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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis: 1) pengaruh
kualitas pelayanan dan tingkat pendidikan karyawan terhadap kepuasan
pelanggan Kran Kancing, 2) pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan Kran Kancing, dan 3) pengaruh tingkat pelatihan karyawan terhadap
pelanggan kepuasan pada kran kancing. Hasil penelitian menunjukkan bahwa:
Kualitas pelayanan dan tingkat pendidikan secara bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan Faucety Knop. Kepuasan pelanggan
tampaknya mudah diterapkan di masyarakat. pengiriman petugas pelayanan kran
air bebas masalah, kemudahan pelayanan petugas PDAM, keengganan melayani
pelanggan air bersih, ketidakjelasan metode pelayanan petugas PDAM,
pemenuhan hak dan kewajiban kelurahan yang dilayani harus ditentukan dengan
tepat. , layanan yang diberikan dengan bukti aplikasi dan peralatan, secara umum,
harus dikenakan kewajiban pemberian layanan dan kemampuan pemerintah kota
untuk membayar Kualitas perawatan sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan
dengan Kran Tombol. Artinya semakin tinggi kualitas pelayanan maka kepuasan
pelanggan semakin meningkat dan begitu pula sebaliknya. Karena dalam
penelitian ini kualitas pelayanan masih dalam kategori, maka pengaruh bentuk
kepuasan pelanggan masih dalam Kkategori sedang. Tingkat pendidikan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan Kran Kancing.
Semakin tinggi tingkat pelatihan dan pengetahuan karyawan dalam bidang
pekerjaannya, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dapat diberikan
kepada pelanggan.

This study aims to identify and analyze: 1) the influence of the quality of
service and level of education of employees on customer satisfaction taps Buton,
2) the impact of service quality on customer satisfaction taps Buton, and 3) the
effect of educational level of employees to customer satisfaction taps Buton. The
results showed that: The quality of service and level of education simultaneously
significant effect on customer satisfaction taps Buton. Customer satisfaction can
be seen easily implemented by the community. smoothly towards service delivery
employees taps, quick to service employees of Water Company, not convoluted in
serving customers of clean water, lack of clarity in the procedures of service of
employees of Water Company, the fulfillment of the rights and obligations of the
community served, services provided by proof of application and apparatus, the
imposition of service charges general should be set appropriately and the
community's ability to pay. Quality of care significantly influence customer
satisfaction taps Buton. This means that if the quality of service increases,
customer satisfaction increases and vice versa. Because in this study the quality
of services remains categories were, then the effect in the form of customer
satisfaction is still in the medium category. The level of education have a
significant effect on customer satisfaction taps Buton. The higher the level of
education and knowledge of employees regarding their field of work, the higher
the level of satisfaction can be given to customers.

PENDAHULUAN

Kualitas pelayanan air minum berperan penting dalam kehidupan sehari-hari karena dengan
terpenuhinya kebutuhan air bersin maka segala aktivitas yang ada dalam rumah tangga akan
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terpenuhi seperti kebutuhan untuk mandi, mencuci, minum dan lain-lain. Oleh karena itu
dibutuhkan peran pemerintah dalam mengatur hasil kekayaan alam ini sehingga dapat digunakan
sebesar-besarnya demi kemakmuran rakyat. (Triwidyastika, 2009:3).

Boediono (2003:60), bahwa pelayanan merupakan suatu proses bantuan kepada orang lain
dengan cara-cara tertentu yang memerlukan kepekaan dan hubungan interpersonal agar
terciptanya kepuasan dan keberhasilan. Kualitas pelayanan yang dilihat dari tujuh dimensi yaitu
kesederhanaan, kejelasan dan kepastian, kesopanan dan keramahan keterbukaan, efisiensi,
ekonomis, keadilan, dan ketetapan waktu.

Andrew E. Sikula dalam Mangkunegara (2007:50) Jenis Pendidikan adalah suatu proses
jangka panjang yang menggunakan prosedur sistematis dan terorganisir, yang mana tenaga kerja
manajerial mempelajari pengetahuan konseptual dan teoritis untuk tujuan-tujuan umum. Jenis
Pendidikan menurut Undang-Undang Nomor 20 Tahun 2013 Jenis Pendidikan terbagi atas tiga
yaitu pendidikan formal, pendidikan non formal dan pendidikan informal.

Kepuasan pelanggan artinya tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau
hasil yang dia rasakan dibandingkan dengan harapannya (Kotler dkk, 2009:52). Dimensi dari
kepuasan pelanggan menurut pendapat dari Azwar (1996:45) dapat dilihat dari jasa yang
diberikan, mutu pelayanan, emosional, harga, dan biaya.

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Buton merupakan Badan Usaha Milik
Daerah Kabupaten Buton yang memiliki tugas dan kewajiban dalam menyelenggarakan
pengelolaan, penyediaan serta pelayanan air bersih melalui pengelolaan infrastruktur fasilitas air
bersih serta pengaturan system distribusi, dituntut untuk senantiasa dapat melakukan
pembenahan di bidang pelayanan dengan cara mengembangkan pelayanan secara professional
dalam rangka usaha untuk memberikan kepuasan kepada pelanggannya. Tujuan dari hadirnya
BUMD PDAM ini adalah untuk melayani masyarakat dalam pemenuhan kebutuhan air bersih di
wilayah Kabupaten Buton.

Kenyataan demikian menunjukan bahwa PDAM Kabupaten Buton dihadapkan pada
masalah yang menyangkut pelayanan, yakni masih kurangnya kualitas pelayanan yang diberikan
kepada para pelanggannya. Karena itu, kualitas pelayanan PDAM Kabupaten Buton yang
mampu memberikan kepuasan kepada pelanggannya menjadi salah satu isu penting dalam
mewujudkan sistem pelayanan publik yang professional dan dapat diandalkan. Kelangsungan
usaha dari PDAM Kabupaten Buton, sangat tergantung dari keberadaan dan kesetiaan dari para
pelanggannya.

Sementara di lain pihak kesetiaan para pelanggan akan senantiasa menuntut keseimbangan
adanya keunggulan pelayanan yang makin memuaskan. Maka tidak ada pilihan lain bagi PDAM
Kabupaten Buton sebagai badan usaha yang eksistensinya bergerak dalam pelayanan publik,
dituntut untuk membangun serta mengembangkan pelayanan yang berkualitas secara terus
menerus dan berkelanjutan, sehingga pada akhirnya dapat menanggulangi berbagai keluhan atas
ketidakpastian yang selama ini dirasakan oleh para pelanggan, sekaligus mengusahakan
peningkatan kepuasan pelanggan secara nyata, tepat, dan terarah.

Dalam situasi seperti ini, meningkatkan kualitas pelayanan dan mewujudkan kepuasan
pelanggan merupakan salah satu cara yang dapat dilakukan oleh PDAM Kabupaten Buton serta
memanfaatkan momentum terbaik yang ada, untuk tetap bertahan, berkembang, dan menciptakan
keuntungan. Puas tidaknya pelanggan sangat tergantung pada kemampuan perusahaan untuk
menyediakan nilai pelanggan menyatakan puas, belum tentu kepuasannya itu dapat berlangsung
terus di waktu yang akan datang. Oleh karena itu, kepuasan ini hanya bersifat jangka pendek.
Jika ingin mempertahankannya, maka harus selalu dilakukan pencarian nilai pelanggan terutama
untuk masa depan, serta melengkapinya dengan analisa kepuasan pelanggan. Artinya dengan
berubahnya nilai pelanggan yang terus menerus, perusahaan harus mengikutiinya dengan
menyediakan produk/jasa yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan.

Perhatian terhadap peningkatan kualitas pelayanan dari waktu ke waktu menjadi semakin
penting. Seiring dengan perkembangannya, masyarakat sebagai konsumen tidak lagi bertindak
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sebagai objek dalam penilaian terhadap kualitas pelayanan, melainkan telah menjadi salah satu
subjek penentu dalam menilai akan kualitas pelayanan suatu perusahaan.

Berdasarkan pengamatan awal peneliti diduga bahwa kepuasan pelanggan PDAM
Kabupaten Buton belum maksimal. Contohnya pada kegiatan pencatatan meteran air oleh
pegawai PDAM yang tidak cermat sehingga sering terjadi kesalahan dan pembayaran beban
iuran setiap bulannya mengalami peningkatan seperti normalnya setiap bulannya warga harus
membayar beban sebesar Rp.50.000 naik menjadi lebih Rp.100.000, tidak adanya sosialisasi
kepada masyarakat tentang kenaikan pembayaran rekening air sehingga masyarakat sering
komplain terhadap kebijakan kenaikan tarif tersebut.

Suplay pelayanan penyaluran air yang tidak merata, kualitas sir yang tidak memenuhi
standar layak konsumsi karena warnanya yang kemerah-merahan dan kotor pada saat musim
hujan, sampai pada kenaikan Beban Tetap dan Tarif Dasar Air Minum permeter Kubiknya (M3)
Kenaikan Tarif ini dilakukan oleh pegawai PDAM Kabupaten Buton tanpa melalui sosialisasi
terlebih dahulu kepada pelanggan sehingga banyak pelanggan PDAM yang mengeluhkan
tingginya pembayaran tarif PDAM yang tidak sesuai dengan pemakaian pelanggan perbulanya.

Padahal harusnya sebelum pegawai PDAM mengusulkan kenaikan tarif baik beban tetap
maupun tarif dasar harus terlebih dahulu dikonsultasikan ke DPRD dan sebulan sebelum
diberlakukan harus disosialisasikan terlebih dahulu kepada kelompok pelanggan untuk
didengarkan umpan balik respon dari pelanggan terhadap kebijakan tersebut baik lewat media
massa, maupun media elektronik sebagaimana diatur dalam Peraturan Menteri Dalam Negeri
Nomor 23 Tahun 2006 Tentang Pedoman Teknis dan Tata Cara Pengaturan Tarif Air Minum
pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM).

Dengan adanya keluhan pelanggan tersebut Pada hari Rabu, 10 September 2014 yang lalu
DPRD Kabupaten Buton bersama Direktur PDAM Kabupaten Buton dan masyarakat menggelar
Rapat Dengar pendapat berkaitan dengan Dugaan Temuan Pungutan Liar dilingkup PDAM
Kabupaten Buton yang dilakukan terhadap kurang lebih 17 ribu pelanggan PDAM se-Kabupaten
Buton. Pada bulan Juli 2013 terjadi kenaikan beban tetap PDAM Kabupaten Buton dari 8 ribu
rupiah menjadi 12 ribu rupiah kemudian setelah itu PDAM melakukan penyesuaian kelompok
pelanggan, dari Kelompok I dinaikan ke kelompok I1, dari kelompok Il dinaikan ke Kelompok
I11 dan seterusnya”.

Hal ini tidak sesuai dengan mekanisme sebagaimana diatur dalam dalam Peraturan Menteri
Dalam Negeri nomor 23 Tahun 2006 Tentang Pedoman Teknis dan Tata Cara Pengaturan Tarif
air minum pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) serta melanggar ketentuan sebagaimana
dimaksud dalam Peraturan Daerah Kabupaten Buton Nomor 19 Tahun 2013 Tentang PDAM
terutama Pada Pasal 25 ayat (3) dan Pasal 26 ayat (4) dan melanggar ketentuan sebagaimana
dimaksud dalam Peraturan Bupati Buton nomor 10 Tahun 2015 Tentang Penyesuaian Tarif Air
Minum PDAM Kabupaten Buton terutama pada pasal 5 ayat (1 dan 2), karena kenaikan beban
tetap dan tarif dasar air minum ini dilakukan secara sepihak Oleh pegawai PDAM Kabupaten
Buton, tanpa melalui prosedur dan mekanisme yang benar, serta tidak pernah dikonsultasikan
kepada DPRD Kabupaten Buton dan tidak ditetapkan dengan Peraturan Bupati.

Kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten Buton yang belum maksimal ini kemungkinan
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan jenis pendidikan yang kurang maksimal pula. Kualitas
pelayanan yang kurang maksimal seperti belum sederhananya proses pelayanan yang ada, masih
berbelit-belitnya dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan maupun calon pelanggan
contohnya pada saat pemasangan pipa baru cenderung stok pipa kurang sehingga harus
menunggu beberapa minggu untuk memesan pipa dan dilakukan pemasangannya, belum
terpenuhinya hak masyarakat yang dilayani untuk mendapatkan air bersih dikarenakan
pengaliran air hanya dilakukan seminggu sekali atau dua kali saja, dan distribusi air yang kurang
merata di setiap kecamatan, masih besarnya tarif / biaya yang dikenakan kepada pelanggan
setiap bulannya, masih lamanya penyelesaian perbaikan pipa jikalau ada kerusakan pipa di
perumahan warga dikarena kurangnya tenaga teknis yang memperbaiki pipa yang ada. Masih
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terdapatnya pelayanan yang tidak tepat waktu, kontinuitas air yang belum memenuhi target,
pelanggan masih banyak yang mengeluh tentang lambannya pihak manajemen perusahaan dalam
menanggapi masalah yang dialami pelanggan seperti lambannya penanganan kebocoran pipa air.

Jenis Pendidikan pegawai PDAM Kabupaten Buton yang belum memadai contohnya Jenis
Pendidikan kebanyakan didominasi oleh lulusan Jenis Pendidikan SLTA dan sederajat yang
belum mempunyai keahlian dan pengalaman tertentu di bidangnya, masih adanya pegawai yang
ditempatkan di bagian teknik dan keuangan tidak berlatar belakang pendidikan formal teknik dan
keuangan. Pegawai PDAM Kabupaten Buton memiliki latar belakang Jenis Pendidikan yang
berbeda-beda, dari pendidikan formal yaitu: SMP/sederajat, SMU/sederajat dan perguruan
tinggi, dan pendidikan non formal lainnya. Pendidikan formal dan non formal yang kurang
memadai dimiliki pegawai akan turut menurunkan kemampuan dan penguasaan akan
pekerjaannya yang pada akhirnya berdampak pada ketidakkepuasan kepada pelanggan.

Melihat kondisi ini, penting untuk ditelaah Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Jenis
Pendidikan Pegawai Terhadap Kepuasan Pelanggan PDAM Kabupaten Buton (Studi Pada
Kecamatan Pasarwajo, Kecamatan Wabula dan Kecamatan Lasalimu Selatan). Sehinga dapat
diketahui pengaruh kualitas pelayanan dan jenis pendidikan pegawai terhadap kepuasan
pelanggan PDAM Kabupaten Buton, pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
PDAM Kabupaten Buton, serta pengaruh jenis pendidikan pegawai terhadap kepuasan pelanggan
PDAM Kabupaten Buton.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan desain penelitian kuantitatif dengan menggunakan pendekatan
korelasional (asosiatif) yaitu mencari tata hubungan yang terbentuk antara variabel kualitas
pelayanan dan Jenis Pendidikan pegawai baik secara simultan maupun secara parsial terhadap
kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten Buton.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan PDAM Kabupaten Buton di 3 (tiga)
Kecamatan serta seluruh pegawai PDAM Kabupaten Buton berjumlah 2.876 orang. Banyaknya
sampel pegawai ditetapkan sebagai sampel jenuh yakni mengambil seluruh pegawai PDAM
Kabupaten Buton sebagai responden sebanyak 14 orang. Sementara itu, banyaknya sampel
pelanggan PDAM sebanyak 83 orang.

Lokasi penelitian ditetapkan di PDAM Kabupaten Buton (Kecamatan Pasarwajo,
Kecamatan Wabula dan Kecamatan Lasalimu Selatan).

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Hasil Analisis Deskrptif

Secara keseluruhan analisis deskriptif untuk tiga variabel yang diamati dalam penelitian ini
dapat dilihat dalam tabel 4. 55 berikut ini.

Tabel 1
Hasil Analisis Deskriptif Variabel X1 (Kualitas Pelayanan),
X2 (Jenis Pendidikan), dan Y (Kepuasan Pelanggan) PDAM Kabupaten Buton

Mean | Std. Deviation N

Kepuasan Pelanggan 35.6999 1.99857 97
Kualitas Pelayanan 59.6799 3.14875 97
Jenis Pendidikan Pegawai | 14.9105 92516 97

Sumber: pengolahan data kuesioner, 2016

Dalam tabel di atas tingkat dapat dijelaskan bahwa: 1) kepuasan pelanggan rata-rata hanya
sebesar 35,6999. Oleh karena jumlah item yang ditanyakan sebanyak 14, maka data ini
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meingindikasikan bahwa tingkat kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten Buton, secara
kuantitatif hanya sebesar 35,6999/14 = 2,5499 (kategori sedang); 2) Kualitas pelayanan PDAM
rata-rata hanya sebesar 59,6799 dari 25 item yang ditanyakan, sehingga kualitas pelayanan
PDAM Kabupaten Buton, secara kuantitatif hanya sebesar 59,6799/25 = 2,3872 (kategori
sedang), dan 3) Jenis Pendidikan pegawai menurut responden rata-rata hanya sebesar 14.9105.
Oleh karena jumlah item yang ditanyakan hanya sebanyak 6 item, maka data ini
meingindikasikan bahwa Jenis Pendidikan pegawai PDAM Kabupaten Buton, secara kuantitatif
hanya sebesar 14,9105/6 = 2,4850 (kategori sedang).

Hasil Analisis Inferensial
Hasil Pengujian Hipotesis Pertama

Berdasarkan perhitungan besarnya koefisien korelasi pada tabel berikut ini:
Tabel 2
Koefisien Korelasi Simultan X; dan X, dengan Y
R R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate

.968° 937 935 .50863
Sumber: pengolahan data kuesioner, 2016

Berdasarkan tabel tersebut di atas yang menyatakan tingkat keeratan hubungan dan
pengaruh diantara kualitas pelayanan dan Jenis Pendidikan terhadap kepuasan pelanggan PDAM
Kabupaten Buton sebesar 0,986 dengan koefisien determinasi (r?) sebesar 0,937. Hal ini berarti
bahwa 93,70 tinggi rendahnya kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten Buton dipengaruhi oleh
faktor kualitas pelayanan dan Jenis Pendidikan, selebihnya sebesar 6,30% ditentukan oleh faktor-
faktor lain yang tidak diamati dalam penelitian ini.

Tabel 3
Hasil Pengujian Hipotesis Pertama
Sum of Mean .
Squares df Square F Sig
Regression 359.132 2 179.566 | 694.084 .000°
Residual 24.319 94 .259
Total 383.451 96

Sedangkan hasil uji keberartian regresi menunjukan bahwa nilai Fhitung = 694,084
signifikan pada p = 0,000<0,05 berarti ada korelasi yang signifikan antara kualitas pelayanan dan
Jenis Pendidikan terhadap kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten Buton dapat diterima pada
penelitian ini.

Uji hipotesis yang kedua

Berdasarkan hasil perhitungan uji korelasi hipotesis yang kedua terlihat pada tabel di bawah
ini.
Tabel 4
Koefisien Korelasi Hipotesis Kedua Dan Ketiga

Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients

Correlations

t Sig.
B std. Beta ’ Zero- Partial | Part
Error order
(Constant) -1.341 .996 -1.346 181
Kualitas Pelayanan 529 .025 .833] 21.097| .000 .961 909| .548
Jenis Pendidikan .369 .085 A71) 4.323 .000 .798 407 112
Pegawai

Sumber: pengolahan data kuesioner, 2016
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Berdasarkan tabel tersebut di atas, besarnya koefisien korelasi yang menyatakan tingkat
keeratan hubungan diantara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten
Buton adalah 0,909° = 0,8263. Hal ini berarti bahwa 82,63% tinggi rendahnya kepuasan
pelanggan ditentukan oleh faktor kualitas pelayanan, ketika Jenis Pendidikan pegawai PDAM
dinyatakan konstan/tetap. Berdasarkan hasil perhitungan uji regresi pada tabel di atas diperoleh
nilai thiwng= 21,097 signifikan pada p = 0,000<0,05. Ini berarti bahwa ada pengaruh secara
parsial kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten Buton.

Uji hipotesis yang ketiga

Berdasarkan hasil perhitungan uji korelasi hipotesis yang ketiga terlihat pada tabel di atas
diperoleh bahwa koefisien korelasi Jenis Pendidikan dengan kepuasan pelanggan PDAM
Kabupaten Buton adalah 0,407 dengan koefisien determinasi (r”) sebesar 0,1656. Hal ini berarti
bahwa 16,56% tinggi rendahnya kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten Buton dipengaruhi oleh
faktor Jenis Pendidikan, ketika kualitas pelayanan dinyatakan konstan/tetap. Sesuai perhitungan
pada tabel tersebut di atas diperoleh bahwa nilai th = 4,323 signifikan pada p = 0,000<0,05 ini
berarti ada pengaruh parsial Jenis Pendidikan dengan kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten
Buton.

Dalam tabel di atas juga nampak bahwa koefisien regresi antara kualitas pelayanan dan
tingkta pendidikan pegawai PDAM dengan kepuasan pelanggan berturut-tutut, by =-1,341,
b,=0,529, dan b,= 0,369. Dengan demikian pola hubungan antara kualitas pelayanan dan tingkta
pendidikan pegawai PDAM Kabupaten Buton dapat dinyatakan dengan

A

Y =-1,341 + 0,529 X1 + 0,369X2.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, dapat disimpulkan bahwa: 1) Kualitas
pelayanan dan Jenis Pendidikan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan PDAM Kabupaten Buton. Tingkat kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten Buton
termasuk kategori sedang. Baik pegawai PDAM maupun pelanggan rumah tangga menyatakan
mereka belum mendapatkan kepuasan yang signifikan dari pelayanan air minum yang diberikan
oleh PDAM Kabupaten Buton. Dari lima dimensi yang diukur oleh variabel tingkat kepuasan
pelanggan, semuanya menujukkan hasil yang berada pada kategori sedang. Kepuasan pelanggan
dapat dilihat dari mudah dilaksanakan oleh masyarakat. lancar terhadap pemberian pelayanan
pegawai PDAM, cepat terhadap pelayanan pegawai PDAM, tidak berbelit-belit dalam melayani
pelanggan air bersih, adanya kejelasan prosedur pelayanan pegawai PDAM, terpenuhinya hak
dan kewajiban masyarakat yang dilayani, pelayanan yang diberikan berdasarkan bukti
permohonan dan kelengkapannya. Disisi lain, jasa pelayanan, mutu pelayanan, emosiaonal
pegawai PDAM, harga dan biaya pelayanan dianggap oleh pelanggan masih belum maksimal. 2)
Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten
Buton. Artinya jika kualitas pelayanan meningkat maka kepuasan pelanggan pun meningkat
demikian pula sebaliknya. Karena dalam penelitian ini kualitas pelayanan masih ketegori sedang,
maka efeknya berupa kepuasan pelanggan pun masih dalam kategori sedang. 3) Jenis Pendidikan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten Buton. Semakin tinggi
Jenis Pendidikan maupun pengetahuan pegawai mengenai bidang kerjanya maka semakin tinggi
pula tingkat kepuasan yang bisa diberikan kepada pelanggannya.

Saran

Berdasarkan kesimpulan tersebut di atas, maka peneliti dapat memberikan saran sebagai
berikut: 1) Bagi peneliti lainnya dapat mengambil permasalahan kualitas pelayanan dan Jenis
Pendidikan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan PDAM
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Kabupaten Buton dengan menjadikan tesis ini sebagai rujukan empiris untuk diuji kembali
dengan menggunakan desain dan pendekatan penelitian lain. 2) Pengambil kebijakan khususnya
pemerintah daerah Kabupaten Buton dengan mendukung upaya peningkatan kapasitas dan
kualitas infrastruktur PDAM Kabupaten Buton dengan peningkatan jumlah sarana air bersih,
peningkatan jumlah anggaran belanja untuk memenuhi kebutuhan air bersih dan menambah
pengadaan jumlah tenaga pegawai. 3) Subyek yang dikenakan dampak kebijakan PDAM di
Kabupaten Buton seperti pegawai PDAM dengan mengikuti pendidikan dan pelatihan
keterampilan pegawai PDAM baik yang bersifat teknis maupun non teknis dengan harapan,
terciptanya tenaga kerja yang terampil dan selanjutkan akan menciptakan kepuasan layanan air
bersih bagi pelanggan. Bagi pelanggan diharapkan dapat membuka diri untuk melaporkan segala
keluhan yang terkait dengan permasalahan penyediaan air bersih kepada pegawai PDAM
Kabupaten Buton sehingga akan ada upaya perhatian serius dari pemerintah kabupaten untuk
menyediakan sarana dan prasarana bagi masyarakat yang belum mendapatkan air bersih
khususnya di desa-desa terpencil. 4) Agar kepuasan pelanggan PDAM Kabupaten Buton lebih
optimal, maka perlunya penyebaran informasi yang benar dari pihak terkait kepada masyarakat
luas mengenai air PDAM, sehingga masyarakat mengetahui kondisi air PDAM yang sebenarnya.
Hal ini dapat dilakukan melalui sosialisasi, penyuluhan ataupun penyebaran informasi dengan
menggunakan media cetak dan elektronik. Hal ini juga diperlukan untuk meningkatkan
pemahaman dan kesadaran masyarakat terhadap air bersih dan pemanfaatannya. 5) Agar kualitas
pelayanan PDAM Kabupaten Buton lebih baik, maka diharapkan Penyediaan air bersih yang
memadai dari sisi kualitas, kuantitas dan kontinuitas bagi seluruh penduduk Kecamatan
Pasarwajo, Kecamatan Wabula dan Kecamatan Lasalimu Selatan harus selalu ditingkatkan dan
merata di seluruh wilayah kota agar agar pemenuhan kebutuhan air bersih rumah tangga
terjamin. Perlindungan sumber air baku, penghematan, pemeliharaan dan pelestarian sumber-
sumber air perlu diupayakan dengan baik untuk menjaga keberlangsungan keberadaan air di
Kecamatan Pasarwajo, Kecamatan Wabula dan Kecamatan Lasalimu. Pemanfaatan air perlu
terus dipantau agar tidak terjadi pemanfatan air yang berlebihan. Peningkatan cakupan pelayanan
air bersih melalui sistem jaringan harus dilakukan tidak hanya menambah jaringan pada wilayah
yang telah terlayani namun juga memperluas cakupan ke wilayah yang belum terlayani dengan
cara menambah kapasitas produksi dan distribusi air bersih dengan memanfaatkan sumber-
sumber air yang potensial meskipun berada di wilayah lain. 6) Agar Jenis Pendidikan pegawai
PDAM Kabupaten Buton lebih optimal, maka pimpinan perlu memberikan kesempatan kepada
bawahannya dalam rangka peningkatan pendidikan pegawai maupun pemberian pelatihan secara
berkelanjutan setiap tahunnya kepada seluruh pegawainya khususnya menyangkut pelayanan air
bersih.
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