuju (S) sebalnya lk 34 oralng altalu 

40,7%, daln tidalk setuju (TS) sebalnyalk 16 oralng altalu 18,6%. 

j. Penjelalsaln Responden terhaldalp Dimensi RELAlTE ((Hubungaln) (X2) 

1) Indikaltor memudalhkaln semual oralng dallalm mendalpaltkaln alir bersih. 

Talbel 4.28 Jalwalbaln responden tentalng memudalhkaln dallalm 

mendalpaltkaln alir bersih. 

No Allternaltive Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 61 70,9% 

2 Setuju 13 15,1% 

3 Tidalk Setuju 12 14,0% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall  86 100% 

 Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri halsil talbel 4.28 dialtals, jalwalbaln responden salngalt setuju 

tentalng memudalhkaln dallalm mendalpaltkaln alir bersih. Dimalnal salngalt 

setuju (S) sebalnya lk 13 oralng altalu 15,1%, tidalk setuju sebalnyalk 12 

oralng altalu 14,0%, daln salngalt setuju (SS) sebalnya lk 61 oralng altalu 

70,9%. 

2) Indikaltor memberikaln kenya lmalnaln paldal pelalnggaln penggunal 

PDAlM tidalk perlu repot mencalri alir bersih. 

Talbel 4.29 Jalwalbaln responden tentalng pelalnggaln tidalk repot lalgi 

untuk mencalri alir bersih. 

No Allternaltive Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 57 66,3% 

2 Setuju 16 18,6% 

3 Tidalk Setuju 13 15,1% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall 86 100% 
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Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri halsil talbel 4.29 dialtals, salngalt setuju (SS) sebalnyalk 57 oralng 

altalu 66,3%, tidalk setuju (TS) memperoleh halsil sebalnyalk 13 responden 

altalu 15,1%, daln setuju (S) sebalnyalk 16 oralng altalu 18,6%. Dalri halsil 

tersebut jalwalbaln ya lng palling dominaln dipilih responden yalitu salngalt 

setuju. 

k. Penjelalsaln Responden terhaldalp Dimensi Kesesualsialn Halralpaln (Y) 

1) Indikaltor alir yalng diallirkaln oleh PDAlM salngalt derals, sesuali 

dengaln alpal yalng dihalralpkaln. 

Talbel 4.30 Jalwalbaln responden tetalng alir yalng diallirkaln sesuali   

dengaln yalng dihalralpkaln. 

No Allternaltif Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 28 32,6% 

2 Setuju 58 67,4% 

3 Tidalk Setuju 0 0 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall 86 100% 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri halsil talbel 4.30 dialtals, pilihaln dalri jalwalbaln responden aldallalh 

setuju (S) sebalnya lk 58 oralng altalu 67,4%, daln salngalt setuju (SS) 

sebalnyalk 28 oralng altalu 32,6%. 

2) Indikaltor pelalyalnaln ya lng diberikaln oleh kalryalwaln PDAlM di Desal 

Paltals 1 terhaldalp pelalnggaln salngalt balik. 

Talbel 4.31 Jalwalbaln responden tentalng pelalyalnaln salngalt balik. 

No Allternaltif Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 6 5,4% 

2 Setuju 57 66,3% 
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3 Tidalk Setuju 23 26,7% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall 86 100% 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri halsil talbel 4.31 dialtals, halsil dalri pilihaln jalwalbaln responden 

setuju (S) sebalnya lk 57 oralng altalu 66,3%, tidalk setuju (TS) sebalnya lk 23 

oralng altalu 26,7%, salngalt setuju (SS) sebalnyalk 6 oralng altalu 5,4%. 

Dimalnal bisal dilihalt balhwal responden setuju tentalng pelalya lnaln ya lng 

diberikaln terhaldalp pelalnggaln salngalt balik. 

l. Penjelalsaln Responden terhaldalp Dimensi Minalt Berkunjung Kemballi 

(Y) 

1) Indikaltor pelalnggaln bersedial untuk melalkukaln 

pemalkalialn/pembelialn secalral berkelalnjutaln. 

Talbel 4.32 Jalwalbaln responden tentalng pemalkalialn/pembelialn 

secalral berkelalnjutaln. 

No Allternaltif Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 72 83,7% 

2 Setuju 14 16,8% 

3 Tidalk Setuju 0 0 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall 86 100% 

Sumber:Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri halsil talbel 4.32 dialtals, pilihaln jalwalbaln dalri responden yalitu 

setuju (S) sebalnya lk 14 oralng altalu 16,8%, tidalk setuju sebalnya lk 4 

responden altalu 4,7%, daln salngalt setuju (SS) sebalnya lk 72 oralng altalu 

83,7%. 
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2) Indikaltor alir pdalm memberikaln kemudalhaln untuk pelalnggaln daln 

menjaldikaln pelalnggaln berkelalnjutaln. 

Talbel 4.33 Jalwalbaln responden pdalm memberikaln kemudalhaln. 

No Allternaltif Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 19 22,1% 

2 Setuju  58 67,4% 

3 Tidalk Setuju 4 10,5% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall  86 100% 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri halsil talbel 4.33 bisal dilihalt balhwal jalwalbaln responden balnya lk 

memilih setuju (S) yalitu 58 responden altalu 67,4%, salngalt setuju (SS) 

19 altalu 22,1%, daln tidalk setuju sebalnyalk 4 altalu 10,5%. 

m. Penjelalsaln Responden terhaldalp Dimensi Kesedialn Merekomendalsikaln 

(Y) 

1) Indikaltor pelalnggaln merekomendalsikaln PDAlM kepaldal kelualrgal, 

temaln, tetalnggal, daln lalinnyal. 

Talbel 4.34 Jalwalbaln responden tentalng merekomendalsikaln 

PDAlM. 

No Allternaltif Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 36 41,9% 

2 Setuju 48 55,8% 

3 Tidalk Setuju 2 2,3% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall 86 100% 

   Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 
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Dalri talbel 4.33 dialtals, dalpalt dilihalt pilihaln jalwalbaln responde yalitu 

setuju (S) 48 oralng altalu 55,8%, salngalt setuju (SS) 36 oralng altalu 41,9%, 

tidalk setuju (TS) 2 oralng altalu 2,3%. 

2) Indikaltor pelalnggaln menya lralnkaln untuk menggunalkaln PDAlM 

algalral mudalh mendalpaltkaln alir. 

Talbel 4.35 Jalwalbaln responden tentalng menggunalkaln PDAlM 

untuk kemudalhaln. 

No Allternaltif Jalwalbaln F % 

1 Salngalt Setuju 36 41,9% 

2 Setuju 48 55,8% 

3 Tidalk Setuju 2 2,3% 

4 Salngalt Tidalk Setuju 0 0 

Totall 86 100% 

  Sumber:Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh) 

Dalri talbel 4.34 dialtals, jalwalbaln responden dominaln setuju dimalnal 

setuju (S) sebalnya lk 48 oalralng altalu 55,8%, salngalt setuju (SS) 36 oralng 

altalu 41,9%, daln tidalk setuju (TS) 2 oralng altalu 2,3%. 

 

B. Halsil Alnallisis Instrumen Daltal 

 

1. Uji Valliditals 

Uji valliditals digunalkaln untuk mengetalhui kelalyalkaln dalri sualtu 

pernyaltalaln altalu pertalnya laln dallalm mendefinisikaln sualtu valrialbel. Paldal 

pengujialn uji valliditals peneliti menggunkaln spss sebalgali peralngkalt untuk 

menguji alpalkalh vallid altalu tidalk pernyaltalaln altalu pertalnya laln tesebut. Dalftalr 

pernyaltalaln ini paldal umumnyal mendukung mendukung sualtu kelompok 

valrialbel tertentu, uji valliditals baliknya l dilalkukaln paldal setialp butir-butir 
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pernyaltalaln altalu pertalnya laln. Halsil r-hitung dibalndingkaln dengaln r-talbel 

dimalnal df = n-2 dengaln nilali sig. 5%. Jikal r-hitung lebih besalr dalri r-talbel 

malkal vallid. 

Talbel 4.36 Uji Valliditals 

Valrialbel Item Pernyaltalaln r-hitung r-talbel Keteralngaln 

 

 

 

 

Service Quallity (X1) 

 

 

X1.1 0,253 0,212 Vallid 

X1.2 0,242 0,212 Vallid 

X1.3 0,315 0,212 Vallid 

X1.4 0,334 0,212 Vallid 

X1.5 0,362 0,212 Vallid 

X1.6 0,408 0,212 Vallid 

X1.7 0,384 0,212 Vallid 

X1.8 0,465 0,212 Vallid 

X1.9 0,319 0,212 Vallid 

X1.10 0,319 0,212 Vallid 

X1.11 0,470 0,212 Vallid 

X1.12 0,442 0,212 Vallid 

X1.13 0,255 0,212 Vallid 

X1.14 0,420 0,212 Vallid 

X1.15 0,312 0,212 Vallid 

 

 

 

Costumer 

Experience   (X2) 

X2.1 0,292 0,212 Vallid 

X2.2 0,421 0,212 Vallid 

X2.3 0,266 0,212 Vallid 

X2.4 0,518 0,212 Vallid 

X2.5 0,588 0,212 Vallid 

X2.6 0,494 0,212 Vallid 

X2.7 0,297 0,212 Vallid 

X2.8 0,354 0,212 Vallid 

X2.9 0,408 0,212 Vallid 

X2.10 0,467 0,212 Vallid 

X2.11 0,435 0,212 Vallid 
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Kepualsaln Pelalnggaln 

(Y) 

Y1 0,362 0,212 Vallid 

Y2 0,451 0,212 Vallid 

Y3 0,253 0,212 Vallid 

Y4 0,530 0,212 Vallid 

Y5 0,805 0,212 Vallid 

Y6 0,805 0,212 Vallid 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh dengaln SPSS) 

2. Uji Realbilitals 

Uji realbilitals aldallalh ukuraln sualtu kestalbilaln daln konsisten reponden 

dallalm menjalwalb hall yalng berkalitaln dengaln konstruk-konstruk pernyaltalaln 

ya lng merupalkaln dimensi sualtu valrialbel daln disusun dallalm sualtu bentuk 

kuesioner. Uji realbilitals dalpalt dilalkukaln secalral bersalmal-salmal terhaldalp 

seluruh butir pernyaltalaln. Jikal nilali Allphal > 0,60 malkal realbilitals. Halsil uji 

realbilitals secalral keseluruhaln disaljikaln sebalgali berikut: 

Talbel 4.37 Uji Realbilitals 

Relialbility Staltistic 

Cronbalch’s Allphal N of Items 

.970 27 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh dengaln SPSS) 

Dalpalt dilihalt dalri nilali Cronbalch’s Allphal dialtals, jikal nilali Allphal > 0,60 

malkal item-item pernya ltalaln dalri setialp valrialbel dallalm penelitialn ini aldallalh 

realbel. Dimalnal nilali Cronbalch’s Allphal aldallalh 0,970 > dalri 0,60 malkal 

dinyaltalkaln realbilitals. 

 

3. Uji Alsumsi klalsik 

a. Uji normallitals 
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Uji normallitals digunalkaln untuk melihalt alpalkalh daltal berdistribusi 

normall altalu tidalk. Uji normallitals menggunalkaln uji kolmogorov smirnov 

daln dalpalt dikaltalkaln normall alpalbilal halsil stalndalrdized residuallnya l 

memiliki nilali kolmogorov smirnov > (lebih besalr) dalri 0,05. 

Talbel 4.38 Uji Normallitals 

One – Salmple Kolmogorov Smirnov-Test 

  Unstalndalrdized 

Residuall 

N  86 

Normall 

Palralmeters
a

l

,b
 

Mealn ,0000000 

 Std. 

Devialtion 

1,80176584 

Most Extrene 

Differences 

Albsolute ,090 

Positive ,056 

Negetive -,090 

Test Staltistic ,090 

Alsymp. Sig. (2-taliled) .085
c
 

a. Test distributon is Normall 

b. Callculalted from daltal 

c. Liliefors Significalnce Correction 

Dengaln nilali Sig.   = 0,05 malkal dalpalt disimpulkaln balhwal nilali 

Alsymp. Sig. = 0,085 > Sig. = 0,05. Malkal daltal dalpalt dikaltalkaln 

berdistribusi normall. 

Galmbalr 4.1 Histogralm Halsil Uji Normallitals 

 

 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh dengaln SPSS) 
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Galmbalr 4.2 Halsil Normall P-Plot 

 
Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh dengaln SPSS) 

Berdalsalrkaln gralfik histogralm paldal galmbalr 4.1 dialtals, galmbalr tersebut 

membentuk polal nalik kealtals, dalpalt disimpulkaln balhwal gralfik histogralm 

memberikaln polal distribusi yalng normall. Sedalngkaln paldal galmbalr 4.2 

menunjukkaln balhwal gralfik tersebut terlihalt titik-titik yalng menyebalr 

disekitalr galris dialgonall sertal penyebalralnnyal mengikuti alralh galris. Hall ini 

menunjukkaln balhwal model regresi memenuhi alsumsi normallitals. 

 

b. Uji multikolinealritals 

Uji multikolinieritals digunalkaln untuk melihalt alpalkalh aldal tidalknya l 

multikolenieritals paldal valrialbel independen. Uji multikolenieritals dalpalt 

dilihalt paldal nilali (VIF) Valrialnce Inflaltion Falctor daln nilali toleralnce, 

keteralngaln sebalgali berikut: 

a) Nilali Toleralnce 

Jikal nilali toleralnce > 0,10 malkal tidalk terjaldi multikolinealritals, 

sedalngkaln jikal nilali   0,10 malkal terjaldi multikolinealritals. 

b) Nilali VIF 



83 
 

 
 

Jikal nilali VIF < 10,00 malkal tidalk terjaldi multikolinealritals, 

sedalngkaln bilal nilali VIF   10,00 malkal terjaldi multikolinealritals. 

Talbel 4.39 Uji Multikolinealritals 

Coefficients  

 

Model 

Unstalndalrdized 

Coefficients 

Stalndalrdized 

Coefficients 

T Sig. Collinealrity 

Staltistics 

B Std. 

Error 

 

 

 

Betal   Tol VIF 

1 

(Constalnt) 

14,924 3,326  4,487 ,000   

Service 

Quallity 

 

,057 ,053 ,115 1,077 ,285 1,000 1,000 

Costumer 

Experienc

e 

 

,107 ,064 ,180 1,676 ,297 1,000 1,000 

a. Dependent Valrialbel Kepualsaln Pelalnggaln 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh dengaln SPSS) 

Dalri halsil talbel 4.39 dialtals, nilali toleralnce dalri valrialbel independen 

lebih dalri 0,10 daln halsil nilali VIF menunjukkaln kedual valrialbel 

independen tidalk melebihi dalri 10,00. Malkal disimpulkaln balhwal tidalk 

terjaldi multikolinealritals. 

 

c. Uji heterokedalstisitals 

Uji heterokedalstisitals digunalkaln untuk melihalt alpalkalh terjaldi 

perbedalaln valrialnce residuall sualtu periode pengalmaltaln ya lng lalin. Dalsalr 

pengalmbilaln keputusaln dallalm uji heterokedalstisitals sebalgali berikut: 

a) Tidalk terjaldi heterokedalstisitals jikal nilali t-hitung < t-talbel daln nilali 

signifikalnsi > 0,05. 

b) Terjaldi heterokedalstisitals jikal nilali t-hitung > t-talbel daln nilali 

signifikaln < 0,05. 
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Talbel 4.40 Uji Heterokedalstisitals 

Model Unstalndalrdized 

Coefficient 

Stalndalrdized 

Coefficients 

T Sig. 

1 (Constalnst) 2,084 1,897  1,099 ,275 

Service Quallity -,050 ,030 -,178 -1,662 ,100 

Costumer Experience ,041 ,036 ,120 1,123 ,265 

a. Dependent Valrialbel : AlBS_RES 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh dengaln SPSS) 

Dalri halsil uji heterokedalstisitals dialtals menunjukkaln nilali Sig. X1 = 

0,100   Sig.   = 0,05 daln nilali Sig. X2 = 0,265   Sig.   = 0,05 malkal 

dalpalt disimpulkaln balhwal kedual valrialbel independen tersebut tidalk terjaldi 

heterokedalstisitals. 

d. Uji alutokorelalsi 

Uji alutokorelalsi bertujualn untuk menguji ax lpalkalh dallalm model 

regresi linier aldal korelalsi kesallalhaln penggalnggu paldal periode t dengaln 

kesallalhaln paldal periode t-1 (sebelumnyal). Untuk mengetalhui alpalkalh 

terjaldinya l alutokorelalsi altalu tidalk bisal dilihalt dengaln ketentualn sebalgali 

berikut: 

a) Jikal DW lebih kecil dalri altalu lebih besalr dalri (4-dL), malkal hipotesis 

nol ditolalk yalng beralrti terdalpalt alutokorelalsi. 

b) Jikal DW terletalk alntalral dU daln (4-dU), malkal hipotesis nol diterimal, 

ya lng beralrti tidalk aldal alutokorelalsi. 

c) Jikal DW terletalk alntalral dL daln dU altalu (4-dU) daln (4-dL), malkal 

tidalk menghalsilkaln kesimpulaln yalng palsti. 
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Talbel 4.41 Uji Alutokorelalsi 

Model Summalry 

Model R R 

Squalre 

Aldjusted 

R Squalre 

Std. 

Error of 

the 

Estimalte 

Durbin-

Waltson 

1 0,214
a

l ,046 ,023 1,64835 1,977 

a. Predictors : (Constalnt), CE, SQ 

b. Dependent Valrialbel : Kepualsaln Pelalnggaln 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh dengaln SPSS) 

Berdalsalrkaln talbel dialtals, diketalhui nilali DW sebesalr 1,977.  Dimalna l 

nilali DW alkaln dibalndingkaln dengaln nilali talbel signifikalnsi 5% jumlalh 

salmpel (n) 86 daln jumlalh k = 2 (k aldallalhal jumlalh valrialbel independen), di 

peroleh dU daln nilali dL aldallalh 1,6971 daln 1,6021 daln nilali (4-dU) 2,3029 

sedalngkaln nilali (4-dL) 2,3979. Jaldi, disimpulkaln balhwal dw = 1,977   dU 

= 1,6971 daln dw = 1,977   (4-dU) = 2,3029, malkal dalpalt disimpulkaln 

balhwal tidalk terjaldi malsallalh alutokorelalsi. 

 

4. Uji Alnallisi Regresi Linier Bergalndal 

Alnallisis regresi liner bergalndal digunalkaln untuk mengukur kekualtaln 

hubungaln alntalral saltu valrialbel dengaln valrialbel lalinnya l. Model regresi liner 

bergalndal dengaln persalmalaln sebalgali berikut: 

                  

    Y = 14,924 + 0,057 + 0,107 + e 

Keteralngaln : 

Y  : Kepualsaln Pelalnggaln 

          : Konstalntal 

      B1 B2   : Koefisien regresi 
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       X1  : Service Quallity 

       X2  : Costumer Experience 

Talbel 4.42 Model Persalmalaln Regresi Linier Bergalndal 

Coefficients 

Model Unstalndalrdized 

Coefficients 

Stalndalrdized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. 

Error 

Betal   

1 (Constalntal) 14,924 3,326  4,487 ,000 

Service quality ,057 ,053 ,115 1,077 ,285 

Costumer 

experience 

,107 ,064 ,180 1,676 ,097 

a. Dependen Valrialbel : Kepualsaln Pelalnggaln 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh dengaln SPSS) 

Berdalsalrkaln dalri halsil perhitungaln talbel dialtals, ya lng dialmbil dalri talbel 

model persalmalaln regresi linier bergalndal tersebut dalpalt dijelalskaln sebalgali 

berikut: 

a. Jikal tidalk terdalpalt pengalruh service quallity (X1) daln (X2) costumer 

experience malkal kepualsaln pelalnggaln nalik sebesalr 14,924. 

b. Valrialbel service quallity (X1) berpengalruh terhaldalp kepualsaln 

pelalnggaln (Y) yalitu nilali koefisien regresi  sebesalr 0,057 alrtinyal jikal 

service quallity mengallalmi kenalikaln saltu saltualn malkal kepualsaln 

pelalnggaln alkaln mengallalmi kenalikaln jugal sebesalr 0,057 daln seballiknyal 

jikal service quallity mengallalmi penurunaln saltu saltualn malkal kepualsaln 

pelalnggaln alkaln mengallalmi penurunaln jugal sebesalr 0,057. 

c. Valrialbel costumer experience (X2) berpengalruh positif terhaldalp 

kepualsaln pelalnggaln (Y) ya litu nilali koefisien regresi 0,107 alrtinyal jikal 

costumer experience mengallalmi kenalikaln saltu malkal kepualsaln 
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pelalnggaln alkaln mengallalmi kenalikaln sebesalr 0,107 daln seballiknyal jikal 

mengallalmi penurunaln saltu malkal kepualsaln pelalnggaln alkaln mengallalmi 

penurunaln jugal sebesalr 0,107. 

Untuk mengetalhui balgalimalnal pengalruh service quallity daln costumer 

experience terhaldalp kepualsaln pelalnggaln PDAlM di Desal paltals 1 malkal dalpalt 

dilalkukaln pengujialn hipotesis terhaldalp valrialbel dengaln pengujialn uji f daln 

uji t. 

 

5. Uji Hipotesis 

 

a. Uji F (uji simultaln) 

Uji F digunalkaln untuk mengetalhui alpalkalh aldal tidalknyal pengalruh 

secalral simultaln alntalral valrialbel independen terhaldalp valrialbel dependen. 

Talbel 4.43 Uji F (Uji Simultaln) 

AlNOVAl

a
l 

 

Model Sum of 

Squalre 

Df Mealn 

Squalre 

F Sig. 

1 

Regression 

10,356 2 5,178 11,199 .000
b
 

Residuall 38,375 83 ,462   

Totall 48,730 85    

a. Dependalnt Valrialbel : Kepualsaln Pelalnggaln 

b. Predictors : (Constalnts), CE, SQ 

Sumber : Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh dengaln SPSS) 

Dalri halsil talbel dialtals, dimalnal nilali F-hitung = 11,199 > F-talbel = 

3,105 daln nilali signifikalnsi service quallity (X1) daln costumer experience 

(X2)  secalral simultaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln (Y) yalitu 0,000 < 0,05  

malkal dalpalt disimpulkaln balhwal Hal dallalm penelitialn ini diterimal. 
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b. Uji T (Uji Palrsiall) 

Paldal pengujialn hipotesis uji t digunkaln tingkalt signifikaln 0,05 (  = 

5%), dimalnal t-talbel = t ( /2 : n-k-1) = t (0,025 : 83) = 1,989. Yalng 

dimalksud (n) disini aldallalh jumlalh responden daln k aldallalh jumlalh valrialbel 

bebals, dalri halsil tersebut didalpalt nilali t talbel sebesalr 1,989. Untuk menguji 

hipotesis alpalkalh valrialbel berpengalruh altalu tidalk secalral palrsiall aldallalh 

dengaln membalndingkaln nilali t-hitung dengaln t-talbel, jikal t-hitung   t-

talbel malkal terdalpalt pengalruh secalral palrsiall. 

Talbel 4.44 Uji T (Uji Palrsiall) 

Coefficients
a

l

 

 

 

Model 

Unstalndalrdized 

Coefficients 

Stalndalrdize

d 

Cofficients 

T Sig. 

B Std. 

Error 

Betal   

1 (Constalnt) 19,506 1,277  15,280 ,000 

Service quality -,045 ,019 -,253 -2,410 ,000 

Costumer experience ,107 ,026 ,397 4,080 ,000 

a. Dependent Valrialbel : Kepualsaln pelalnggaln 

Sumber : Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh dengaln SPSS) 

a) Dalri halsil talbel dialtals, menunjukkaln balhwal nilali koefisien regresi 

dinilali positif daln nilali valrialbel service quallity diperoleh t -hitung= -

2,410 > t-talbel = 1,989 daln tingkalt signifikaln 0,000 < 0,05. Malkal 

dalpalt disimpulkaln service quallity berpengalruh positif secalral 

signifikaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln. Dengaln demikialn Hal dallalm 

penelitialn ini diterimal. 
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b) Dalri halsil talbel dialtals, menunjukkaln balhwal nilali koefisien regresi 

dinilali positif daln nilali valrialbel costumer experience diperoleh t-

hitung = 4,080 > t-talbel = 1,989 daln tingkalt signifikaln 0,000 < 0,05. 

Malkal costumer experience berpengalruh terhaldalp kepualsaln pelalnggaln. 

Dengaln demikialn Hal dallalm penelitialn ini diterimal. 

 

c. Uji Koefisien Determinalsi  

Uji koefisien determinalsi digunalkaln untuk mengukur proporsi 

valrialsi dallalm verialbel ya lng tidalk bebals yalng dijelalskaln oleh regresi. 

Dimalnal nilali    berkisalr alntalral 0 salmpali 1, bilal    = 0 beralrti tidalk alda l 

hubungaln sempurnal, alpalbilal    =1 malkal aldal hubungaln alntalral valrialsi y 

daln x altalu valrialsi dalri y dalpalt diteralngkaln oleh x secalral keseluruhaln.  

Talbel 4.45 Uji Koefisien Determinalsi 

Model Summalry 

Model R R Squalre Aldjusted R 

Squalre 

Std. Error 

of 

the 

Estimalte 
1 , 214

a
l ,046 ,023 1,64835 

a. Predictors : (Constalnt), CE, SQ 

Sumber: Halsil Penelitialn 2023 (daltal diolalh dengaln SPSS) 

Dalri halsil talbel 4.45 dialtals, menunjukkaln nilali R Squalre sebesalr 

046. Dimalnal menunjukkaln balhwal besalrnyal pengalruh service quallity daln 

costumer experience terhaldalp kepualsaln pelalnggaln yalng diteralngkaln oleh 

model persalmalaln ini sebesalr 46%, sedalngkaln sisalnyal 54% dipengalruhi 

oleh falktor lalin dilualr penelitialn. 
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C. Pembalhalsaln Halsil Penelitialn 

Berdalsalrkaln dalri halsil alnallisis daltal dialtals, malkal halsil dalri ini dalpalt 

penulis jalbalrkaln sebalgali berikut: 

1. Pengaruh Service Qualiti dan Costumer Experience terhadap 

Kepuasan Pelanggan Secara Simultan 

Pengaruh Secara Simultan Varibel Service Quality (X1), Costumer 

Experience (X2), Terhadap Kepuasan Pelanggan (PDAM) di Desa Patas I 

Kec. Gunung bintang awai Kab. Barito selatan Kalimantan Tengah. 

Berdasarkan dari hasil uji SPSS diatas dimana diketahui nilai F hitung 

Variabel adalah 11,199 F tabel adalah 3,105 jadi nilai F hitung 11,199 > 

(lebih besar) dari F tabel 3,105. Jadi dapat disimpulkan bahwa secara 

simultan Service Quality dan Costumer Experience berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggan (PDAM) di Desa Patas I. Berdasarkan dari hasil uji 

SPSS diketahui bahwa nilai R Square yaitu sebesar 046 atau 46%. Service 

Quality (X1) dan Costumer Experience (X2) berpengaruh sebesar 46% 

terhadap Kepuasan Pelanggan (PDAM) di Desa Patas 1 (Y), jadi Service 

Quality dan Costumer Experience berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan (PDAM) di Desa Patas 1, dimana pengaruh ini mempunyai arti 

yaitu suatu daya atau kekuatan yang timbul dari sesuatu, baik itu orang 

maupun benda serta segala sesuatu yang ada di alam sehingga 

mempengaruhi apa-apa yang ada disekiratnya. (Yosin, 2012). Jadi pengaruh 

dapat dikatakan sebagai daya, kekuatan, atau bisa juga sebagai sebab atau 

akibat yang menyebabkan perubahan pada suatu hal. Dalam penelitian ini 
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juga memiliki hasil yang diperkuat atau sejalan dengan penelitian terdahulu 

yaitu M. apriadi Fairuzi (2019) yang meneliti pengaruh pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan PDAM barito kuala unit tabungamen dan penelitian 

dari Fahtira Virdha Noor (2020) yang meneliti pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan PT. Herba penawar al wahida Indonesia. 

Dengan hasil ini dapat memperkuat asumsi bahwa kepuasan pelanggan 

dipengaruhi oleh beberapa faktor salah satunya adalah Service Quality 

(kualitas pelayanan). Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa Service Quality 

dan Costumer Experience berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

(PDAM) di Desa Patas I Kec. Gunung bintang awai Kab. Barito selatan 

Kalimantan Tengah. 

2. Pengaruh Service Quality dan Costumer Experience terhadap 

Kepuasan Pelanggan Secara Parsial 

 

a. Pengaruh Service Quality terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan dari hasil uji hipotesis yang telah dilakukan dengan 

menggunakan SPSS dimana Service Quality berpengaruh secara Parsial 

terhadap Kepuasan Pelanggan (PDAM) di Desa Patas 1, dimana t hitung 

2,410 > (lebih besar) dari t tabel 1,989 dan Sig. 0,000 < (lebih kecil) dari 

0,05. Sehingga secara Parsial variabel Service Quality (X1) berpengaruh 

positif secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (PDAM) di Desa 

Patas 1 (Y). Pengaruh positif disini yaitu searah atau pengaruh yang 

searah sedangkan untuk signifikan yaitu berpengaruh (pengaruh 



92 
 

 
 

bermakna, benar, penting). Dalam penelitian ini juga memiliki hasil yang 

diperkuat atau sejalan dengan penelitian terdahulu yaitu Lina sari 

situmeang (2017) yang meneliti pengaruh kualitas pelayanan, harga dan 

lokasi terhadap kepuasan konsumen pada rumah makan istana hot place 

medan. Dimana hasil penelitian ini dapat memperkuat asumsi bahwa 

Service Quality (kualitas pelayanan) dipengaruhi oleh berbagai faktor 

diantaranya adalah kepuasan pelanggan, atau service quality (kualitas 

pelayanan) berpengaruh secara parsial. Maka dapat diambil kesimpulan 

bahwa secara Parsial Service Quality berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan (PDAM) di Desa Patas 1 Kec. Gunung bintang awai Kab. 

Barito selatan Kalimantan Tengah. 

b. Pengaruh Costumer Experience terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan dari hasil uji hipotesis yag telah dilakukan dengan 

menggunakan SPSS dimana Costumer experience dinilai positif dengan 

diperoleh t hitung 4,080 > (lebih besar) dari t tabel 1,989 dan Sig. 0,000 

< (lebih kecil) dari 0,05. Sehingga secara Parsial Costumer Experience 

(X2) berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (PDAM) di Desa Patas 

1 (Y). Dinilai positif disini yaitu searah atau dinilai searah, dalam 

penelitan ini juga memiliki hasil yang diperkuat atau sejalan dengan 

penelitian terdahulu yaitu Jeni Mailia (2020) yang meneliti pengaruh 

costumer experience terhadap loyalitas pelanggan O’chicken gobah 

ditinjau dari ekonomi syariah. UIN Suska Riau. Dimana hasil penelitian 

ini memperkuat asumsi bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh 
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berbagai faktor yang mana salah satunya adalah masalah costumer 

experience, atau Costumer Experience berpengaruh secara Parsial 

terhadap Loyalitas (dari peneliti terdahulu)/Kepuasan (dari penulis) 

Pelanggan. Maka dapat diambil kesimpulan bahwa secara Parsial 

Costumer Experience berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

(PDAM) di Desa Patas 1 Kec. Gunung bintang awai Kab. Barito selatan 

Kalimantan Tengah. 

 


