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1. PENDAHULUAN 

Peran air dalam kehidupan

dakdapatdigantikan, sehingga

sangatlah penting dalam masyarakat

seiring dengan pertambahan 

kebutuhan air bersih juga

peningkatan. Dalam rangkam

produk pelayanan yang berupa air yang 

bersih kepada masyarakat, pemerintah

membuka kantor PDAM. Namun, sayangnya

tidak semua PDAM di Indonesia memiliki

kualitas jaringan pipa yang baik. 

beberapa daerah di Indonesia, seperti PDAM 

Banjarnegara memiliki kualitas

yang kurang baik dan jaringan

masih jauh dari kata cukup untuk

jumlah yang dibutuhkan sehingga

banyak kawasan Banjarnegara yang belum

dapat dilayani oleh PDAM. 

menyebabkan banyak masyarakat yang 

KUALITAS PELAYANAN PEGAWAI 
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PDAM 

KABUPATEN BANJARNEGARA 
 

, Ni Wayan Supriliyani
2)

,Kadek Wiwin Dwi Wismayanti 
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Udayana

fauziah_arfiani@yahoo.com
1)

, prily_baligirl@yahoo.com
2)

, wiwin.fisip@gmail.com

 

ABSTRACT 
 

Primary data in this study were obtained through questionnaires as many as 100 samples of
customers of PDAM Banjarnegara, The results of the analysis of the findings of this study 
indicate that the partial effect of service quality (X) on customer loyalty (Y) in PDAM 

is positive. This is based on the results of linear regression analysis 
which obtained a positive regression coefficient of 0.460. The results of tcount = 15.859 and 
ttable = 1.98397 which means tcount> t table with a significance value of 0.000 <0.05. 
be concluded that there is a partial effect of service quality on customer loyalty in PDAM 
Banjarnegara Regency is significantly positive. The influence of determinant of service quality 
on customer loyalty in PDAM Banjarnegara Regency is 72%. customer loyalty in PDAM 
Kabupaten Banjarnegara is influenced by the quality of services available. 
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kehidupan sehari-hariti 

dakdapatdigantikan, sehingga peranan air 

masyarakat dan 

 penduduk maka 

juga mengalami 

rangkam emberikan 

yang berupa air yang 

masyarakat, pemerintah 

PDAM. Namun, sayangnya 

semua PDAM di Indonesia memiliki 

pipa yang baik.  PDAM di 

daerah di Indonesia, seperti PDAM 

kualitas jaringan pipa 

jaringan pipa air PDAM 

untuk memenuhi 

sehingga masih 

Banjarnegara yang belum 

oleh PDAM. Hal ini 

masyarakat yang 

beralih dengan menggunakan

air rumah tangga.  

BPPSPAM menyatakan

konsumen PDAM yang masih

alat pompa penghisap tidak

karena dapat mengganggu

dapat merugikan konsumen
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obtained through questionnaires as many as 100 samples of 
The results of the analysis of the findings of this study 

indicate that the partial effect of service quality (X) on customer loyalty (Y) in PDAM 
is positive. This is based on the results of linear regression analysis 

he results of tcount = 15.859 and 
ttable = 1.98397 which means tcount> t table with a significance value of 0.000 <0.05. So, it can 
be concluded that there is a partial effect of service quality on customer loyalty in PDAM 
Banjarnegara Regency is significantly positive. The influence of determinant of service quality 

tomer loyalty in PDAM 

menggunakan mesin pompa 

 

BPPSPAM menyatakan bahwa, kondisi 

konsumen PDAM yang masih menggunakan 

tidak disarankan 

mengganggu kualitas air dan 

konsumen lainnya. Selain 



itu, dengan menggunakan alat pompa dapat 

mengganggu sistem jaringan dalam 

mendistribusikan air.Dalam upaya   untuk 

memperbaiki sistem distribusi air 

kekonsumen, PDAM terus berupaya untuk 

memperbaiki sistem jaringan. Selain itu, 

pemerintah menyarankan agar masyarakat 

menghentikan penggunaan pompa (sanyo) di 

rumahnya agar tidak menghambat 

pendistribusian air kepada masyarakat. 

Kinerja PDAM pada tahun 2018 menurut 

survey pada Gambar 1. 

 

Gambar 1.Nilai Kinerja PDAM di Provinsi 

Jawa Tengah 

 

Sumber : Kementerian Pekerjaan Umum dan 

Perumahan Rakyat, 2018 

Gambar 1 menunjuk kan bahwa PDAM 

Banjarnegara memperoleh penilaian paling 

rendah dibandingkan PDAM lainnya yang 

berada di Provinsi Jawa Tengah. Hal tersebut 

mengindikasikan bahwa kinerja pelayanan 

PDAM di Kabupaten Banjarnegara masih 

belum optimal. 

Berdasarkan hasil observasi kelapangan, 

peneliti menemukan indikasi masalah terkait 

PDAM Banjarnegara yang sedang 

menghadapi berbagai macam masalah yang 

cukup kompleks. Permasalahan yang 

dihadapi yaitu setiap tahun PDAM 

Banjarnegara selalu mengalami kerugian 

sekitar 400 jutaan, pegawai PDAM juga sudah 

tidak pernah mengangkat telepon dari warga 

yang akan komplain, kemudian air hanya 

mengalir di hari-hari tertentu, air mengalir 

kecil dan tidak jernih.  

Masalah yang terjadi di PDAM 

Banjarnegara diperkuat dengan berita yang 

disampaikan oleh media Radar Banyumas 

padatanggal 15 Agustus 2017. Media Radar 

Banyumas menyebutkan bahwa wilayah di 

Banjarnegara yang mengalami kekeringan, 

diantaranya adalah Desa Wanadadi, Desa 

Rakitan Kecamatan Madukara, dan Dusun 

Kemokon Desa Jalatunda. Sehingga pada 

tanggal 13 Agustus 2017 BPBD Banjarnegara 

melakukan droping air bersih ke Desa 

Wanadadidan Desa Rakitan Kecamatan 

Madukara. Kemudian pada tanggal 14 

Agustus 2017 BPBD Banjarnegara melakukan 

droping air bersih ke Dusun Kemokon Desa 

Jalatunda. Terdapat enam RT atau sekitar 

200 KK yang kesulitan memenuhi air bersih 

pada Desa Jalatunda. Warga Jalatunda 

sudah mengalami kesulitan air bersih sejak 

dua bulan yang lalu. Bahkan sejak tanggal 10 

Agustus hingga 14 Agustus 2017, air PDAM 

di Banjarnegara mati total. Kondisi tersebut 

menunjukkan bahwa kinerja pegawai PDAM 

Banjarnegara belum optimal.  

 

 

 

 



Tabel 1 Hasil Evaluasi Kinerja Pegawai 

PDAM Kabupaten Banjarnegara 

 

Sumber:Kementerian Pekerjaan Umum dan 

Perumahan Rakyat, 2018 

Tabel 1 menunjuk kan bahwa aspek 

pelayanan yang diberikan pegawai PDAM 

Kabupaten Banjarnegara dari tahun 2015 

hingga 2017 tidak mengalami peningkatan. 

Cakupan pelayanan yang diberikan pada 

tahun 2015 mencapai 22,47 persen, 

kemudian meningkat pada tahun 2016 

menjadi 37,29 persen dan mengalami 

penrunan menjadi 32,59 persen pada tahun 

2017. Begitu juga dengan kualitas air 

pelanggan yang menurun pada tahun 2015 

sampai pada tahun 2016 sebesar 28,26 

persen, hingga menjadi 25,45 persen pada 

tahun 2017. Bukan hanya mengenair 

endahnya kualitas pelayanan pegawai PDAM 

Banjarnegara yang terlihat dalam Tabel 1 

tersebut. Hasil evaluasi kinerja dalam Tabel 1 

tersebut juga menunjukkan bahwa loyalitas 

pelanggan PDAM Banjarnegara mengalami 

penurunan setiap tahun yang ditunjukkan 

pada aspek pertumbuhan pelanggan. Aspek 

pertumbuhan pelanggan pada tahun 2015 

mencapai 0,90 persen.  

Masyarakat Banjarnegara tentunya 

mengharapkan pemenuhan kebutuhan 

minimal air minum yang layak kualitas, 

kuantitas, kontiniutas dan terjangkau, namun 

hal tersebut belum sepenuhnya dapat 

dinikmati oleh masyarakat Banjarnegara. 

Menurut Wakil Bupati Banjarnegara, Hadi 

Supeno kepada Media Satelit Post bahwa 

kondisi PDAM Banjarnegara tersebut sudah 

masuk stadium berat dan perlu melakukan 

evaluasi secara menyeluruh. Beliau juga 

menyampaikan bahwa banyak masalah di 

struktur manajemen PDAM Banjarnegara. 

Masalah ini pun tidak hanya  terjadi di level 

top manajemen. Namun ada beberapa 

masalah krusial lainnya seperti, etos kerja 

yang rendah, rasio karyawan dan persoalan 

kelembagaan yang tidak solid. Masalah etos 

kerja yang rendah tersebut memunculkan 

persoalan lain yaitu tingkat kebocoran yang 

tinggi, pemanfaatan aset yang tidak 

maksimal, dan pelayanan pelanggan yang 

belum optimal. Menurut Sekretaris Daerah 

Banjarnegara Fahrudin Slamet Susiadi pada 6 

Februari 2017 lalu mengatakan bahwa saatini 

cakupan layanan air bersih, khususnya yang 

dilayani oleh PDAM baru mencapai 6 persen 

dari penduduk Banjarnegara. 

Pelayanan pegawai PDAM Kabupaten 

Banjarnegara terhadap pelanggan selama ini 

belum memenuhi harapan pelanggan. 

Buruknya kualitas pelayanan pegawai PDAM 

Banjarnegara, seperti tidak mengangkat 

telepon pelanggan, kurang sigapnya pegawai 

dalam mengatasi complain dari pelanggan, 

serta cakupan layanan air bersih, khususnya 

yang dilayani oleh PDAM baru mencapai 6 

persen dari penduduk Banjarnegara ini 

menyebabkan loyalitas pelanggan PDAM 



Banjarnegara semakin menurun. Sehingga 

penulis melakukan penelitian guna 

mengetahui “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Pegawai terhadap Loyalitas Pelanggan PDAM 

Kabupaten Banjarnegara“. 

 

2. KAJIAN PUSTAKA 

 

Penelitian yang diukur menggunakan 

5 dimensi dari Kotler dan Keller, (2016:92). 

Sedangkan variabel terikatnya adalah 

loyalitas pelanggan PDAM Kabupaten 

Banjarnegara yang diukur menggunakan 3 

dimensi dari Zeithaml, et al. dalam Rinanda 

(2013). 

 

3. METODELOGI PENELITIAN 

seluruh pelanggan aktif PDAM 

Kabupaten Banjarnegara yang berjumlah 

8994 orang pelanggan. Peneliti menggunakan 

simple random sampling sebagai teknik 

penentuan sampel. Kemudian untuk 

memperoleh jumlah sampel yang mewakili 

populasi, berdasarkan perhitungan penentuan 

sampel dengan menggunakan rumus Taro 

Yamane dalam Sugiyono (2014:182). Data 

yang sudah terkumpul dan di rekapitulasi 

selanjutnya diuji menggunakananalisis regresi 

linier.  

 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tingkat pekerjaan responden : 

Tabel 2. Karakteristik Responden 

Sumber: Data diolah, 2019 

Berdasarkan Tabel 2 dapat diketahui 

bahwa mayoritas pelanggan PDAM 

Kabupaten Banjarnegara adalah laki-laki yang 

memiliki rentang usia antara 36-45 tahun 

dengan pendidikan akhir mayoritas pada 

jenjang SMA danberprofesi sebagai pegawai 

negeri sipil. Dapat dilihat dalam Tabel 3: 

 Profil jenis kelamin digunakan untuk 

mengetahui proporsi pelanggan laki-laki dan 

perempuan. Responden laki-laki adalah 

sebanyak 54 orang dan responden 

perempuan adalah sebanyak 46 orang. 

Informasi ini memberikan gambaran bahwa 

mayoritas pelanggan PDAM Kabupaten 

Banjarnegara adalah laki-laki.  

 Profil terkait umur menunjukkan 

kelompok umur pelanggan PDAM Kabupaten 

Banjarnegara. Responden dengan rentang 

usia 18 sampai dengan 25 tahun sebanyak 3 

orang, responden dengan rentang usia 26 

sampai 35 tahun sebanyak 30 orang, 

responden dengan rentang usia 36 sampai 45 

tahun sebanyak 54 orang dan sebanyak 13 

orang sisanya adalah responden dengan 

rentang usia lebih dari 45 tahun. Hal ini 



menunjukkan bahwa pelanggan PDAM 

Kabupaten Banjarnegaramayoritas memiliki 

rentang usia antara 36 sampai dengan 45 

tahun. 

Profil pekerjaan merupakan indikator 

untuk mengetahui profesi pekerjaan 

pelanggan PDAM Kabupaten Banjarnegara. 

Data menunjukkan bahwa responden yang 

berstatus sebagai mahasiswa sebanyak 9 

orang,responden yang bekerja sebagai PNS 

sebanyak 48 orang selanjutnya responden 

yang bekerja sebagai pegawai swasta 

sebanyak 25 orang dan sisanya responden 

yang bekerja sebagai Wiraswasta sebanyak 

18 orang. Informasi ini memberikan gambaran 

bahwa pelanggan PDAM Kabupaten 

Banjarnegara mayoritas adalah berprofesi 

sebagai pegawai negeri sipil (PNS). 

 

Tabel 3. Deskripsi Jawaban Responden 

Terhadap Variabel Kualitas Pelayanan 

 

 

Lanjutan Tabel 3 

Sumber : Data diolah, 2018 

Tabel 3 menunjukkan skor dari 20 

pernyataan kualitas pelayanan PDAM 

Kabupaten Banjarnegara. Pelayanan PDAM 

Kabupaten Banjarnegara kepada 

pelanggannya cukup buruk. Indikator yang 

memperoleh nilai rata-rata tertinggi pada 



variabel kualitas pelayanan adalah indikator 

bukti langsung dengan nilai rata-rata sebesar 

3,57. Hal ini disebabkan karena tempat 

pembayaran rekening tagihan air pada PDAM 

Kabupaten Banjarnegara cukup mudah di 

akses oleh pelanggan, lalu meteran air PDAM 

Kabupaten Banjarnegara sesuai dengan 

standart yang ditetapkan, kemudian 

Penampilan karyawan pada PDAM 

Kabupaten Banjarnegara cukup baik dan 

tempat atau ruang pelayanan yang disediakan 

oleh  PDAM Kabupaten Banjarnegara telah 

memadai dan nyaman. 

Selanjutnya deskripsi loyalitas pelanggan 

PDAM Kabupaten Banjarnegara, ditunjukkan 

dalam Tabel 4 berikut: 

 

Tabel 4 Deskripsi Jawaban Responden 

Terhadap Variabel Loyalitas pelanggan 

Sumber : Data diolah, 2018 

Tabel 4 menunjukkan rata-rata skor dari 

9 pernyataan mengenai loyalitas pelanggan 

PDAM Kab. Banjarnegara. loyalitas 

pelanggan pada PDAM Kabupaten 

Banjarnegara cukup rendah. Hal ini 

menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan pada 

PDAM Kabupaten Banjarnegara dalam 

kondisi buruk. Indikator yang memperoleh 

nilai rata-rata tertinggi pada variabel loyalitas 

pelanggan adalah indikator pembelian yang 

konsisten dengan nilai rata-rata sebesar 3,40. 

Hal ini disebabkan karena pelanggan PDAM 

Kabupaten Banjarnegara cenderung 

membandingkan kualitas air PDAM dengan 

sumur artetis dan pelanggan cenderung akan 

akan tetap menggunakan produk dari PDAM 

Kabupaten Banjarnegara walaupun kualitas 

pelayanan yang diberikan kurang baik. 

Kondisi tersebut terjadi karena sebagian 

besar pelanggan yang berpartisipasi dalam 

penelitian ini merasa tidak ada pilihan lain 

selain tetap menjadi pelanggan PDAM 

Kabupaten Banjarnegara, karena harga 

pelayanan air PDAM cenderung lebih murah. 

Indikator yang memperoleh penilaian 

terendah dari responden adalah indikator 

Pelanggan tidak beralih ke produk lain 

dengan nilai rata-rata sebesar sebesar 3,04 

yang berarti bahwa pelanggan PDAM 

Kabupaten Banjarnegara cenderung ingin 

beralih ke produk lain.Hal ini disebabkan 

karena banyak pelanggan yang merasa tidak 

senang menggunakan produk (air) dari PDAM 

Kabupaten Banjarnegara, kemudian cukup 

banyak pula pelanggan yang merasa tidak 

puas menggunakan produk dari PDAM 

Kabupaten Banjarnegara dan beralih ke 

produk dari PDAM lain atau instansi lain yang 

serupa. 



Tabel 5. Hasil Analisis Regresi Linier 

Sumber : Data diolah, 2018 

Dari persamaan diatas dapat dilihat nilai 

b1 = 0,460. Hal ini berarti apabila nilai dari 

kualitas pelayanan (X) dinaikkan sebesar satu 

persen maka akan mengakibatkan kenaikkan 

dari loyalitas pelanggan (Y) sebesar 0,460 

atau 46 persen. 

 

 

Tabel 6. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Sumber : Data diolah, 2018 

Hasil uji koefisien determinasi pada 

Tabel 6 menunjukkan nilai R Square sebesar 

0,720 mempunyai arti bahwa sebesar 72% 

variasi loyalitas pelanggan pada PDAM 

Kabupaten Banjarnegara dipengaruhi oleh 

variasi Kualitas Pelayanan. 

 

Dengan demikian, PDAM Kabupaten 

Banjarnegara sebagai penyedia layanan 

publik harus memiliki kualitas pelayanan yang 

baik sesuai dengan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan. Mempertahankan kualitas layanan 

merupakan suatu hal yang penting. 

 

 

 

5. KESIMPULAN 

Hasil analisis regresi linear yang 

memperoleh nilai koefisien regresi positif 

sebesar 0,460. Untuk menguji signifikan atau 

tidak, diuji dengan menggunakan analisis t – 

test yang memperoleh hasil thitung = 15,859 

dan ttabel = 1,98397 yang berarti thitung> ttabel 

pada PDAM Kabupaten Banjarnegara adalah 

positif signifikan.  

Pengaruh determinan pada PDAM 

Kabupaten Banjarnegara adalah sebesar 

71,5%. Hal ini didasarkan nilai R square 

sebesar 0,72 yang berarti bahwa sebesar 

72% variasi loyalitas pelanggan PDAM 

Kabupaten Banjarnegara dipengaruhi oleh 

kualitas pelayanan yang tersedia. 

Saran yang hendak disampaikan oleh 

peneliti kepada PDAM Kabupaten 

Banjarnegara yaitu kualitas pelayanan di 

PDAM Kabupaten Banjarnegara saat ini harus 



terus ditingkatkan. PDAM Kabupaten 

Banjarnegara harus meningkatkan kuatilas 

keandalan pelayanannya dengan cara 

membuat prosedur pelayanan yang lebih 

praktis atau mudah terkait pemasangan 

sambungan baru, kemudian pegawai PDAM 

Kabupaten Banjarnegara diberikan 

pendidikan dan pelatihan kerja yang baik agar 

seluruh pegawai mampu melayani dan 

mengatasi keluhan konsumen dengan cepat. 

Selain itu PDAM Banjarnegara juga 

disarankan untuk membuat sanksi tegas bagi 

pegawai yang tidak tertib, agar disiplin 

pegawai semakin meningkat dan pegawai 

selalu tepat waktu dalam bekerja maupun 

saat membuka loket pembayaran rekening 

air.Kualitas pelayanan yang baik tersebut 

diharapkan dapat membuat pelanggan 

memiliki persepsi yang baik pada PDAM 

Kabupaten Banjarnegara, yang pada akhirnya 

dapat memberikan dorongan pada pelanggan 

untuk selalu setia atau loyal pada PDAM 

Kabupaten Banjarnegara. 

Peneliti menyarankan agar Kualitas 

pelayanan dan komunikasi antara pegawai 

PDAM dan pelanggan PDAM Kabupaten 

Banjarnegara saat ini harus terus 

ditingkatkan. 
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