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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh informasi mengenai keterkaitan antara variabel
bebas yaitu; akurasi pelayanan (X1), kenyamanan (X2), keramahan (X3), dan ketelitian (X4) dengan
variabel terikat yaitu Kepuasan Pelanggan (Y) Central Division PT. Adya Tirta Batam, baik secara
sendiri-sendiri maupun secara bersama-sama. Populasi dari penelitian ini adalah seluruh pelanggan
Central Division PT. Adya Tirta Batam yang pada bulan Januari berjumlah + 400 orang. Dalam
penelitian ini tidak diadakan klasifikasi perbedaan pegawai berdasarkan jenis atau status golongan,
kedua jenis kepegawaian tersebut mempunyai perlakuan yang sama. Sampel diambil dengan
menggunakan teknik accidental (kebetulan). Dengan menggunakan rumus Slovin diperoleh sampel
sebanyak 80 orang. Hasil penelitian menunjukkan terdapat pengaruh positif yang signifikan akurasi
pelayanan (X1), kenyamanan (X2), keramahan (X3), dan ketelitian (X4) terhadap Kepuasan Pelanggan
() yang ditunjukkan oleh nilai Fhitung sebesar 60,237. Nilai ini jauh lebih kecil dari pada nilai Fhitung
pada taraf signifikansi alpha 0,05 yaitu 2,50, atau F = 60,237 < F0,05(4:75) = 2,50. Pola hubungan
keempat variabel yang dinyatakan oleh persamaan regresi ganda = -10,382 + 0,374X1 + 0,210X2 +
0,315X3 + 0,584 X4. Sebelumnya berdasarkan uji validitas dan reliabilitas, semua instrumen memenuhi
syarat validitas dan reliabilitas. Jika dihitung per variabel, maka variabel yang paling banyak
berpengaruh adalah variabel keramahan yaitu memiliki koefisien determinasi sebesar 55,1%. Hal ini
berarti keramahan merupakan faktor yang paling mempengaruhi Kepuasan Pelanggan.Kata

Kata Kunci— Evaluasi, Program Pembelajaran, PDTO, CIPP

PENDAHULUAN

Di era globalisasi dan era industri 4.0 ini, pelayanan merupakan elemen utama di Perusahaan.
Perusahaan dituntut untuk memberikan pelayanan yang memenuhi standar pelayanan yang optimal. Hal
tersebut sebagai akuntabilitas Perusahaan supaya mampu bersaing dengan Perusahaan lainnya.

Hakikat dasar dari Perusahaan adalah pemenuhan kebutuhan dan tuntutan pelanggan yang
mengharapkan penyelesaian masalah nya pada Perusahaan. Pelanggan memandang bahwa hanya
Perusahaan yang mampu memberikan pelayanan sebagai upaya penyelesaian dan pemulihan atas
masalah yang dialaminya. Pelanggan mengharapkan pelayanan yang siap, cepat, tanggap dan nyaman
terhadap keluhan masalah di pelanggan. Dalam memenuhi kebutuhan pelanggan tersebut, pelayanan
prima menjadi utama dalam pelayanan di Perusahaan. Pelayanan di Perusahaan akan tercapai jika
selurun SDM Perusahaan mempunyai ketrampilan khusus, diantaranya memahami keluhan secara
mendalam, berpenampilan menarik, bersikap ramah dan bersahabat, responsif (peka) dengan
pelanggan, menguasai pekerjaan, berkomunikasi secara efektif dan mampu menanggapi keluhan
pelanggan secara professional.

Di Perusahaan, sumberdaya yang paling banyak menyumbang sebagai pendukung kepuasan
kepada pelanggan, salah satunya adalah Pegawai. Pegawai memberikan pengaruh besar untuk
menentukan kualitas pelayanan. Pegawai sebagai ujung tombak pelayanan terhadap pelanggan dan
keluarganya di Perusahaan, karena frekuensi pertemuannya dengan pelanggan yang paling sering.
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Oleh sebab itu, tercapainya mutu pelayanan yang baik memerlukan upaya yang sungguh-
sungguh dari berbagai pihak, dalam hal ini kerjasama dari setiap unit yang terkait mengambil peran
yang sangat penting. Kualitas pelayanan yang baik tidak cukup hanya dicapai, tetapi juga dipelihara
dan dipertahankan (quality assurance) mengingat adanya pergeseran kebutuhan, harapan dan keinginan
pelanggan dan berbagai pihak yang berkepentingan. Karena itu, mutu pelayanan prima khususnya
pelayanan di Perusahaan, seharusnya merupakan suatu kegiatan yang berkelanjutan untuk memantau
kualitas layanan yang diberikan, dalam bentuk kewajaran pegawaian yang diberikan terhadap
pelanggan disertai upaya untuk senantiasa meningkatkan pola Pegawaian dan mencari pemecahan atas
masalah-masalah pelayanan atau Pegawaian yang terjadi.

METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini termasuk dalam penelitian deskriptif. Penelitian deskriptif untuk
mengeksplorasi, menggambarkan, dengan tujuan untuk menjelaskan dan memprediksi suatu gejala
berdasar data dari lapangan (Sukardi, 2014: 14). Penelitian ini dikatakan penelitian deskriptif karena
peneliti ingin mengetahui pelaksanaan program pembelejaran PDTO di SMK Negeri 1 Sedayu.

A. Prosedur Penelitian

1 8
Penyusunan [¢—; tidak
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Laporan

Gambar 1. Diagram alur pelaksanaan penelitian

B. Subjek Penelitian
1. Lokasi penelitian
Penelitian ini dilakukan di Kantor Central Division PT. Adya Tirta Batam yang beralamat di kawasan
Muka kuning sei. beduk - Kota Batam
2. Populasi dan Sampel
Populasi dari penelitian ini adalah seluruh Pelanggan Kantor Central Division PT. Adya Tirta Batam
yang pada bulan Januari berjumlah £ 400 orang. Dalam penelitian ini tidak diadakan klasifikasi
perbedaan pegawai berdasarkan jenis atau status golongan, kedua jenis kepegawaian tersebut
mempunyai perlakuan yang sama. ”. Sedangkan Sampel diambil dengan menggunakan teknik
accidental (kebetulan). Menurut Slovin (1960) dalam Riduwan (2005: 65) ukuran sampel suatu
populasi dapat diperoleh dengan menggunakan rumus sebagai berikut:

N

T ON@@)?2+1
n = sampel;
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N = populasi;
d = nilai presisi 95% atau sig. = 0,05.
Dari populasi 400 orang pegawai, dengan menggunakan rumus tersebut maka jumlah sample
yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
400

n=———=
400(0,10)* +1
Jadi jumlah sampel terpilih sebanyak 80 orang.

C. Instrumen Penelitian

Untuk memperoleh data empiris mengenai variabel yang diamati, dalam penelitian ini digunakan
seperangkat instrumen berbentuk angket (kuesioner). Kuesioner digunakan untuk menghimpun
informasi mengenai akurasi pelayanan, kenyamanan, keramahan, ketelitian, dan kepuasan pelanggan.
Konsepsi yang mendasari penyusunan instrumen bertolak dari indikator-indikator variabel penelitian
yang diturunkan dari dimensi yang berlandaskan teori masing-masing variabel yang telah dibangun.
Selanjutnya dari indikator atau kisi-Kisi tersebut dijabarkan menjadi beberapa butir
pertanyaan/pernyataan, sesuai dengan kandungan makna yang terkandung dalam indikator tersebut.

D. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang penulis pergunakan dalam penelitian ini adalah :

1. Studi Kepustakaan.

Yaitu teknik pengumpulan data yang sifatnya teoritis yang berhubungan dengan bidang yang sedang
penulis teliti, baik berupa buku, surat kabar, majalah maupun peraturan-peraturan.

2. Studi Lapangan.

Yaitu dengan meninjau secara langsung objek yang akan diteliti, yaitu Kantor Central Division PT.
Adya Tirta Batam. Adapun teknik pengumpulan data terdiri dari :

a. Observasi, yaitu melakukan pengamatan dan pencatatan secara sistematis terhadap gejala atau
fenomena yang diselidiki. Dalam hal ini melakukan pengamatan terhadap Akurasi pelayanan,
kenyamanan, keramahan, ketelitian dan kepuasan Pelanggan pada Kantor Perusahaan Central Division
PT. Adya Tirta Batam.

b. Wawancara, yaitu sejumlah daftar pertanyaan yang disusun dalam bentuk tulisan untuk mendapatkan
informasi secara langsung dengan mengungkapkan pertanyaan-pertanyaan kepada responden.

Dalam hal ini penulis melakukan tanya jawab secara langsung kepada pihak-pihak yang dapat
memberikan informasi secara langsung serta relevan dengan permasalahan yang penulis teliti, yaitu
pelanggan Central Division PT. Adya Tirta Batam.

c. Angket, yaitu sejumlah daftar pertanyaan yang disusun dalam bentuk tulisan untuk mendapatkan data
yang diperlukan penulis dari jawaban responden secara tertulis, adapun jenis angket yang digunakan
adalah angket tertutup, yang sudah disediakan jawabannya sehingga responden tinggal memilih.
Jawaban setiap item diukur menurut skala likert yaitu skala yang mempunyai gradasi dari sangat positif
sampai angka negatif. Skala Likert menurut Sugiyono (2008:86) adalah sebagai berikut: “Skala Likert
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang
fenomena sosial”. Angket disebarkan kepada responden dan diberi waktu untuk mengisi dengan
jawaban yang sudah tersedia. Angket ini diperuntukkan sebagai sumber data yang dapat dijadikan bahan
analisa data. Dalam pengumpulan data melalui angket ini, ada beberapa hal yang perlu dijelaskan yaitu

1) Bentuk angket adalah bersifat tertutup, yaitu pilihan jawaban atas pertanyaan yang diajukan telah
ditentukan penulis.

2) Penulis memilih alternatif jawaban ke dalam pilihan dengan bentuk gradasi lima, yaitu;

a. Jawaban A dengan kriteria Sangat Baik / Sangat Setuju

b. Jawaban B dengan kriteria Baik / Setuju

c. Jawaban C dengan kriteria Sedang / Ragu-ragu

d. Jawaban D dengan kriteria Cukup / Tidak Setuju

e. Jawaban E dengan kriteria Tidak Baik / Sangat Tidak Setuju

E. Teknik Analisis Data
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Teknik analisis penelitian yang digunakan adalah analisis regresi sederhana dan berganda. Tehnik ini
digunakan untuk menjawab permasalahan yang berkaitan dengan faktor manakah yang paling dominan
yang mempengaruhi kepuasan Pelanggan dan mengetahui sejauh mana variabel bebas yang diduga
peneliti pada awal penelitian mempengaruhi kepuasan Pelanggan.
Tabel 3.6
Bobot Penilaian Instrumen Penelitian

Pernyataan Nilai
Sangat Setuju 5
Setuju 4
Ragu —ragu 3
Tidak Setuju 2
Sangat Tidak Setuju 1

Selanjutnya skor akan dijumlahkan sesuai urutan nomor pernyataan. Dalam sebuah kuesioner wajib
dilakukan pengujian, adapun analisis yang digunakan adalah sebagai berikut:

1. Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif adalah metode yang berkaitan dengan pengumpulan dan penyajian suatu gugus data
sehingga memberikan informasi yang berguna. Analisis deskriptif ini digunakan untuk keperluan
analisis selanjutnya.

2. Uji Validitas

Validitas sebagai alat pengumpul data menurut Sugiyono (2012), validitas konstruk merupakan metode
yang digunakan untuk memberikan penilaian terhadap kuesioner, yaitu melalui korelasi produk
moment, antara skor setiap butir pertanyaan dengan skor total. Rumus yang digunakan adalah sebagai
berikut:

_ NEXY — (2X)(ZY)

r
Keterangan : Y \/ {nZX 2—(ZX )2}{n2Y2 — (ZY)Z}
r Koefisien reliabilitas

X = Skor Pernyataan
Y = Skor Total
n = Jumlah sampel

3. Pengujian Reliabilitas
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui konsistensi derajat keterrgantungan dan stabilitas dari alat
ukur. Dari hasil uji reliabilitas yang dilakukan dengan program SPSS 16.0, kuesioner dikatakan reliable
jika memberikan Cronbach Alpha > 0,60. Kriteria pengambilan keputusan:
a. Suatu variabel dinyatakan reliable jika memberikan nilai cronbach Alpha > 0,60.
b. Suatu variabel dinyatakan tidak reliable jika memberikan nilai cronbach Alpha < 0,60.
4. Analisis Regresi Linear Berganda Sederhana
Data penelitian yang digunakan oleh peneliti dalam penelitian ini adalah variabel-variabel yang
berhubungan dengan hipotesis yang dirumuskan. Model dasar yang digunakan pada penelitian ini
adalah :

Yi= B0 + P1Xsi = P2Xoi + PaXsi + €i

Keterangan :

1. Variabel Akurasi pelayanan (X1i)
2. Variabel Kenyamanan (Xai)
3. Variabel Keramahan (Xai)
4. Variabel Ketelitian (Xai)
5. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y9
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Koefisien B1, p2, dan 3 menunjukkan nilai koefisien jangka pendek dari variabel Xa;, Xai, dan Xs;.
Model tersebut ditunjukkan untuk mengetahui tingkat signifikansi dan nilai elastisitas perubahan
masing- masing variabel penjelas yang akan mempengaruhi kepuasan Pelanggan Perusahaan.

5. Uji Hipotesis

Ketepatan fungsi regresi sampel dalam menaksir nilai aktual dapat diukur dari Goodness of Fitnya.
Secara statistik, setidaknya ini dapat diukur dari nilai koefisien determinasi, nilai statistik F, dan nilai
statistik t. Perhitungan statistik disebut signifikan secara statistik apabila nilai uji statistiknya berada
dalam daerah kritis (daerah dimana Ho ditolak). Sebaiknya disebut tidak signifikan bila niali uji
statistiknya berada dalam daerah dimana Ho diterima (Ghozali,2009)

a. Uji Signifikansi Simultan (Uji Statistik F)

Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah variabel bebas yang dimasukkan dalam model
mempunyai pengaruh secara bersama — sama terhadap variabel terikat (Ghozali,2009).

Hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini adalah :

Ho:B1=p2=0, artinya variabel — variabel bebas tidak mempunyai pengaruh yang signifikan
secara simultan atau bersama — sama terhadap variabel terikatnya.
Ha:B1#B2#0, artinya variabel — variabel bebas mempunyai pengaruh yang signifikan secara

bersama — sama terhadap variabel terikatnya.

Kriteria pengambilan keputusan sebagai berikut :
1)Apabila probabilitas signifikasi > 0.05,maka Ho diterima dan Ha ditolak.
2)Apabila probabilitas signifikasi < 0.05, maka Ho ditolak dan Ha diterima. Dengan membandingkan
nilai Friwng dengan Franel, apabila Frapel > Friwng, maka Ho diterima dan Ha ditolak, apabila Fraper < Fhitung,
maka Ho ditolak dan Ha diterima.
b. Uji Signifikansi Parameter Indoividual (Uji Statistik t)
Uji statistik t menunjukkan seberapa jauh pengaruh variabel bebas yang dimasukkan dalam model
mempunyai pengaruh secara bersama — sama terhadap variabel terikat (Ghozali,2009).

Hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini adalah :

Ho:Bo=0, artinya variabel — variabel bebas secara individual tidak mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap variabel terikat.
Ha: B:#0, artinya variabel- variabel bebas secara individual mempunyai pengaruh yang signifikan

terhadap variabel terikat.
Dasar pengambilan keputusan sebagai berikut :
Apabila t tabel > t hitung, maka Ho diterima dan Ha ditolak.
Apabila t tabel < t hitung, maka Ho ditolak dan Ha diterima.
Dengan menggunakan angka probabilitas signifikasi :
1) Apabila angka probabilitas signifikasi > 0,05, maka Ho diterima dan Ha ditolak.
2) Apabila angka probabilitas signifikasi < 0.05,maka Ho ditolak dan Ha diterima.
c. Uji Koefisien Determinasi (R?)
Uji koefisien determinasi (R?) digunakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam
menerangkan variabel terikat. Nilai koefisien determinasi adalah antara 0 sampai 1. Nilai R? yang kecil
berarti variabel bebas memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi
variabel terikat (Ghozali, 2009).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis di atas, ternyata hipotesis alternatif yang diajukan
secara signifikan dapat diterima. Adapun hasil yang diperoleh dapat dijelaskan sebagai berikut:
Pengujian hipotesis menyimpulkan terdapat pengaruh positif yang signifikan akurasi pelayanan (Xi),
kenyamanan (X:), keramahan (Xs), dan Ketelitian (X4) terhadap kepuasan pelanggan (Y) yang
ditunjukkan oleh nilai Friwng Sebesar 60,237. Nilai ini jauh lebih kecil dari pada nilai Friung pada taraf
signifikansi alpha 0,04 yaitu 2,40, atau F = 60,237 < Fo04@:74y = 2,40. Pola hubungan keempat variabel

yang dinyatakan oleh persamaan regresi ganda Y = -10,382 + 0,374X; + 0,210X; + 0,314X; +
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0,484X,4. Persamaan ini memberikan informasi bahwa setiap perubahan satu unit nilai pada variabel
bebas akan mengakibatkan terjadinya perubahan pada kepuasan pelanggan.

Hasil analisis korelasi ganda diperoleh nilai koefisien korelasi ganda sebesar Ry sebesar 0,873. Nilai
ini menunjukkan bahwa pengaruh akurasi pelayanan (X:), kenyamanan (Xz), keramahan (Xs), dan
Ketelitian (X4) terhadap kepuasan pelanggan sangat tinggi. Besarnya sumbangan atau kontribusi
variabel akurasi pelayanan (Xi), kenyamanan (Xz), keramahan (X3), dan Ketelitian (X4) secara
bersama-sama dapat diketahui melalui nilai koefisien determinasi sebesar 0,763. Hasil analisis tersebut
menunjukkan bahwa lebih kurang 76,3 persen variasi perubahan kepuasan pelanggan
ditentukan/dijelaskan oleh akurasi pelayanan (Xi), kenyamanan (Xz), keramahan (Xs), dan Ketelitian
(X4) secara bersama-sama dengan pola hubungan fungsionalnya seperti ditunjukkan oleh persamaan
regresi tersebut di atas. Artinya jika seluruh pegawai nya diteliti tentang akurasi pelayanan,
kenyamanan, keramahan , dan Ketelitian secara bersama-sama dengan kepuasan pelanggan, maka lebih

kurang 76,3 persen variasi pasangan skor ketiga variabel akan mengikuti pola persamaan regresi Y =
-10,382 + 0,374X; + 0,210X; + 0,314Xs + 0,484X,. Jika dihitung per variabel, maka variabel yang
paling banyak berpengaruh adalah variabel keramahan yaitu memiliki koefisien determinasi sebesar
44,1%. Hal ini berarti keramahan merupakan faktor yang paling mempengaruhi kepuasan pelanggan.

SIMPULAN

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kelima hipotesis alternatif (Ha) yang diajukan
dalam penelitian ini diterima, dan menolak hipotesis nol (HO).
Beberapa kesimpulan penelitian dapat dirumuskan sebagai berikut:
1. Terdapat pengaruh positif yang signifikan akurasi pelayanan, kenyamanan, keramahan, dan ketelitian
secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan pada Perusahaan Central Division PT. Adya Tirta
Batam. Dengan demikian berarti makin tinggi akurasi pelayanan dalam melayani pelanggan, makin
tinggi kenyamanannya, makin tinggi keramahan petugasnya, dan makin tinggi ketelitiannya maka
makin tinggi juga kepuasan pelanggan tersebut.
2. Terdapat pengaruh positif yang signifikan akurasi pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada
Central Division PT. Adya Tirta Batam. Dengan demikian berarti makin tinggi akurasi pelayanan
dalam melayani pelanggan, maka makin tinggi juga kepuasan pelanggan tersebut.
3. Terdapat pengaruh positif yang signifikan kenyamanan terhadap kepuasan pelanggan pada Central
Division PT. Adya Tirta Batam. Dengan demikian berarti makin tinggi kenyamanan terhadap pelanggan
maka makin tinggi juga kepuasan pelanggan tersebut. Demikian pula sebaliknya makin rendah
kenyamanan terhadap pelanggan maka makin rendah juga kepuasan pelanggan tersebut.
4. Terdapat pengaruh positif yang signifikan keramahan terhadap kepuasan pelanggan pada Central
Division PT. Adya Tirta Batam. Dengan demikian berarti makin tinngi keramahan petugas dalam
melayani pelanggan maka makin tinggi juga kepuasan pelanggan tersebut.
5. Terdapat pengaruh positif yang signifikan ketelitian terhadap kepuasan pelanggan pada Central
Division PT. Adya Tirta Batam. Dengan demikian berarti makin tinggi ketelitian seorang pelanggan
maka makin tinggi juga kepuasan pelanggan tersebut. Demikian pula sebaliknya makin rendah
ketelitian seorang pelanggan, maka makin rendah juga kepuasan pelanggan tersebut.
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