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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui atribut dimensi kualitas apa saja yang 

telah memenuhi kepuasan pelanggan pengangkutan sampah Dinas Lingkungan 

Hidup Kabupaten Jember. Data yang digunakan dalam penelitian ini berupa data 

Primer. Metode pengolahan data pada penelitian ini menggunakan metode 

Analisis Uji Instrumen Data yaitu: Uji Validitas dan Uji Reliabilitas, dan 

menggunakan metode analisis Importance Performance Analysis (IPA), dengan 

menggunakan 5 atribut dimensi kualitas pelayanan yaitu Bukti Fisik (Tangibles), 

Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), 

dan Empati (Emphaty). Hasil penelitian menunjukkan bahwa Dimensi 

Kehandalan memiliki nilai kesenjangan yang sangat rendah, yang menandakan 

bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh Dinas Lingkungan Hidup 

Kabupaten Jember sangat memuaskan bagi pelanggan. Sedangkan pada Dimensi 

Daya Tanggap memiliki kesenjangan paling tinggi, yang dapat disimpulkan 

bahwa terdapat ketidak puasan bagi pelanggan terhadap ketanggapan Dinas 

Lingkungan Hidup Kabupaten Jember dalam menangani permasalahan yang ada. 

Hal ini tentu saja yang akan menjadi acuan untuk Dinas Lingkungan Hidup 

Kabupaten Jember dalam memperbaiki kualitas pelayananya.  

Kata Kunci : Bukti Fisik (Tangibles), Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap 

(Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Empati (Emphaty).



 STIE Mandala Jember 

 

 

 

 
ABSTRACT 

 

This study aims to determine what quality dimension attributes have met customer 

satisfaction for waste transportation of the Department of the Environment of 

Jember Regency. The data used in this study are primary data. The data processing 

method in this study uses the Data Instrument Test Analysis method, namely: 

Validity Test and Reliability Test, and uses the Importance Performance Analysis 

(IPA) analysis method, using 5 service quality dimension attributes, namely 

Physical Evidence (Tangibles), Reliability (Reliability), Responsiveness, 

Assurance, and Empathy (Emphaty). The results showed that the Reliability 

Dimension has a very low gap value, which indicates that the quality of service 

provided by the Environmental Service Office of Jember Regency is very satisfying 

for customers. Meanwhile, the dimension of responsiveness has the highest gap, 

which can be concluded that there is dissatisfaction for customers with the 

responsiveness of the Jember Regency Environmental Service in dealing with 

existing problems. This of course will become a reference for the Jember Regency 

Environmental Service in improving the quality of its services. 

 
Keywords: Tangibles, Reability, Responsiveness, Assurance and emphaty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pesatnya  perkembangan  pembangunan  wilayah  perkotaan khususnya  di 

Kota  Jember.  Sebagai  Kota  yang  cukup  padat  penduduk ini  dan  diikuti  oleh 

pindahnya  sebagian  penduduk  desa  ke  kota,  tentunya  sangat  berdampak  

pada peningkatan jumlah penduduk kota yang juga sebanding dengan limbah yang 

akan dihasilkan. Namun, tidak disertai secara langsung dengan penyediaan sarana 

dan prasarana  yang  sebanding  oleh  pemerintah,  akibatnya pelayanan  yang  ada  

tidak maksimal  dan  terjadi  penurunan  kualitas  lingkungan, khususnya  pada 

permasalahan pengangkutan sampah kota. Untuk menanggulangi permasalahan 

ini, sangat  dibutuhkan  peranan  pemerintah  yang  didukung  oleh  kepedulian 

masyarakat kota setempat.  

Berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan masyarakat akan pelayanan yang 

semakin komplek, pemerintah sebagai penanggung jawab pelayanan dalam 

organisasi negara membentuk berbagai department atau instansi baik di pusat 

maupun daerah yang bertugas melayani masyarakat dalam memenuhi kebutuhan 

akan produk dan jasa. Salah satunya adalah terbentuknya Dinas Lingkungan 

Hidup sebagai perangkat daerah Pemerintah Kabupaten Jember yang merupakan 

sarana pelayanan kebutuhan masyarakat akan jasa pelayanan kebersihan. 

Sampai  saat  ini  pelayanan  yang  dilakukan  pemerintah khususnya  

Dinas Lingkungan  Hidup  dalam  hal  pelayanan pengangkutan  sampah  masih  
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belum maksimal.  Sampah  yang  tidak  terkelola  dengan  baik  merupakan  salah  

satu penyebab  makin  meningkatnya  pencemaran  air,  tanah  dan  udara  serta 

meningkatkan  potensi  banjir  diperkotaan.  Permasalahan  persampahan  perlu 

ditangani secara serius dengan teknis operasional  dan manajemen yang tepat dan 

terpadu berdasarkan kondisi dan kebijakan daerah Kota Jember. 

Peningkatkan  pelayanan  yang  memuaskan masyarakat  sudah  menjadi 

keharusan  bagi  pemerintah  untuk  menyediakan  dan  memberikan  pelayanan  

yang berkualitas kepada masyarakat. Hal tersebut merupakan salah satu bentuk 

fungsi pokok pemerintahan  yaitu  memberikan  pelayanan  (service  delivery)  

selain pembangunan (development) dan pemberdayaan masyarakat 

(empowerment), (Rasyid, 1997:71). 

Kepuasan pelanggan merupakan indikator utama dari standar suatu 

fasilitas dan sebagai suatu ukuran mutu pelayanan yang diberikan. Kepuasan 

pelanggan dapat dicapai melalui hasil kinerja terbaik dalam memberikan 

pelayanan kepada pelanggan. Pemberian pelayanan terbaik terjadi bila perusahaan 

mampu menjaga/meningkatkan kualitas jasa atau pelayanan yang diberikan 

kepada pelanggan. Oleh karena itu perusahaan harus dapat terus membaca apa 

yang menjadi kebutuhan pelanggan guna mencapai tingkat kepuasan pelanggan 

yang tinggi.Kepuasan pelanggan adalah salah satu kunci dalam menciptakan 

kepuasan pelanggan. Pentingnya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa 

manfaat, diantaranya adalah hubungan antara perusahaan dan para pelanggannya 

menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik untuk pembelian kembali, dapat 
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mendorong terciptanya loyalitas pelanggan, dan timbulnya kesediaan pelanggan 

untuk membayar dengan harga yang wajar atas jasa yang diterimanya. 

Operasional pelayanan pengangkutan sampah adalah pengangkutan 

sampah dari TPS yang telah disediakan Dinas Lingkungan Hidup, kemudian dari 

TPS (Tempat Pembuangan Sampah), sampah diangkut ke Tempat Pembuangan 

Akhir (TPA). Dalam penelitian ini penulis memfokuskan pada pelayanan 

pengangkutan sampah di TPS, yaitu khususnya pada pelayanan pengangkutan 

sampah dari pemukiman/penduduk yang diangkut oleh petugas kebersihan 

(swadaya/voluntary) RT/RW di wilayah kota Kabupaten Jember.  

Tingginya kepadatan penduduk di wilayah perkotaan juga membuat 

tumpukan kian menggunung, sedangkan lahan untuk menampung sangat terbatas. 

Kepala Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Jember, Arismaya Parahita 

menyebutkan, tercatat saat ini masyarakat menghasilkan 1.350 ton sampah setiap 

harinya, dan hanya sekitar 400 ton saja yang sampai di 5 TPA yang ada. “Sisanya, 

berakhir di sungai-sungai atau laut. Dari 400 ton sampah tersebut, 85 persen 

ditampung di TPA Pakusari”. (Arismaya Parahita dalam Cendana News, 

21/11/2018). 
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Berdasarkan permasalahan diatas cukup kiranya dijadikan dasar praduga 

bahwa pelayanan pengangkutan sampah DLH di Kabupaten Jember belum 

optimal kinerjanya. Oleh karena itu penulis tertarik untuk meneliti tentang 

pelayanan Pengangkutan Sampah yang baru dengan judul “Analisa Kepuasan 

Pelanggan Pengangkutan Sampah Menggunakan Metode Importance 

Performance Analysis (Studi Kasus Pada Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten 

Jember).” 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan permasalahan persampahan di wilayah perkotaan yang kian 

menggunung yang diakibatkan oleh tingginya kepadatan penduduk dapat 

dijadikan dasar dugaan bahwa pelayanan pengangkutan sampah oleh DLH di ibu 

kota Kabupaten Jember belum optimal kinerjanya, maka permasalahan yang 

diteliti dapat dirumuskan sebagai berikut :  

1. Dimensi kualitas layanan apa saja yang telah memenuhi kepuasan 

pelanggan pengangkutan sampah Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten 

Jember? 

2. Atribut dimensi kualitas layanan apa saja yang harus ditingkatkan untuk 

upaya peningkatan kepuasan pelanggan pengangkutan sampah? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dalam Penelitian dapat digunakan sebagai arah agar apa yang 

dikehendaki sesuai dengan kenyataan yang ada. Adapun tujuan penelitian ini 

sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui dimensi kualitas layanan yang memenuhi kepuasan 

pelanggan pengangkutan sampah Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten 

Jember. 

2. Untuk mengetahui atribut dimensi kualitas layanan yang harus 

ditingkatkan untuk upaya peningkatan kepuasan pelanggan pengangkutan 

sampah. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah : 

1. Bagi Perusahaan : Hasil penelitian ini dapat memberikan saran dan 

masukan bagi Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Jember dalam 

meningkatkan kualitas pelayanannya. 

2. Bagi Peneliti : Dapat memberikan tambahan ilmu pengetahuan, wawasan, 

cakrawala berfikir, dan pengalaman berharga bagi penulis. 

3. Bagi Akademis : Dapat memberikan kontribusi bagi kalangan akademis, 

yaitu sebagai tambahan referensi dan kepustakaan serta berguna bagi 

sesama pihak yang membutuhkanya. 

1.5 Batasan Masalah 

 Berdasar latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka batasan 

permasalahan dapat diuraikan sebagai berikut : 

1. Responden yang diambil untuk penelitian ini adalah petugas kebersihan 

(swadaya/voluntary) RT/RW yang berada di wilayah Kecamatan Patrang, 

Kecamatan Kaliwates, dan Kecamatan Sumbersari Kabupaten Jember.  

2. Periode penelitian yang dilakukan pada bulan Februari s/d April 2021 

3. Lingkup penelitian pada layanan pengangkutan sampah Dinas 

Lingkungan Hidup Kabupaten Jember.  
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1  Penelitian Terdahulu Yang Relevan 

 Adapun penelitian terdahulu yang relevan dengan penelitian yang sedang 

dilakukan antara lain, sebagai berikut : 

Hidayat, Agus Supriyanto (2020). “Pengaruh Koordinasi Internal Dan 

Pengawasan Preventif Terhadap Kinerja Pegawai Pengangkutan Sampah”. 

Penelitian  ini  dimaksudkan  untuk  mempelajari  dan menganalisis seberapa 

besar pengaruh pelaksanaan koordinasi internal dan pengawasan  preventif  

terhadap  kinerja  pegawai  di  Unit  Pelaksana  Tiknis Dinas  (UPTD)  

Pengangkutan  Sampah  Wilayah  I  Soreang  Dinas  Perumahan Penataan  Ruang  

dan  Kebersihan  (Dispertasih)  Kabupaten  Bandung. metode yang digunakan 

adalah metode survai ekspanatori, dengan tujuan  untuk  menguji  

hubungan/pengaruh   antara  dua  variabel  atau  lebih. 

Mumuh Muksin,dkk (2020) “Analisis Kualitas Pelayanan Dalam Tata 

Kelola Sampah Di Kabupaten Sumedang” . Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui kualitas pelayanan pengelolaan sampai pada Dinas Kehutanan  dan  

Lingkungan  Hidup  Kabupaten  Sumedang  menggunakan  teori  kualitas 

pelayanan  Fitzsimmons.  Metode  yang  digunakan  peneliti  adalah  metode  

kualitatif  dengan teknik  pengumpulan  data  berupa  observasi,  wawancara  dan  

dokumentasi. 
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Albertus L. Setyabudi, dkk (2018) “Analisa Kepuasan Masyarakat 

Terhadap Pelayanan Pengangkutan Sampah PT. Sacor Mandiri Jaya Di 

Komplek Perumahan Greentown Bengkong”. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh PT. 

SMJ dan faktor-faktor yang  mempengaruhi kepuasan masyarakat. Metode 

penelitian yang digunakan adalah dengan uji validitas, uji reabilitas dan 

Importance Performance Analisys (IPA).  

Gayuh Fitri Pamungkas (2018) “Evaluasi Pengelolaan Sampah Dengan 

Metode Importance Performance Analysis (IPA) Dalam Strategi 

Pengembangan Teknik Operasional Pengelolaan Sampah Kota Surakarta”. 

Penelitian  ini  bertujuan  untuk  mendapatkan  penilaian  mengenai  tingkat  

kepuasan  dan kepentingan dari masyarakat operasional pengelolaan sampah di 

kota Surakarta serta memahami atribut-atribut  yang  mempengaruhi  persoalan  

pengelolaan  sampah  untuk  keperluan  tersebut, digunakan  metode  Importance  

and  Performance  Analysis  dan  menggunakan  pendekatan deskriptif. 

Ujang Lukmanul Hakim, dkk (2018) “Kualitas Pelayanan 

Pengangkutan Sampah Oleh Dinas Lingkungan Hidup Kota Tasikmalaya”. 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh minat penulis pada Kualitas pelayanan 

pengangkutan sampah oleh Lingkungan Badan di Kecamatan Bungursari. 

Sedangkan untuk mengukurnya, penulis membuat rumusan masalah yaitu 

Bagaimana kualitas jasa pengangkutan sampah yang dilakukan oleh Kantor 

Lingkungan Hidup Kota Tasikmalaya di Kecamatan Bungursari. 
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 Metode  yang  digunakan  penulis  dalam  penelitian  ini  adalah  metode 

deskriptif  analis  dengan  pendekatan  kuantitatif. 

Tuti Susnawati (2018) “Pelaksanaan Kualitas Pelayanan Kebersihan 

Oleh Dinas Lingkungan Hidup Dan Kebersihan Kabupaten Pangandaran 

Dalam Menunjang Wisata Kelas Dunia”. Metode penelitian yang digunakan 

adalah metode deskriptif analitik dengan pendekatan kualitatif. Berdasarkan  hasil  

penelitian  dapat  disimpulkan bahwa Pelaksanaan kualitas  pelayanan  kebersihan  

oleh  Dinas  Lingkungan  Hidup  dan  Kebersihan Kabupaten Pangandaran dalam 

menunjang wisata kelas dunia  kurang terlaksana dengan baik, karena adanya 

beberapa dimensi dan indikator yang pelaksanaanya masih kurang dilaksanakan 

dengan baik seperti masih banyaknya sampah yang tidak  terangkut. 

Bimastyaji Surya Ramadan, dkk (2017) “Optimasi Sistem Pengangkutan 

Sampah Kecamatan Jati Kabupaten Kudus Jawa Tengah”. Tujuan  dari  

penelitian  ini adalah  untuk  mengoptimasi  sistem  manajemen  pengangkutan  

sampah  di  Kecamatan  Jati, Kabupaten Kudus yang dikelola oleh Dinas 

Perumahan, Kawasan Permukiman dan Lingkungan Hidup,  Kabupaten  Kudus. 

Penelitian ini dilaksanakan di Kecamatan Jati, Kabupaten  Kudus  dengan  

berfokus  pada kegiatan  pengangkutan  dari  Dinas Perumahan,  Kawasan  

Permukiman  dan Lingkungan  Hidup,  Kabupaten  Kudus.  Data diperoleh  dari  

pengukuran,  wawancara  dan obesrvasi  langsung  di  lapangan. 

Baiq Aprimawati (2016) “Kebijakan Pemerintah Daerah Dalam 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Persampahan Dinas Pengelolaan 

Lingkungan Hidup Dan Keindahan Kota Makasar” tujuan adanya penelitian 
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ini untuk mengetahui kebijakan pemerintah Kota Makassar dalam pengelolaan 

sampah. Dan Untuk mengetahui pelayanan pengelolaan persampahan dan 

kebersihan Kota Makassar. Desain penelitian kualitatif dilakukan pada empirik 

secara mendalam, tetapi tidak meluas, untuk memperoleh pengetahuan ilmiah 

yang bersifat konkrit, spesifik, dan lokus, sedangkan teknik penilaian yang 

digunakan pada penelitian kualitatif. 

Juhriatna, dkk (2014) “Pengaruh Kinerja Pegawai Pemeliharaan 

Kendaraan Terhadap Kualitas Jasa Pelayanan Pengangkutan Sampah”. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pemeliharaan kendaraan 

terhadap kualitas jasa pengangkutan sampah pada dinas kebersihan dan 

pertamanan kota Bogor. Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif 

analistik, dengan menggunakan metode perhitungan Weight Mean Score (WMS). 

Chandra Sihombing (2009). “Analisis Faktor Determinan Kualitas 

Pelayanan Persampahan Di Kota Pematangsiantar”. Tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan sampah di Kabupaten 

Pematangsiantar. Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode deskriptif 

yang bersifat kuantitatif dengan uji validitas dan reliabilitas. Dengan 

menggunakan pendekatan 5 dimensi kualitas pelayanan. 
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Tabel 2.1 

Persamaan dan Perbedaan Penelitian dengan Penelitian terdahulu 

No. Nama Hasil Persamaan Perbedaan 

1. Mumuh, dkk 

(2020) 

Dimensi  tangible  belum berjalan 

dengan baik, kendalanya adalah 

kendaraan operasional untuk 

pengangkutan sampah. Dimensi  

reliability  tidak  berjalan  dengan  

baik  karena  tidak  komprehensif  

dalam pengangkutan sampah  di  

wilayah  Kabupaten  Sumedang.  

Dimensi responsive,  berjalan 

dengan baik,  sesuai dengan 

Standard Operating Procedure 

(SOP). Dimensi  assurance,  sudah 

berjalan dengan baik, karena dilihat 

dari keramahan dan sopan santun 

yang diberikan kepada masyarakat. 

Dimensi  emphaty,  telah berjalan 

dengan baik, karena telah terlihat 

cukup baik dari sikap resmi para 

petugas kepada masyarakat yang 

berjalan baik.  

Menggunakan 

metode kualitatif 

dan analisis. 

Tidak menggunakan 

Uji Validitas dan 

Reliabilitas untuk 

menguji sebuah 

instrument data. 

2. Albertus L, 

dkk (2018) 

Kepuasan masyarakat perumahan    

komplek greentown bengkong 

terhadap pelayanan pengangkutan 

sampah PT. Sacor Mandiri Jaya 

perlu dipertahankan pelaksanaannya, 

karena sudah sesuai    dengan    

harapan    masyarakat,    dimana  PT.    

Sacor Mandiri    Jaya sudah  

melakukan  dengan  baik. 

 

Metode penelitian 

yang digunakan 

adalah dengan uji 

validitas, uji 

reabilitas dan 

Importance 

Performance 

Analisys (IPA). 

Tahun penelitianya 

2018. 

3. Gayuh Fitri 

Pamungkas 

(2018) 

Wilayah  kuadran  A  adalah  X14  

(Kebersihan  dan  kerapihan  petugas  

dalam bekerja sudah baik) dan 

atribut  yang masuk dalam wilayah 

Kuadran D adalah X1 (jenis dan 

jumlah  peralatan  sudah  sesuai  

dengan  kondisi  timbulan  sampah  

dan  geografis  daerah)  dan  X3 

(perawatan fasilitas penunjang sudah 

baik). 

Metode yang 

digunakan adalah 

uji validitas, uji 

realibilitas dan 

Importance 

Performance 

Analisys. 

Judulnya tentang 

pengelolaan samah, 

dan tahun 

penelitianya 2018. 
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No. Nama Hasil Persamaan Perbedaan 

4. Ujang 

Lukmanul 

Hakim, dkk 

(2018) 

Kualitas  pelayanan  pengangkutan  

sampah  oleh  Dinas  Lingkungan  

Hidup  Kota Tasikmalaya Di 

Kecamatan Bungursari memiliki 

Jumlah Skor 1758, maka kualitas  

pelayanan  pengangkutan  sampah  

oleh  Dinas  Lingkungan Hidup  

Kota Tasikmalaya  Di Kecamatan 

Bungursari, berdasarkan dimensi 

kualitas pelayanan berada pada 

kategori sedang/baik. 

Judul yang 

diambil tentang 

kualitas 

pengangkutan 

sampah Dinas 

Lingkungan 

Hidup, dan 

menggunakan 5 

dimensi kualitas 

pelayanan. 

Metode  yang  

digunakan  penulis  

dalam  penelitian  ini  

adalah  metode  

deskriptif  analis  

dengan  pendekatan  

kuantitatif. 

5. Tuti 

Susnawati 

(2018) 

Pelaksanaan kualitas  pelayanan  

kebersihan  oleh  Dinas  Lingkungan  

Hidup  dan  Kebersihan  

Kabupaten Pangandaran dalam 

menunjang wisata kelas dunia  

kurang terlaksana dengan baik, 

karena adanya beberapa dimensi dan 

indikator yang pelaksanaanya  

masih kurang dilaksanakan dengan 

baik seperti masih banyaknya 

sampah yang tidak  terangkut.  

Ketersediaan  fasilitas  fisik  tempat  

pembuangan  sampah  yang masih  

kurang  dan  ketersediaan  sarana  

pengangkut  sampah  masih  kurang.  

Pembahasan 

mengenahi 

kualitas 

pelayanan 

kebersihan dari 

Dinas 

Lingkungan 

Hidup. 

Metode  penelitian  

yang digunakan  

dalam  penelitian  ini  

adalah metode  

deskriptif  analisis  

dengan pendekatan  

kualitatif. 

 

6. Bimastyaji 

Surya 

Ramadan, 

dkk (2017) 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat 

menurunkan  dampak  sosial  akibat  

tidak  terlayaninya beberapa  

wilayah oleh pengangkutan sampah 

serta mengurangi biaya dari kegiatan 

pengelolaan sampah. 

Objek penelitian 

yang sama yaitu 

dinas lingkungan 

hidup.  

Membahas lebih 

spesifik tentang 

optimasi kendaraan 

pengangkut sampah. 

7. Hidayat, 

Agus 

Supriyanto 

(2020) 

Dari  hasil penelitian Koordinasi  

Internal  berpengaruh  secara 

signifikan  terhadap  Kinerja,  

namun demikian  Koordinasi  

Internal  ini  belum berjalan  secara  

optimal  dalam  mencapai Kinerja 

Pegawai. Koordinasi Internal  masih 

perlu  ditunjang  oleh  Pengawsan  

Preventif dari  pihak  pimpinan  

instansi  serta  faktor factor lain,  

seperti  kepemimpinan, pembinaan, 

motivasi, budaya organisasi. 

Membahas 

tentang kinerja 

pelayanan 

pengangkutan 

sampah 

Metode penelitian 

menggunakan 

koefisien korelasi, 

dan model analisis 

jalur. 
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No. Nama Hasil Persamaan Perbedaan 

8. Chandra 

Sihombing 

(2009) 

Secara simultan  (keseluruhan)  

menunjukkan  bahwa  dimensi  

tangibles,  reliability,  

responsiveness, assurance,  dan  

empathy  berkontribusi  secara  

simultan  dan  signifikan  terhadap  

kualitas pelayanan  persampahan  di  

Kota  Pematangsiantar  sebesar  

0,676  atau  67,6%,  sisanya sebesar 

32,4% dipengaruhi faktor lain yang 

tidak dapat dijelaskan dalam 

penelitian; dan Faktor yang paling 

dominan (faktor determinan) yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan 

persampahan adalah faktor empathy 

ataupun dimensi empathy (0,332 

atau 11,02%) 

Menggunakan 

teknik 5 dimensi 

kualitas 

pelayanan, dan 

menggunakan uji 

reliabilitas. 

Menggunakan model 

analisi jalur. 

9. Baiq 

Aprimawati 

(2016) 

Kegiatan pelayanan persampahan 

dan atau kebersihan di Kota 

Makassar berdasarkan timbunan 

sampah per meter kubik per hari 

yang dapat terangkut sekitar 87,97% 

dan masih tersisa per hari sekitar 

12,13%. Hal ini secara umum, 

pelayanan persampahan dan atau 

kebersihan di Kota Makassar dapat 

dikatagorikan baik. Namun, sisa per 

hari sekitar 12,13% harus 

diantisipasi bila beberapa hari saja 

tidak terangkut akan membekak 

timbunan sampah. 

Membahas 

tentang kualitas 

pelayanan 

persampahan 

Metode penelitian 

yang digunakan 

adalah teknik 

analisis dengan 

observasi 

10. Juhriatna, 

dkk (2014) 

Berdasarkan penelitian diperoleh  

angka  penafsiran  rata-rata  kategori 

sedang. Dari  hasil  keseluruhan  

tanggapan responden,  mengenai  

kualitas  jasa  pelayanan sampah  

diperoleh  kesimpulan  bahwa  

variabel tersebut  termasuk  dalam  

kategori  cukup  baik yang  

mengindikasikan  bahwa  perbaikan  

mutu untuk  peningkatan  kualitas  

kinerja . 

Menggunakan 

teknik 5 dimensi 

kualitas 

pelayanan. 

Metode penelitian 

yang digunakan 

yaitu deskripsi 

analistik. 
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 Secara keseluruhan persamaan penelitian terdahulu yang relevan dengan 

penelitian ini adalah mengukur kualitas pelayanan pengangkutan sampah, dan 

secara keseluruhan perbedaanya terletak pada lokasi penelitianya. Dan kelebihan 

dari penelitian ini adalah penulis lebih luas dalam mengobservasi lokasi 

penelitian, sehingga penulis dapat mendapatkan informasi lebih dalam dari 

narasumber. 

 

2.2  Kajian Teori 

2.2.1  Definisi Manajemen Pemasaran 

Manajemen pemasaran menurut Kotler dan Keller (2009:05) adalah 

“sebagai seni dan ilmu memilih pasar sasaran dan meraih, mempertahankan, serta 

menumbuhkan pelanggan dengan menciptakan, menghantarkan, dan 

mengomunikasikan nilai pelanggan yang unggul”. 

Menurut American Marketing Association (AMA) (dalam Kotler dan 

Keller, 2009:05) mendefinisikan pemasaran adalah “suatu fungsi organisasi dan 

serangkaian proses untuk menciptakan, mengomunasikan, dan memberikan nilai 

kepada pelanggan dan untuk mengelola hubungan pelanggan dengan cara yang 

menguntungan organisasi dan pemangku kepentingannya”. 
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2.2.2 Fungsi Manajemen Pemasaran 

Adapun fungsi pemasaran yang dikemukakan oleh Sudaryono (2016:50) sebagai 

berikut:  

1. Fungsi pertukaran yaitu dengan ada pemasaran, maka pembeli dapat 

membeli produk yang dijual oleh produsen. Cara yang digunakan melalui 

pertukaran dengan uang maupun menukar produk dengan produk (barter) 

bertujuan dipakai sendiri maupun di jual kembali 

2. Fungsi distribusi fisik suatu produk dilaksanakan dengan menyalurkan 

serta menyimpan barang. Produk disalurkan dari produsen untuk 

konsumen melalui air, udara dan darat. Penyimpanan produk berfokus 

pada upaya menjaga pasokan produk agar tidak kekurangan saat 

dibutuhkan. 

3. Fungsi perantara untuk menyampaikan produk dari produsen kepada 

konsumen dapat dilakukan melalui pemasaran yang menggunakan 

aktivitas pertukaran dengan distribusi fisik. 

2.2.3 Konsep Manajemen Pemasaran 

Menurut Cooper P.D (1979:9), terdapat 4 konsep dalam pemasaran, yaitu : 

a. Konsep pelayanan, artinya orientasi hanya untuk memberikan 

pelayanan dan fasilitas yang baik. 

b. Konsep penjualan, artinya orientasi hanya pada usaha untuk 

mencapai pemanfaatan fasilitas dengan memadai. 
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c. Konsep pemasaran, artinya orientasi berusaha untuk mengetahui 

keinginan dan kebutuhan pasien serta menciptakan pelayanan 

yang memuaskan. 

d. Konsep pemasaran sosial artinya orientasi pada usaha untuk 

memenuhi kebutuhan, keinginan dan permintaan konsumen serta 

memberikan kepuasan. Konsep pemasaran sosial meyakini 

bahwa tugas perusahaan adalah menetapkan kebutuhan, 

keinginan, dan kepentingan pasar sasaran dan memberikan 

kepuasan yang diinginkan secara lebih  efektif dan efisien 

daripada para pesaing dengan cara-cara yang menjaga atau 

meningkatkan kesejahteraan konsumen dan masyarakat. 

2.2.4  Konsep Kualitas Pelayanan 

Berkaitan dengan pelayanan Kotler (dalam Tjiptono, 2001:6) menyatakan 

bahwa, “tindakan atau perbuatan yang ditawarkan oleh semua pihak kepada orang 

lain yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak 

menghasilkan kepemilikian sesuatu. Produk jasa tersebut bisa berhubungan 

dengan produk fisik maupun tidak”. 

Sedangkan menurut pendapat Moenir (2002:16) disebutkan bahwa, 

“Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain yang 

dilakukan secara langsung”. 

Dari kedua pengertian diatas dapat dikatakan bahwa pelayanan merupakan 

proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain yang tidak berwujud 

fisik dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Pelayanan merupakan 
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keterpaduan kegiatan yang melibatkan interaksi antara pengguna layanan, pemberi 

layanan serta sistem atau fasilitas pendukung layanan. Oleh karenanya dalam 

memberikan pelayanan tersebut, kualitas menjadi tuntutan yang utama untuk 

memenuhi kepentingan pelanggan. 

Dalam hal kualitas Goest dan Davis (dalam Nasution 2004:41) 

berpendapat bahwa, “suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 

jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan 

pelanggan”. Menurut Gesperz (1997:181) “Kualitas adalah totalitas dari 

karakteristik suatu produk atau jasa yang menunjang kemampuanya untuk 

memenuhi kebutuhan yang di spesifikasikan. Kualitas sering diartikan segala 

sesuatu yang memuaskan pelanggan”.  

Dari pendapat diatas dapat dikatakan bahwa kualitas adalah suatu totalitas 

dari karakteristik suatu produk atau jasa yang harus selalu konsisten dapat 

memenuhi bahkan melebihi harapan pelanggan untuk memenuhi kebutuhan dan 

kepuasan pelanggan. 

Sedangkan definisi Kualitas Pelayanan menurut Wyckof  (dalam Nasution 

2004:47) disebutkan bahwa, “Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut dalam memenuhi 

keinginan pelanggan”. Dengan kata lain ada dua faktor utama yang memengaruhi 

kualitas pelayanan atau jasa, yaitu jasa yang diharapkan (expected service) dan 

jasa yang diterima dan dirasakan (percevide service). Parasuranman, et al. (dalam 

Nasution 2004:47). Apabila pelayanan atau jasa yang diterima atau dirasakan 

sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas kualitas pelayanan dipersepsikan 
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baik atau memuaskan. Jika pelayanan atau jasa melampaui harapan pelanggan, 

maka kualitas pelayanan atau jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. 

Sebaliknya, jika pelayanan atau jasa yang diterima lebih rendah daripada yang 

diharapkan, maka kualitas pelayanan atau jasa dipersepsikan buruk. Dengan 

demikian, baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan penyedia 

pelayanan dalam memenuhi harapan dan kepentingan pelanggannya secara 

konsisten. 

2.2.5  Pengukuran  Kualitas Pelayanan 

Pengukuran kualitas pelayanan yang berbentuk jasa atau layanan yang 

jauh lebih sulit dibandingkan dengan mengukur kualitas produk, karena kualitas 

pelayanan lebih banyak ditentukan pelanggan (customers) dengan selera dan 

kepentingan yang berbeda. 

Garvin (dalam Nasution 2004:55) memberikan 8 dimensi kualitas 

pelayanan yang dikembangkan sebagai kerangka perencanaan strategis dan 

analisis terutama untuk produk manufaktur. Dimensi-dimensi tersebut adalah : 

1. Kinerja (Performance), karakteristik pokok dari produk inti, 

misalnya ketepatan, hemat bahan bakar, penumpang yang 

diangkut, dan sebagainya. 

2. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (Features), yaitu 

karakteristik sekunder atau pelengkap, misalnya kelengkapan 

interior dan eksterior. 
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3. Kehandalan (Reliability), yaitu kemungkinan-kemungkinan kecil 

akan mengalami kerusakan atau gagal pakai, misalnya tidak sering 

rusak. 

4. Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to spesification), 

yaitu sejauhmana karakteristik desain dan operasi memenuhi 

standar yang telah ditetapkan sebelumnya. 

5. Daya tahan (Durability), berkaitan dengan berapa lama product 

tersebut dapat terus digunakan. 

6. Service ability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, 

mudah direparasi, dan penanganan keluhan yang memuaskan. 

7. Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera. 

8. Kualitas yang dipersepsikan (Perceived quality), yaitu citra dan 

reputasi produk serta tanggug jawab perusahaan. 

 

Dari model pengukuran kualitas jasa diatas, dalam penelitian ini 

menggunakan model dari Parasuraman et. al, (dalam Nasution 2004:55) 

yang mengemukakan adanya sepuluh dimensi yang menentukan kualitas 

layanan jasa, yaitu : 

1. Reliability, mencakup dua hal pokok yaitu Konsisten kerja 

(Performance), dan kemampuan untuk dapat dipercaya 

(Dependability) 

2. Responsiveness,yaitu kemauan dan kesiapan para karyawan untuk 

memberikan jasa yang dibutuhkan oleh konsumen. 
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3. Competence, yaitu keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan 

dan harus dimiliki oleh seiap orang dalam perusahaan, agar dapat 

memberikan jasa tertentu. 

4. Acces, adalah kemudahan untuk dihubungi dan ditemui. Hal ini 

berarti lokasi fasilitas jasa yang mudah dijangkau, waktu 

menunggu yang tidak terlalu lama, saluran komunikasi perusahaan 

mudah untuk dihubungi dan lain lain. 

5. Coutesy, meliputi sikap sopan santun, respek perhatian dan 

keramahan yang dimiliki oleh kontak personel. 

6. Communication, artinya memberikan informasi kepada konsumen 

dalam bahasa yang dapat mereka pahami serta dapat 

mendengarkan saran dan keluhan konsumen. 

7. Credibility, yaitu sifat jujur yang dapat dipercaya. Kredibilitas ini 

mencakup nama baik perusahaan, karakteristik pibadi kontak 

personel dan interaksi dengan perusahaan. 

8. Security, yaitu aman dari bahaya, resiko, keragu-raguan. Aspek ini 

menyangkut keamanan secara fisik (Physical safety), keamanan 

finansial (Financial security), dan kerahasiaan (Confidentiality). 

9. Understanding the customer, yaitu usaha untuk memahami 

kebutuhan konsumen.  

10. Tangibles, yaitu bukti fisik dari jasa, bisa berupa fasilitas fisik, 

peralatan yang digunakan dan lain lain. 
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Dalam perkembangan selanjutnya Berry dan Parasuraman (dalam 

Nasution 2004:56) menemukan bahwa dari sepuluh dimensi kualitas 

layanan tersebut dapat dirangkum menjadi lima dimensi pokok. Kelima 

dimensi pokok kualitas pelayanan (SERVQUAL)  tersebut meliputi 

berikut ini : 

a. Bukti langsung (Tangibles) 

Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan pegawai dan sarana 

komunikasi. Ini bisa dilihat secara langsung pada kantor dan 

pemberi layanan seperti fasilitas fisik perkantoran, peralatan 

komunikasi dan pegawai. 

b. Keandalan (Reliability) 

Yakni kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan 

dengan segera, akurat dan memuaskan. Ini berarti bahwa dalam 

memberikan pelayanan aparat atau pegawai tidak menunda-nunda 

waktu dan tanpa penyimpangan bila dikaitkan dengan prosedur 

yang menjadi keinginan konsumen. 

c. Daya tanggap (Responsiveness) 

Yakni keinginan para staf atau pegawai untuk membantu 

konsumen untuk memberikan pelayanan yang tanggap. Ini 

berkaitan dengan penanganan yang diberikan terhadap keluhan-

keluhan dari pelanggan. 
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d. Jaminan (Assurance) 

Mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan. Dan sifat 

yang dipercaya dimliki oleh para staf atau pegawai bebas dari 

bahaya, resiko dan keragu-raguan. Ini berarti bahwa seseorang 

pegawai meyakinkan konsumen terhadap pelayanan yang diberikan 

dan pegawai juga harus memiliki sifat sopan dan penuh keramahan 

dalam menghadapi konsumen. 

e. Empati (Emphaty) 

Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami 

kebutuhan para pelanggan. Sikap ini bisa ditunjukan dengan 

komunikasi yang baik dari para pegawai, perhatian pribadi dan 

memahami dari kebutuhan para konsumen. 

2.2.6  Model Analisa Kepuasan Pelanggan 

Di dalam memberikan jasa pelayanan yang baik kepada pelanggan, 

terdapat lima kriteria penentu kualitas jasa pelayanan (SERVQUAL), yaitu Bukti 

Langsung, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, serta Empati. Parasuraman, et.al. 

(dalam Nasution, 2004:56). Dalam penelitian ini digunakan model Analisis 

Kepentingan dan Kinerja Kepuasan Pelanggan (Importance Performance 

Analisys) dari Martila dan James (dalam Nasution, 2004:124) bahwa, “Jasa akan 

menjadi sesuatu yang bermanfaat apabila didasarkan pada kepentingan pelanggan 

dan kinerjanya bagi organisasi”. 
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Berpijak pada pendapat diatas, kelima unsur tersebut akan menjadi acuan 

utama dalam penelitian kepuasan pelanggan atas jasa pelayanan Pengangkutan 

Sampah yang di beriikan oleh Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Jember. 

 

2.2.7  Kerangka Konseptual 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Gambar 2.1 Kerangka Konseptual 

 

 

 

Dimensi Kualitas Layanan :  

1. Bukti Fisik 

2. Kehandalan 

3. Daya Tanggap 

4. Jaminan 

5. Empati 

Prioritas 

Utama 
Pertahankan 

Prestasi 

Prioritas 

Rendah 
Berlebihan 

Kepuasan Pelanggan 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

Metode penelitian memegang peranan penting dalam kegiatan penelitian 

dan peneliti harus dapat menggunakan metode penelitian yang tepat dan sesuai 

dengan tujuan dan permasalahanya. Maka dalam penelitian ini akan digunakan 

metode penggabungan penelitian kualitatif dan kuantitatif. Hal ini sesuai dengan 

pendekatan “Logika Triangulasi” dari Brannen (dalam Kode, 2002:84) bahwa, 

“Temuan-temuan dari satu jenis studi dapat dicek temuan-temuan yang diperoleh 

dari jenis studi yang lain. Misalnya, hasil-hasil penelitian kualitatif dapat dicek 

pada studi kuantitatif. Tujuanya secara umum adalah untuk memperkuat 

kesahihan temuan-temuanya”.  

3.1 Gambaran Umum Obyek Penelitian 

Obyek yang akan diteliti adalah TPS yang berada di wilayah Ibu Kota 

Kabupaten Jember yang telah disediakan oleh Dinas Lingkungan Hidup 

Kabupaten Jember. TPS adalah singkatan dari Tempat Penampungan Sementara, 

singkatan ini berdasarkan Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 33 Tahun 2010 

tentang Pedoman Pengelolaan Sampah. TPS adalah tempat ditampungnya sampah 

sebelum diangkut ke tempat pendauran ulang, pengolahan, dan/atau tempat 

pengolahan sampah terpadu. 

Kantor Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Jember terletak di Jalan 

Supriyadi No. 52 Desa Patemon Kecamatan Pakusari Kabupaten Jember. Menurut 

peraturan Daerah Nomor 10 tahun 1996 Badan Lingkungan Hidup berubah nama 
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menjadi Kantor Lingkungan Hidup. Pada tahun 1998-2000 Kantor Lingkungan 

Hidup berubah menjadi Badan Pengendalian Dampak Lingkungan Daerah 

(BAPEDALDA). Pada tahun 2000-2004, Badan Pengendalian Dampak 

Lingkungan Daerah berubah menjadi Dinas Kebersihan Lingkungan Hidup. Pada 

tahun ini terjadi pembentukan bagian-bagian bidang Lingkungan Hidup.  

Pada tahun 2004 Dinas Kebersihan Lingkungan Hidup (DKLH) menjadi 

satu dengan Dinas Bina Marga dan Dinas Cipta Karya selama 5 tahun, kemudian 

pada tahun 2009 Dinas Kantor Lingkungan Hidup berdiri sendiri dan merubah 

menjadi Kantor Lingkungan Hidup (KLH). Pada tahun 2017 tepatnya pada 

tanggal 20 Februari 2017, Kantor Lingkungan Hidup berpindah Kantor dan 

berubah nama menjadi Dinas Lingkungan Hidup serta bergabung dengan Dinas 

Bina Marga dan Dinas Cipta Karya. Dinas Lingkungan Hidup merupakan unsur 

pelaksana urusan pemerintahan daerah dibidang Lingkungan Hidup. Dinas 

Lingkungan Hidup dipimpin oleh Kepala Dinas yang berkedudukan di bawah dan 

bertanggung jawab kepada Bupati melalui Sekretaris Daerah. 

3.1.1 Visi dan Misi 

1. Visi 

“Terwujudnya Pengelolaan Lingkungan Hidup yang Terpadu dan 

Terkendali”. 

Adapun penjelasan dari visi tersebut adalah sebagai berikut : 

a. Pengelolaan Lingkungan Hidup, merupakan segala sesuatu 

yang bersangkut paut dengan perencanaan, pemanfaatan dan 

kelestarian Lingkungan Hidup. 
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b. Terpadu dan Terkendali, dimaksudkan bahwa segala bentuk 

pelaksanaan pembangunan di Kabupaten Jember harus dapat 

memperhatikan Keterpaduan dengan Lingkungan serta 

Terkendalinya dampak dari pembangunan tersebut terhadap 

Lingkungan. 

2. Misi 

a. Meningkatkan Kualitas Pelayanan dan Pengawasan dalam 

Pengelolaan Lingkungan Hidup. 

b. Membina dan Mengembangkan Peran serta masyarakat dalam 

Pengelolaan Lingkungan Hidup. 

c. Menjadikan Jember sebagai wawasan yang ramah lingkungan. 

d. Meningkatkan sumber daya aparatur dalam perencanaan 

program dan pengelolaan kegiatan. 

3.1.2 Motto Dinas Lingkungan Hidup 

“Berilah Anak Kita Mata Air, Bukan Air Mata”. 

3.1.3 Struktur Organisasi 

Struktur Organisasi Dinas Lingkungan Hidup Jember (DLH) telah 

menggambarkan tugas, fungsi, dan hak masing-masing bagian atau jabatan 

dalam suatu perusahaan. Susunan organisasi Dinas Lingkungan Hidup 

dengan mengacu pada peraturan Bupati Jember Nomor 17 Tahun 2010 

Tentang Perubahan atas Peraturan Bupati Nomor 66 Tahun 2008 Tentang 

Tugas Pokok dan Fungsi Organisasi Kantor Lingkungan Hidup Kabupaten 
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Jember, Tentang Organisasi dan Tata Kerja Perangkat Kabupaten Jember, 

terdiri dari : 

1. Kepala Dinas 

2. Sekretaris 

a. Sub Bagian Umum dan Kepegawaian 

b. Sub Bagian Perencanaan, Pelaporan dan Keuangan 

3. Bidang Tata Lingkungan 

a. Seksi Perencanaan dan Kajian Dampak Lingkungan 

b. Seksi pengaduan dan Penegakan Hukum Lingkungan 

c. Seksi Peningkatan Kapasitas Lingkungan 

4. Bidang Pengelolaan Sampah dan Limbah B3 

a. Seksi Pengelolaan Sampah  

b. Seksi Limbah B3 

c. Seksi Pengelolaan Tempat Pemrosesan Akhir (TPA) 

 

5. Bidang Pengendalian Pencemaran dan Kerusakan 

a. Seksi Pengendalian Pencemaran Lingkungan  

b. Seksi Pengendalian Lingkungan Hidup 

c. Seksi Pemeliharaan Lingkungan Hidup 

6. Unit Pelayanan Teknis Daerah (UPTD) 

7. Kelompok Jabatan Fungsional 
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3.2 Populasi Dan Sampel 

3.2.1 Populasi 

 Populasi menurut Sugiyono (2008:115), “Populasi adalah wilayah 

generalisasi terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik 

tertentu dan ditetapkan oleh peneliti untuk di pelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulan”. Dalam penelitian ini populasi yang akan diteliti adalah seluruh 

petugas kebersihan (swadaya) RT/RW yang melakukan pembuangan sampah atau 

mendapatkan layanan pengangkutan sampah dari DLH di TPS wilayah 

Kecamatan Patrang, Kecamatan Kaliwates, dan Kecamatan Sumbersari 

Kabupaten Jember. 

Adapun penelitian yang dilakukan oleh peneliti pada TPS wilayah Ibu Kota 

Kabupaten Jember yang disediakan DLH dengan pertimbangan : 

1. Lokasi TPS mudah dijangkau oleh peneliti. 

2. Peneliti akan lebih mudah memperoleh keakuratan data. 

3. TPS yang memiliki pelanggan dan volume sampah ter banyak. 

3.2.2  Sampel 

Sampel menurut Singarimbun dan Effendi (1987:108) bahwa, “Sampel 

adalah bagian dari populasi yang dapat mewakili atau dapat merupakan contoh 

populasi yang dikenai penelitian”. Dari jumlah sampel yang diambil dalam sebuah 

penelitian tidak ada ketentuan yang pasti. 

Sampel yang digunakan dalam metode penelitian kualitatif adalah sampel 

kecil, tidak representative, purposive dan berkembang selama proses. Nasution 
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(1992:32) menungkapkan bahwa metode kualitatif sampelnya sedikit dan dipilih 

menurut tujuan penelitian. 

Berdasarkan pendapat tersebut, maka sampel yang akan diambil peneliti 

adalah petugas kebersihan (swadaya) RT/RW di wilayah Kecamatan Patrang, 

Kecamatan Kaliwates, dan Kecamatan Sumbersari Kabupaten Jember sebanyak 

20 orang yang melakukan pembuangan sampah di TPS yang telah disediakan oleh 

Dinas Lingkunga Hidup dengan metode Sampling Purposive. Kriteria yang 

diambil oleh penulis adalah petugas sampah yang melakukan pemuatan sampah 

sebanyak 2 kali pengangkutan. 

3.3 Jenis Penelitian 

Penelitian ini akan menggunakan metode penggabungan penelitian 

deskriptif kualitatif dan kuantitatif. Hal ini sesuai dengan pendekatan “Logika 

Triangulasi” dari Brannen (dalam Kode, 2002:84) bahwa, “Temuan-temuan dari 

satu jenis studi dapat dicek temuan-temuan yang diperoleh dari jenis studi yang 

lain. Misalnya, hasil-hasil penelitian kualitatif dapat dicek pada studi kuantitatif. 

Tujuanya secara umum adalah untuk memperkuat kesahihan temuan-temuanya”. 

3.4 Sumber Data 

3.4.1 Data Primer  

Yaitu data otentik atau data langsung dari tangan pertama tentang masalah 

yang di ungkapkan. Secara sederhana data ini juga disebut data asli. Data primer 

adalah data yang diperoleh peneliti, dalam penelitian ini sumber data diperoleh 

melalui responden yang mengisi kuesioner yang disebarkan peneliti. 
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3.4.2  Data Sekunder  

Yaitu sumber data yang didapatkan dari penelitian yang sudah ada. Dalam 

hal ini, data sekunder diperoleh dari penelitian terdahulu yang relevan. 

3.5  Identifikasi Variabel Penelitian 

Dalam penelitian ini terdapat 2 buah variabel yang diwakilkan oleh huruf  X 

dan Y, dimana X merupakan tingkat kinerja penyedia layanan yang dapat 

memberikan kepuasan para pelanggan, sedangkan Y merupakan tingkat 

kepentingan pelanggan. 

3.6   Definisi Operasional Variabel 

Definisi Operasional adalah mengoperasikan variable kedalam bentuk 

empiris yang dapat diuji kebenaranya. Koentjoroningrat (1985:23) mendefinisikan 

bahwa, “Definisi operasional tidak lain dari pada mengubah konsep-konsep yang 

berupa konstruk itu, dan kata-kata yang memberikan perilaku atau gejala yang 

dapat diamati dan diuji serta ditentukan kebenaranya oleh orang lain”. 

Berdasarakan lima kriteria penentu kualitas jasa yang akan dianalisis untuk 

mengetahui seberapa jauh tanggapan pelanggan atas pelayanan pengangkutan 

sampah yang diterimanya, yaitu tingkat kepentingan dan tingkat kinerja. Maka 

variabel penelitian yang akan dioperasionalisasikan adalah sebagai berikut. 

a. Bukti Langsung/Tangibles 

Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan pegawai dan sarana komunikasi. Ini 

bisa dilihat secara langsung pada lokasi/kantor pemberi layanan seperti fasilitas 

fisik, peralatan komunikasi dan pegawai. 
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Fasilitas fisik merupakan fasilitas yang digunakan sebagai sarana dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat. Ukuran dari fasilitas ini bisa dilihat 

dari item penelitian sebagai berikut : 

1. Kendaraan angkutan sampah (Dumptruk). 

2. TPS (Tempat Penampungan Sementara). 

b. Kehandalan/Reliability 

Kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan 

memuaskan. Ini berarti bahwa dalam memberikan layanan, para pegawai tidak 

menunda-nunda waktu tanpa penyimpangan bila dikaitkan dengan prosedur serta 

memenuhi apa yang menjadi keinginan pelanggan. Keandalan ini bisa dilihat dari 

item penelitian berikut ini : 

1. Ketepatan waktu pengangkutan. 

2. Kecepatan dalam pemuatan sampah. 

c. Daya tanggap/Responsiveness 

Keinginan para petugas atau pegawai dalam membantu para pelanggan dan 

memberikan layanan yang tanggap. Ini berkaitan dengan penanganan yang 

diberikan terhadap keluhan pelanggan. Penanganan yang diberikan terhadap 

keluhan pelanggan seharusnya diberikan secara cepat dan tepat sesuai dengan 

masalah yang ada. Untuk pengukuran daya tanggap ini bisa dilihat dari item 

berikut : 

1. Pelayanan yang selalu siap membantu/menolong. 

2. Kemampuan Organisasi/petugas untuk cepat tanggap atas 

permasalahan yang timbul atau keluhan yang disampaikan pelanggan. 



33 
 
 

 

 
STIE Mandala Jember 

d. Jaminan/Assurance 

Mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya 

yang dimiliki oleh pegawai, bebas dari bahaya, resiko dan keragu-raguan. Ini 

berarti bahwa seorang pegawai harus mampu meyakinkan pelanggan terhadap 

pelayanan yang diberikan dan pegawai juga harus memiliki sikap sopan dan 

ramah dalam menghadapi pelanggan. Sikap ramah dan sopan akan membuat 

pelanggan puas karena merasa dihargai. Pengukuran konsep ini bisa dilihat dari 

item berikut : 

1. Pelayanan yang ramah selama proses pelayanan. 

2. Kemampuan atau tanggung jawab petugas dalam 

penataan/pemuatan sampah. 

e. Empati/Emphaty 

Merupakan kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik, 

perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para konsumen. Sikap ini bisa 

ditunjukkan dengan komunikasi yang baik dari para petugas, perhatian pribadi dan 

memahami kebutuhan para pelanggan. Pengukuran dimensi ini menggunakan item 

penelitian sebagai berikut : 

1. Memberikan pelayanan yang adil. 

2. Kesediaan untuk peduli atau antisipasi kebutuhan pelanggan dalam 

proses pelayanan. 
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3.7  Metode Pengumpulan Data 

a. Metode Observasi 

Observasi menurut Sumitro (dalam Subagyo, 1997:63) mengatakan 

bahwa, “Observasi adalah pengamatan yang dilakukan secara sengaja, 

sistematis, mengenai fenomena sosial dengan gejala-gejala psikis, untuk 

kemudian dilakukan pencatatan”. Pada tahap ini peneliti mengadakan 

pengamatan langsung terhadap obyek penelitian guna memperoleh 

tambahan informasi yang lebih akurat maupun mengontrol kebenaran dari 

informasi yang didapatkan pada saat wawancara. 

b. Metode Dokumentasi 

Dasarnya metode dokumentasi merupakan cara untuk memperoleh 

data-data sekunder yang berupa dokumen-dokumen yang terlah tersedia, 

yang digunakan untuk melengkapi data primer yang telah diperoleh dari 

observasi. Pengertian Dokumentasi menurut Surakhmad (1994:134) 

disebutkan bahwa, Dokumentasi merupakan laporan tertulis dari suatu 

peristiwa yang isinya terdiri atas penjelasan dan pemikiran terhadap 

peristiwa itu, dan ditulis segera untuk menyimpan dan meneruskan 

keterangan mengenai peristiwa itu”. Dalam penelitian ini dilakukan 

pengumpulan data melalui dokumentasi yang didasarkan pada dokumen 

dokumen dan catatan catatan yang ada di DLH Kabupaten Jember, 

utamanya pada bidang Kebersihan.  
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c. Metode Wawancara 

Wawancara merupakan bentuk komunikasi secara langsung antara 

koresponden dan responden dalam usaha mencari dan mengumpulkan data 

yang diperlukan. Sesuai dengan penjelasan Irawati Singarimbun (1989:25) 

bahwa, “Wawancara adalah satu bagian terpenting dari survey. Tanpa 

wawancara peneliti akan kehilangan informasi yang hanya dapat diperoleh 

dengan jalan bertanya langsung kepada responden. Wawancara merupakan 

proses interaksi dan komunikasi”. 

d. Metode Kuesioner 

Metode ini merupakan suatu cara mendapatkan data dengan jalan 

mengajukan pertanyaan secara tertulis dan dijawab secara tertulis juga 

oleh responden. Definisi kuesioner menurut Kartono (1996:217) 

disebutkan bahwa, “Kuesioner adalah penyelidikan mengenai suatu 

masalah yang banyak menyangkut kepentingan umum (orang banyak), 

dengan jalan mengedarkan formulir daftar pertanyaan, diajukan secara 

tertulis kepada sejumlah subyek, untuk mendapatkan jawaban (tanggapan, 

respon) tertulis seperlunya”. 

Adapun bentuk kuesioner menurut Nawawi dan Martin (1992:121) 

1. Kuesioner dengan pertanyaan tertutup 

a. Bentuk force choice item 

b. Bentuk multiple choice item 

c. Bentuk uraian singkat 

 



36 
 
 

 

 
STIE Mandala Jember 

2. Kuesioner dengan pertanyaan bebas 

3. Kuesioner dengan pertanyaan terbuka 

4. Kuesioner dengan jawaban 

Sedangkan tujuan pokok dari pembuatan kuesioner menurut 

Singaribun dan Effendi (1995:175) adalah : 

1. Untuk mengarahkan informasi yang relevan dengan tujuan 

survey 

2. Untuk mengarahkan informasi dengan reabilitas dan 

validitas setinggi mungkin 

Dalam penelitian ini digunakan kuesioner dengan pertanyaan 

tertutup bentuk “multiple choice item” dalam arti bahwa pada setiap 

pertanyaan sudah disediakan alternative jawaban, sehingga responden 

tinggal memilih salah satu jawaban yang tersedia. 

3.8  Metode Analisis Data 

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi tahap 

pengujian instrumen yang terdiri dari uji validitas dan uji reliabilitas, guna untuk 

menjadi alat ukur dalam kuesioner. Selanjutnya peneliti menggunakan metode 

Importance Performance Analysis (IPA) guna untuk mengetahui variabel tingkat 

kinerja dan variabel tingkat kepentingan pelanggan. 

3.8.1  Uji Instrumen 

a. Uji Validitas 

Uji validitas menurut Sugiyono (2014:267),  merupakan suatu alat 

ukur tes dalam kuesioner. Validitas artinya derajad ketepatan antara data 
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yang terjadi pada objek penelitian dengan data yang dapat dilaporkan oleh 

peneliti. 

Untuk menguji validitas dari pertanyaan, dengan taraf signifikansi 

(α) = 5% digunakan rumus koefisien korelasi product moment (Siregar. 

2011:164) 

Untuk menguji tingkat validitas ini menggunakan aplikasi SPSS 

13.0 dengan membandingkan nilai koefisien atau r – hitung dengan r – 

tabel pada taraf signifikan 5%. Apabila r – hitung > r – tabel, maka dapat 

dikatakan valid dan apabila nilai r – hitung < r – tabel, maka dapat 

dikatakan tidak valid (Sujarweni 2015:192).   

b. Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas menurut Siregar (2011:175) adalah untuk 

mengetahui sejauh mana hasil pengukuran tetap konsisten, apabila 

dilakukan pengukuran dua kali atau lebih terhadap gejala yang sama 

dengan menggunakan alat pengukur yang sama pula. Teknik pengukuran 

reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan Alpha Cronbach. Teknik 

atau rumus ini dapat digunakan untuk menentukan apakah suatu 

instrument penelitian reliabel atau tidak. 

Selanjutnya teknik perhitungan uji reliabilitas ini akan dilakukan 

secara otomatis menggunakan aplikasi SPSS 13.0. Suatu konstruk atau 

variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha >0.60 

(Sujarweni) 
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3.8.2  Importance Performance Analisys (IPA) 

Dalam menganalisa data penelitian ini digunakan metode deskriptif 

kualitatif- kuantitatif, untuk menjawab rumusan masalah mengenai sejauh 

mana tingkat kepuasan pelanggan terhadap kinerja. Maka akan digunakan 

Metode Analisis Kepentingan dan Kinerja Kepuasan Pelanggan 

(Importance Performance Analisys) dari Martila dan James (dalam 

Nasution, 2004:124) bahwa, “jasa akan menjadi sesuatu yang bermanfaat 

apabila didasarkan pada kepentingan pelanggan dan kinerjanya bagi 

organisasi”. Artinya penyedia jasa seharusnya mencurahkan perhatianya 

pada hal-hal yang memang dianggap penting oleh pelanggan. 

Berdasar pada pendapat diatas, maka dalam menilai 5 dimensi 

dengan 10 indikator kualitas pelayanan Pengangkutan Sampah DLH 

peneliti menggunakan Skala Likert untuk mengetahui seberapa jauh 

tanggapan pelanggan atas kualitas pelayanan yang diterimanya, yaitu 

tingkat kepentingan dan tingkat kinerja. Hal ini sesuai dengan pendapat 

Tjiptono (2002:99) bahwa, untuk mengukur harapan dan persepsi 

pelanggan dan kesenjangan yang ada dikualitas jasa, pengukuran dapat 

dilakukan dengan Skala Likert atau Semantik Diferensial, dimana 

responden tinggal memilih derajat kesetujuan/ketidaksetujuan atas 

pernyataan mengenai penyampaian kualitas jasa. 
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 Tabel 3.1 Skala Likert 

Skala Jawaban Skor 

Sangat Baik 5 

Baik 4 

Cukup Baik 3 

Kurang Baik 2 

Tidak Baik 1 

     (Sugiyono, 2012:94) 

Berdasarkan hasil penilaian tingkat kepentingan dan hasil kinerja, 

maka akan dihasilkan suatu perhitungan mengenai tingkat kesesuaian atau 

tingkat kepuasan antara “tingkat kepentingan” dan “tingkat kinerja” oleh 

penyedia jasa. 

Tingkat kesesuaian atau tingkat kepuasan adalah hasil 

perbandingan skor kinerja pelaksanaan dengan skor kepentingan. Tingkat 

kesesuaian inilah yang akan menentukan urutan prioritas faktor-faktor 

yang memengaruhi kepuasan pelanggan.  

Dalam penelitian ini terdapat 2 buah variabel yang diwakilkan oleh 

huruf  X dan Y, dimana X merupakan tingkat kinerja penyedia layanan 

yang dapat memberikan kepuasan para pelanggan, sedangkan Y 

merupakan tingkat kepentingan pelanggan. 

Rumus yang digunakan Adalah   

𝑇𝐾𝑖 =  
𝑋𝑖

𝑌𝑖
× 100%  (Nasution, 2004:125) 

 Di mana : 

 TKi = Tingkat kesesuaian responden 

 Xi = Skor penilaian kinerja penyedia jasa 

 Yi = Skor penilaian kepentingan pelanggan 
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Dalam menentukan seberapa tinggi atau rendah tingkat jawaban 

responden terhadap kualitas pelayanan pengangkutan sampah, penulis 

menggunakan kriteria yang digunakan oleh Riduwan (2002:95) sebagai 

berikut : 

 Tabel 3.2 Skor Kriteria Jawaban 

No Skor Kategori 

1. 0% -   20% Sangat Rendah 

2. 21% -   40% Rendah 

3. 41% -   60% Sedang 

4. 61% -   80% Tinggi 

5. 81% - 100% Sangat Tinggi 

Data : Lampiran 3 

Selanjutnya untuk menghitung rata rata skor (X) tingkat 

pelaksanaan atau tingkat kepuasan pelanggan seluruh faktor dan rata rata 

skor (Y) tingkat kepentingan seluruh faktor yang memengaruhi kepuasan 

dimana seluruhnya ada 10 faktor, maka rumus selanjutnya : 

 

      n          n 

X̅̅̅̅  = Ʃ X̅̅ i    Y̅̅̅̅  = Ʃ Y̅̅ i 

 1= 1     1= 1 

 K     K 

     (Nasution, 2004:126) 

Dimana : 

 X̅̅̅̅  = Skor rata-rata pelaksanaan 

 Y̅̅̅̅  = Skor rata-rata tingkat kepentingan 

K = Banyaknya faktor/atribut yang dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan yaitu 10 faktor/atribut. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Hasil Penelitian 

4.1.1 Gambaran Umum Responden penelitian 

Responden yang diambil untuk penelitian ini adalah petugas kebersihan 

(swadaya/voluntary) RT/RW yang berada di wilayah Kecamatan Patrang, 

Kecamatan Kaliwates, dan Kecamatan Sumbersari Kabupaten Jember. Penelitian 

ini menggunakan purposive sampling. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 20 

responden. Data diperoleh melalui teknik kuesioner. Responden diminta untuk 

memilih satu alternative dari lima pernyataan yang tersedia. Peneliti terjun 

langsung ke lapangan dalam jangka waktu satu minggu.  Dari hasil penelitian 

yang dilakukan terhadap 20 responden sebagai obyek penelitian, diperoleh 

beberapa karakteristik umum responden yang didapat melalui data diri responden. 

Dalam penelitian ini, gambaran obyek penelitian dibagi berdasarkan 

berbagai unsur-unsur berikut, yaitu: 

1. Usia  

Deskripsi responden berdasarkan usia menunjukan bahwa sebagian 

besar petugas sampah RT/RW di Kabupaten Jember 37 – 45 tahun dengan 

prosentase 0,6 % memiliki tingkat prosentase paling tinggi dapat 

diasumsikan bahwa petugas yang masih sanggup melayani persampahan 

memiliki rentan usia 37 – 45 tahun. Sedangkan usia ≥ 56 dengan 

prosentase 0,15 % memiliki tingkat prosentasi paling rendah, dapat 

diasumsikan bahwa petugas sampah diatas 56 tahun sudah mengalami 

penurunan produktivitas dalam kegiatan. 
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 Tabel 4.1 Klasifikasi Responden Berdasarkan Usia 

No. Kategori Jumlah Prosentase 

1. 37 – 45 tahun 12 0,6 % 

2. 46 – 55 tahun 5 0,25 % 

3. ≥ 56 tahun 3 0,15 % 

 Jumlah 20 100 % 

 

2. Jenis Kelamin 

 Berdasarkan tabel 4.2 dapat diketahui bahwa dari jumlah 

responden 20 orang. Deskripsi responden berdasarkan jenis kelamin 

menunjukan bahwa seluruh petugas sampah RT/RW adalah laki laki. Hal 

ini disebabkan tenaga pengangkut yang dibutuhkan sangat besar, sehingga 

keseluruhan petugas sampah adalah laki laki. 

 

 Tabel 4.2 Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No. Kategori Jumlah Prosentase 

1. Laki – Laki 20 100 % 

 Jumlah 20 100 % 

 

3. Lamanya bertugas 

 Berdasarkan tabel 4.3 dapat diketahui bahwa dari jumlah 

responden sebesar 20 orang, dapat dilihat dari lamanya bertugas 1 – 10 

tahun dengan prosentase 0,55% memiliki prosentase tertinggi karena dapat 

disimpulkan bahwa petugas sampah tergolong banyak pegawai baru yang 

ditugaskan dari lingkungan RT/RW. Dan ≥ 31 dengan prosentase 0,05 % 

dapat dikatakan memiliki prosentase rendah karena rentan usia yang 

semakin tua. 

 Tabel 4.3 Klasifikasi Responden Berdasarkan Lama Bertugas 

No. Kategori Jumlah Prosentase 

1. 1 – 10 tahun 11 0,55 % 

2. 11 – 20 tahun 5 0,25 % 

3. 21 – 30 tahun 3 0,15 % 

4. ≥ 31 1 0,05 % 

 Jumlah 20 100 



43 
 
 

 

 
STIE Mandala Jember 

 

4.2 Analisis Hasil Penelitian 

4.2.1 Uji Instrumen Data 

 4.2.1.1 Uji Validitas 

 Uji Validitas dalam penelitian ini digunakan analisis item yaitu 

mengkorelasikan skor tiap butir, dengan skor total yang merupakan jumlah skor 

tiap butir. Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 

kuesioner yang diperoleh r masih harus diuji signifikansinya dengan 

membandingkanya dengan tabel r. Butir pertanyaan dikatakan valid jika nilai r 

hitung > r tabel atau nilai p < 0,05. 

 Berdasarkan hasil uji coba kuesioner kepada 20 responden diperoleh hasil 

uji Validitas yang tertera pada tabel berikut : 
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 Tabel 4.4 Uji Validitas 

Variabel Item 
r 

tabel 

r 

hitung 
Sig Keterangan 

Bukti 

Langsung/Tangibles 

X1 0,443 0,790 0,000 Valid 

X2 0,443 0,790 0,000 Valid 

Y1 0,443 0,704 0,001 Valid 

Y2 0,443 0,704 0,001 Valid 

Kehandalan/Reliability 

X3 0,443 0,790 0,000 Valid 

X4 0,443 0,790 0,000 Valid 

Y3 0,443 0,704 0,001 Valid 

Y4 0,443 0,704 0,001 Valid 

Kehandalan/Reliability 

X5 0,443 0,790 0,000 Valid 

X6 0,443 0,790 0,000 Valid 

Y5 0,443 0,704 0,000 Valid 

Y6 0,443 0,747 0,000 Valid 

Jaminan/Assurance 

X7 0,443 0,790 0,000 Valid 

X8 0,443 0,790 0,000 Valid 

Y7 0,443 0,747 0,000 Valid 

Y8 0,443 0,747 0,000 Valid 

Empati/Emphaty 

X9 0,443 0,704 0,001 Valid 

X10 0,443 0,704 0,001 Valid 

Y9 0,443 0,747 0,000 Valid 

Y10 0,443 0,747 0,000 Valid 

Sumber: lampiran 2 

 Dari tabel diatas terlihat bahwa korelasi dari masing masing indikator 

terhadap total skor konstruk dari setiap variabel menunjukan hasil yang valid. 

Karena r hitung > r tabel yaitu 0,443 dan nilai signifikansi < 0,05.  

 Sehingga dapat disimpulkan bahwa semua item pernyataan dinyatakan 

valid. 
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 4.2.1.2 Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas menurut Siregar (2011:175) adalah untuk mengetahui 

sejauh mana hasil pengukuran tetap konsisten, apabila dilakukan pengukuran dua 

kali atau lebih terhadap gejala yang sama dengan menggunakan alat pengukur 

yang sama pula. Teknik pengukuran reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan 

Alpha Cronbach. Teknik atau rumus ini dapat digunakan untuk menentukan 

apakah suatu instrument penelitian reliabel atau tidak. 

Selanjutnya teknik perhitungan uji reliabilitas ini akan dilakukan secara 

otomatis menggunakan aplikasi SPSS 13.0. Suatu konstruk atau variabel 

dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha >0.60 (Sujarweni). 

Tabel 4.5 Uji Reliabilitas 

No. Variabel 
Alpha 

hitung 

Standar 

alpha 
Keterangan 

1 Bukti Langsung/Tangibles 0,887 0,60 Reliabel 

2 Kehandalan/Reliability 0,887 0,60 Reliabel 

3 Kehandalan/Reliability 0,695 0,60 Reliabel 

4 Jaminan/Assurance 0,805 0,60 Reliabel 

5 Empati/Emphaty 0,767 0,60 Reliabel 

  Sumber : Lampiran 2 

 Berdasarkan tabel diatas, hasil uji reliabilitas tersebut menunjukan bahwa 

semua variabel mempunyai koefisien Cronbach Alpha yang cukup atau memenuhi 

kriteria untuk dikatakan reliabel yaitu > 0,60 sehingga untuk selanjutnya item-

item pada masing-masing konsep variabel tersebut layak digunaka sebagai alat 

ukur. 
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4.2.2 Analisis Kualitas Layanan 

 Analisis Kualitas Layanan dilakukan dengan melihat kesenjangan (Gap) 

yang terjadi antara pelayanan yang diharapkan pelanggan dengan kinerja 

mengenai pelayanan yang diberikan oleh Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten 

Jember. Hasil dari Kualitas Layanan dapat dilihat dari tabel berikut : 

 

  Tabel 4.6 Kualitas Layanan 

Item Importance  Performance Gap 

Tangible 9.25  9.05 -0.2 

Reliability 8.65  8.65 0 

Responsiveness 8  7 -1 

Assurance 8.8  8.4 -0.4 

Emphaty 9.05  8.25 -0.8 

 Sumber : Data Lampiran 3 

 Dari tabel diatas, diketahui bahwa kinerja dari Dinas Lingkungan Hidup 

Kabupaten Jember masih ada harapan yang di inginkan oleh pelanggan. Hal ini 

dapat dilihat dari keseluruhan gap antara kualitas dan kepuasan bernilai negative. 

Dengan gap terbesar ada pada Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness) terdapat 

nilai gap sebesar -1 dan gap terkecil adalah 0 pada Dimensi Keandalan. 
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4.2.3 Importance Performance Analysis (IPA) 

 Metode Importance Performance Analysis merupakan analisis yang 

mengaitkan antara tingkat kepentingan suatu atribut yang dimiliki obyek tertentu 

dengan kenyataan yang dirasakan oleh pelanggan.  

 Untuk menjawab permasalahan pokok dalam penelitian ini yaitu 

sejauhmana tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan Pengangkutan 

Sampah Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Jember, maka berikut akan dibahas 

secara garis besar mengenai variabel-variabel dengan berbagai indikator dalam 

penelitian. 

  Tabel 4.7 Variabel Tingkat Kinerja (X) 

    

Item Variabel Skor 
rata 

rata 
kategori 

Tangibles X1 93 
90.5 

Sangat 

tinggi X2 88 

Reliability X3 93 
86.5 

Sangat 

tinggi X4 80 

Responsiveness X5 70 
70 Tinggi  X6 70 

Assurance X7 68 
84 

Sangat 

tinggi  X8 100 

Emphaty X9 85 
82.5 

Sangat 

tinggi  X10 80 

Skor rata rata 82.7 
Sangat 

tinggi 

Sumber: Data Lampiran 3 

 Berdasarkan data tabel diatas, tampak bahwa secara umum 

jawaban dari 20 orang responden untuk tingkat kualitas 

kinerja/penampilan pada 5 dimensi dan 10 indikator kualitas pelayanan 

dapat dikategorikan sangat tinggi yaitu mencapai skor rata rata 82,7. 
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Tabel 4.8 Variabel Tingkat Kepentingan (Y) 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

Sumber: Data Lampiran 3 

 Dari data tabel diatas tampak bahwa secara umum jawaban 20 

responden untuk tingkat Kepentingan pelanggan terhadap 5 dimensi dan 

10 indikator kualitas pelayanan dapat dikategorikan sangat tinggi, yaitu 

mencapai total skor 88,2. 

 Tahapan yang dilakukan untuk menentukan kesesuaian antara 

tingkat kinerja dan tingkat kepentingan dapat digunakan rumus berikut : 

𝑇𝑘𝑖 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 =
Ʃ𝑋𝑖

Ʃ𝑌𝑖
× 100% 

𝑇𝑘𝑖 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 =
827

882
× 100% 

𝑇𝑘𝑖 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 = 93,76% 

  

 

Item Variabel Skor 
Rata 

rata 
Kategori 

Tangibles Y1 100 
92.5 

Sangat 

Tinggi 
 

Y2 85 

Reliability Y3 90 
86.5 

Sangat 

Tinggi 
 

Y4 83 

Responsiveness Y5 80 
80 Tinggi  

Y6 80 

Assurance Y7 88 
91.5 

Sangat 

Tinggi 
 

Y8 95 

Emphaty Y9 88 
90.5 

Sangat 

Tinggi Y10 93 

Skor rata rata 88.2 
Sangat 

Tinggi 
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 Keterangan : 

 Tki : Tingkat Kesesuaian 

 Xi : Skor Penilaian Kinerja Penyedia Jasa 

 Yi : Skor Penilaian Kepentingan Pelanggan 

 Berdasarkan hasil perhitungan tingkat kesesuaian yaitu sebesar 

93,76% secara keseluruhan dapat disimpulkan bahwa kualitas Pelayanan 

Pengangkutan Sampah Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Jember 

berada pada kategori Sangat Baik. 

 Kemudian pada tahap selanjutnya adalah menganalisa kuadran, 

yaitu menghitung rata-rata penilaian dari variabel X dan variabel Y dengan 

rumus berikut : 

 �̿� =
∑ 𝑋 𝑛
𝑖=1

𝑘
 

 
41,35

10
  �̿� = 4,14 

 

  �̿� =
∑ 𝑌 𝑛
𝑖=1

𝑘
 

   
44,1

10
  �̿� = 4,41 
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  Tabel 4.9 Nilai Rata-Rata Kepuasan 

Item 
Skor 

Kinerja 

Rata-

rata 

Skor 

Kepentingan 

Rata-

rata 

1 93 4.65 100 5 

2 88 4.4 85 4.25 

3 93 4.65 90 4.5 

4 80 4 83 4.15 

5 70 3.5 80 4 

6 70 3.5 80 4 

7 68 3.4 88 4.4 

8 100 5 95 4.75 

9 85 4.25 88 4.4 

10 80 4 93 4.65 

 Sumbu X 4.14 Sumbu Y 4.41 

 Sumber: Data Lampiran 3 

 Setelah mendapatkan rata-rata, dibuatlah Diagram Kartesius 

sebagai berikut : 

 

Gambar 4.1 Diagram Kartesius 
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 Dari gambar diatas, di dapat Kuadran Importance Performance 

Analysis (IPA) untuk Kualitas Pelayanan sebagai berikut: 

Kuadran A 

Prioritas Utama 

Item : 

7,10 

Kuadran B 

Pertahankan 

Prestasi 

Item : 

1,3,8,9 

Kuadran C 

Prioritas Rendah 

Item : 

4,5,6 

Kuadran D 

Berlebihan 

Item : 

2 

Sumber: Data Lampiran 3 

Dari gambar di atas dapat dijelaskan melalui Kuadran sebagai berikut : 

1. Kuadran I (Prioritas Utama)  

Pernyataan-pernyataan yang berada pada Kuadran ini dianggap 

sangat penting oleh para pelanggan tetapi pelayananya yang 

kurang memuaskan sehingga Dinas Lingkungan Hidup perlu 

meningkatkan kualitas pelayanannya. 

- Penyataan 7 : Keramahan dan Kejujuran petugas 

pelayanan sampah Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten 

Jember. 

- Pernyataan 10  : Mudah untuk dihubungi dan Komunikasi 

yang baik selama proses pengangkutan sampah. 

Dengan kesimpulan Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten 

Jember perlu memprioritaskan untuk memperbaiki kinerja 

pelayananya yang dianggap penting oleh pelanggan. 
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2. Kuadran II (Pertahankan Prestasi) 

Pernyataan yang dianggap sangat penting bagi pelanggan dan 

juga kualitas pelayanan yang sangat memuaskan, sehingga 

Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Jember perlu 

mempertahankan kualitas pelayanannya. 

- Pernyataan 1 : Penampilan kendaraan yang digunakan 

untuk melayani pengangkutan sampah. 

- Pernyataan 3 : Ketepatan waktu dalam pengangkutan 

sampah. 

- Pernyataan 8 : Kemampuan dan Tanggung jawab petugas 

dalam menjamin keamanan sampah yang diangkut ke lokasi 

pembuangan akhir. 

- Pernyataan 9 : Sikap adil dalam melayani dari petugas 

pengangkutan sampah. 

 Dapat disimpulkan pada pernyataan diatas, bahwa 

pelanggan sangat puas dalam pelayanan yang diberikan 

Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Jember. Oleh 

karenanya, Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Jember 

harus mempertahankan kualitas pelayananya. 
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3. Kuadran III (Prioritas Rendah) 

Pernyataan yang dianggap tidak penting oleh pelanggan dan 

kualitas pelayanan yang kurang memuaskan. 

- Pernyataan 4 : Kecepatan dalam melayani pemuatan atau 

penuangan sampah. 

- Pernyataan 5 : Ketanggapan Dinas Lingkungan Hidup 

Kabupaten Jember atau petugas dalam permasalahan yang 

timbul dalam pelayanan pengangkutan sampah. 

- Pernyataan 6 : Ketanggapan Dinas Lingkungan Hidup 

Kabupaten Jember atau petugas terhadap keluhan yang 

disampaikan oleh pelanggan. 

 Dapat disimpulkan bahwa pelanggan merasa tidak 

puas terhadap pelayanan yang terdapat pada pernyataan ini, 

dan juga pelanggan menganggap tidak penting, tetapi perlu 

adanya perbaikan bagi Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten 

Jember. 

4. Kuadran IV (Berlebihan) 

Pernyataan yang dianggap tidak penting oleh pelanggan namun 

pelayanannya sangat memuaskan. 

- Pernyataan 2 : Kondisi Transferdepo yang digunakan 

untuk pemuatan sampah. 
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 Dapat disimpulkan bahwa pelanggan merasa puas 

terhadap kinerja yang diberikan oleh Dinas Lingkungan 

Hidup Kabupaten Jember. 

4.3 Interpretasi 

 Dapat diketahui bahwa untuk mengukur kepuasan pelanggan terhadap 

kualitas pelayanan berdasarkan 5 Dimensi yang terdiri dari 10 indikator yaitu 

Bukti Fisik (Tangibles), Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap 

(Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Empati (Emphaty).  

 Dimensi Bukti Fisik (Tangibles), pada dimensi ini memiliki kesenjangan -

0,2 yang dapat di artikan bahwa fasilitas fisik yang diberikan oleh Dinas 

Lingkungan Hidup Kabupaten Jember memiliki kondisi yang sangat baik. Akan 

tetapi, terdapat bukti fisik berupa Transferdepo yang digunakan untuk penampung 

sampah, dianggap sangat tidak penting oleh pelanggan. 

 Dimensi Kehandalan (Reliability), pada dimensi ini terdapat kesenjangan 

paling kecil yaitu 0. Dalam dimensi ini terdapat indikator tentang ketepatan dan 

kecepatan petugas pengangkutan sampah dalam melayani pelanggan yang 

dianggap sangat handal dan cekatan. Sehingga, pelanggan merasa puas atas 

pelayanan yang diberikan petugas pengangkutan sampah Dinas Lingkungan 

Hidup Kabupaten Jember. Hal ini perlu dipertahankan kinerjanya oleh Dinas 

Lingkungan Hidup Kabupaten Jember. 

 Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness), pada dimensi ini memiliki 

kesenjangan yang paling tinggi yaitu -1, yang merupakan ketanggapan Dinas 

Lingkungan Hidup/petugas dalam menanggapi keluhan yang disampaikan 
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pelanggan. Pelanggan merasa kurang puas terhadap kinerja dari Dinas 

Lingkungan Hidup Kabupaten Jember yang kurang memperhatikan pelanggan 

dengan membatasi komunikasi sehingga tidak tersampaikannya keluhan yang 

akan disalurkan. Hal ini tentu perlu diperhatikan oleh Dinas Lingkungan Hidup 

agar dapat memperbaiki kinerjanya. 

 Dimensi Jaminan (Assurance), pada dimensi ini memiliki kesenjangan 

sebesar -0,4. Yaitu sifat tanggung jawab dan keramahan yang dimiliki oleh 

petugas pengangkutan sampah Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Jember. 

Dalam indikator ini sangat dianggap penting oleh pelanggan, karena perlu adanya 

rasa kepercayaan guna mendapatkan respon yang baik dari pelanggan. Hal ini 

perlu ditingkatkan dan dipertahankan kinerjanya oleh Dinas Lingkungan Hidup 

Kabupaten Jember. 

 Dimensi Empati (Emphaty), pada dimensi ini memiliki nilai kesenjangan -

0,8. Dapat disimpulkan bahwa kesediaan petugas pelayanan dalam memberikan 

perhatian terhadap pelanggan sangat penting bagi pelanggan. Disamping itu, 

komunikasi yang baik dan saling memahami antara petugas pelayanan dengan 

pelanggan perlu dikembangkan agar mudah ketika dalam proses pengangkutan 

sampah. Hal ini perlu di pertahankan oleh Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten 

Jember. 

 Dari penelitian yang telah dilakukan, secara keseluruhan yang terdapat 

pada 5 dimensi kualitas pelayanan dari Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten 

Jember dapat dikategorikan sangat baik. Sehingga tidak banyak yang perlu 

diperbaiki. Namun, perlu adanya peningkatan dan dipertahankan dalam menjaga 
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kualitas pelayanan. Berdasarkan hasil analisis Diagram Kartesius (Importance 

Performance Analysis), rekomendasi paling memungkinkan dan harus dilakukan 

dalam memperbaiki kualitasnya yaitu terdapat pada Kuadran III, yaitu tentang 

ketanggapan dalam menganggapi sebuah permasalahan dari Dinas Lingkungan 

Hidup Kabupaten Jember, karena dianggap sangat tidak memuaskan.  

 Analisis tingkat kepuasan terhadap dimensi kualitas pelayanan digunakan 

untuk mengetahui besarnya skor kesenjangan yang diperoleh dari gap antara 

tingkat kinerja dan tingkat kepentingan. Kepuasan akan didapat apabila pelanggan 

merasakan pelayanan yang dianggap melampaui harapanya. Kepuasan juga dapat 

didefinisikan sebagai salah satu ukuran keberhasilan dalam menyajikan pelayanan 

yang berkualitas yang sangat bergantung pada tingkat kepuasan pelanggan yang 

dilayani. Oleh karena itu, tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan 

antara kinerja yang dirasakan dengan kepentingan. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Simpulan 

 Berdasarkan analisa data dapat kita tarik kesimpulan guna menjawab 

perumusan masalah dalam penelitian. Kualitas pelayanan yang penulis teliti dalam 

penelitian ini didasarkan pada tingkat kinerja pemberi layanan dan tingkat 

kepentingan pelanggan. 

 Setelah diadakan perhitungan ada tingkat kepentingan pelanggan dan 

tingkat kinerja pada 5 dimensi dan 10 indikator kualitas pelayanan diketahui 

bahwa, prosentase tingkat kesesuaian responden pada kualitas jasa atau kepuasan 

pelanggan adalah 93,76% dengan skor rata-rata tingkat kepentingan 88,2% dan 

skor rata-rata untuk tingkat kinerja pelayanan 82,7%. 

 Berdasarkan hasil pembahasan yang telah dikemukakan, dapat 

disimpulkan sebagai berikut : 

1. Dimensi kualitas layanan yang memenuhi kepuasan pelanggan 

pengangkutan sampah Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Jember. 

a. Kehandalan (Reliability) 

 Dimensi Kehandalan mencapai skor kesenjangan terendah yaitu 0 

dan dikategorikan sangat memuaskan. Angka tersebut didukung oleh 

pelaksanaan indikator pelayanan yang tepat waktu dan kecepatan dalam 

pemuatan sampah yang dikategorikan sangat memuaskan. 
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b. Bukti Langsung (Tangibles) 

 Dimensi Bukti Langsung mencapai skor kesenjangan yaitu -0,2 

yang data dikategorikan sangat memuaskan. Angka tersebut didukung oleh 

pelaksanaan indikator keberadaan transferdepo atau sarana pembuangan 

sampah yang dianggap tidak penting oleh pelanggan dan keberadaan 

Dumptruck atau sarana pengangkutan sampah yang dianggap sangat 

memuaskan. 

c. Jaminan (Assurance) 

 Dimensi Jaminan mencapai skor kesenjangan yaitu -0,4 yang dapat 

dikategorikan sangat memuaskan. Angka tersebut didukung oleh 

pelaksanaan indikator pelayaan yang ramah dari petugas dan tanggung 

jawab petugas dalam pemuatan sampah dengan kategori yang sangat 

memuaskan. 

d. Empati (Emphaty) 

 Dimensi Empati mencapai skor kesenjangan -0,8 yang dapat 

dikategorikan cukup baik. Angka tersebut didukung oleh indikator 

pelayanan yang adil dan kesediaan petugas terhadap kebutuhan pelanggan 

yang dianggap sangat memuaskan. 
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2. Dimensi kualitas layanan yang harus ditingkatkan untuk upaya 

peningkatan kepuasan pelanggan pengangkutan sampah. 

a. Daya Tanggap (Responsiveness) 

 Dimensi Daya Tanggap merupakan dimensi urutan terakhir karena 

mencapai skor kesenjangan yang dapat dikatakan tinggi yaitu -1 dan 

dikategorikan tidak memuaskan. Angka tersebut disebabkan dari 

pelaksanaan indikator pelayanan yang siap membantu dan daya tanggap 

Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Jember dalam mengatasi 

permasalahan yang timbul dalam proses pelayanan dikatakan kurang 

memuaskan. 

 Dapat diketahui bahwa atribut dimensi yang dikatakan tidak dapat 

memuaskan pelanggan yaitu terdapat pada item : 

1. Pernyataan 4 : Kecepatan dalam melayani pemuatan atau 

penuangan sampah. 

2. Pernyataan 5 : Ketanggapan Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten 

Jember atau petugas dalam permasalahan yang timbul dalam 

pelayanan pengangkutan sampah. 

3. Pernyataan 6 : Ketanggapan Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten 

Jember atau petugas terhadap keluhan yang disampaikan oleh 

pelanggan. 

 Dengan demikian kualitas pelayanan Pengangkutan Sampah Dinas 

Lingkungan Hidup Kabupaten Jember masih perlu ditingkatkan lagi 

sehingga mendapat tingkat kesenjangan yang lebih rendah lagi atau 
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mencapai tingkat kualitas yang lebih tinggi lagi, sesuai dengan 

kebutuhan atau kepentingan pelanggan demi tercapainya tingkat 

kepuasan dan tingkat kinerja yang lebih tinggi lagi. 

5.2 Implikasi 

 Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa Dimensi Kehandalan, 

Dimensi Bukti Fisik, Dimensi Jaminan dan Dimensi Empati memiliki tingkat 

kepentingan yang sangat tinggi bagi pelanggan. Hal ini tentu perlu jadi bahan 

pertimbangan bagi perusahaan untuk lebih meningkatkan kualitas pelayananya, 

karena dengan itu pelanggan akan dapat lebih merasa puas atas pelayanan yang 

diberikan oleh Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Jember. 

 Sedangkan untuk Dimensi Daya Tanggap yang mendapat kategori tidak 

memuaskan, diharapkan bagi Dinas Lingkungan Hidup untuk memperhatikan 

kualitas pelayananya, dengan memberikan wadah sebagai tempat untuk pelanggan 

dalam menyampaikan keluhanya terhadap permasalahan yang timbul. Perlu 

adanya pengawasan lebih dekat agar Dinas Lingkungan Hidup dapat mengetahui 

kendala yang dirasakan oleh pelanggan. Dengan kinerja yang lebih baik, akan 

memberikan kualitas pelayanan yang baik dan juga menapatkan apresiasi yang 

lebih baik dari pelanggan. 

5.3 Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian yang penulis lakukan, perlu kiranya penulis 

memberikan saran masukan kepada Dinas Lingkungan Hidup maupun kepada 

Penelitian selanjutnya. Adapun harapan penulis tidak lain adalah khususnya demi 
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tercapainya peningkatan kualitas pelayanan dan kesejahteraan masyarakat pada 

umumnya. 

 Adapun saran yang akan disampaikan terdapat penggolongan sebagai 

berikut : 

1. Bagi Dinas Lingkungan Hidup 

 Hasil penelitian menunjukan bahwa Dimensi Bukti Fisik, 

Kehandalan, Jaminan dan Empati sangat memuaskan bagi pelanggan, 

dan dapat diharapkan agar Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten 

Jember untuk tetap terus meningkatkan kualitas pelayananya, terutama 

pada Dimensi Daya Tanggap yang sangat perlu diadakanya perbaikan 

guna kualitas pelayanan yang lebih baik kedepanya dengan mengacu 

kepada indikator-indikator yang telah dibahas sebelumnya.  

 Kemudian kepada Dinas Lingkungan Hidup akan lebih 

memperhatikan Dimensi-dimensi yang sangat berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan, maka perlua untuk mempertahankan dan juga 

meningkatkan Dimensi-dimensi tersebut. 

2. Bagi Peneliti selanjutnya 

 Bagi peneliti selanjutnya yang tertarik untuk melakukan penelitian 

sejenis diharapkan melakukan observasi dan lebih mendalami 

mengenai permasalahan-permasalahan yang timbul terkait dengan 

Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Jember. Dan juga dapat 

mengungkapkan variabel-variabel yang belum terungkap dalam 

penelitian ini. 
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DAFTAR KUESIONER 

 

I. Identitas Peneliti 

Nama  : Harvian Bagus Dewantara 

NIM  : 1710253 

Jurusan  : Manajemen Bisnis 

Program Studi : Manajemen 

Asal Kampus : STIE Mandala Jember 

Alamat   : Jl. Kahuripan VIII F.22 Jember 

 

II. Pengantar  

Bersama ini kami sampaikan dengan hormat, daftar pertanyaan 

(kuesioner) yang akan kami gunakan sebagai kelengkapan data penelitian 

kami, dalam menyelesaikan tugas akhir skripsi yang berjudul : 

“ANALISA KEPUASAN PELANGGAN PENGANGKUTAN SAMPAH 

MENGGUNAKAN METODE IMPORTANCE PERFORMANCE 

ANALYSIS (STUDI KASUS PADA DINAS LINGKUNGAN HIDUP 

KABUPATEN JEMBER).” Untuk itu kami mohon, berkenan kiranya Bapak 

memberikan jawaban atau tanggapan, yang sesuai dengan keadaan yang 

sebenarnya. Setiap jawaban atau tanggapan yang Bapak berikan, merupakan 

bantuan yang tidak ternilai besarnya bagi penelitian kami dan kepentingan 

ilmiah. 

 Atas bantuan Bapak, sebelum dan sesudahnya kami mengucapkan 

terima kasih yang sebesar-besarnya.  

 

Hormat kami, 

 

Harvian Bagus Dewantara 
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III. Petunjuk Pengisian 

Dalam angket ini ada dua bagian yaitu : 

a. Bagian pertama adalah identitas responden 

Bapak cukup mengisi pada tempat yang telah disediakan. 

b. Bagian kedua adalah daftar pertanyaan 

Mohon diberi tanda check ( √ ) pada jawaban yang sesuai dengan 

pernyataan atau tanggapan Bapak.  

 

IV. Identitas Responden 

Nama :  ______________________________________  

Umur :  ______________________________________  

Jenis Kelamin :  ______________________________________  

Alamat  :  ______________________________________  

   ______________________________________  

Petugas Kebersihan dari :  ______________________________________  

   ______________________________________  

Lamanya bertugas  :  ______ Tahun 

Lokasi Pembuangan : Transferdepo ___________________________  
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V. Daftar Pertanyaan 

DAFTAR PERTANYAAN UNTUK TINGKAT KINERJA PELAYANAN 

PENGANGKUTAN SAMPAH DINAS LINGKUNGAN HIDUP KABUPATEN 

JEMBER 

 

A. BUKTI LANGSUNG 

1. Bagaimana peendapat Bapak tentang keadaan/penampilan dumptruk 

yang dipakai untuk melayani pengangkutan sampah ? 

( ) Tidak baik 

( ) Kurang baik 

( ) Cukup baik 

( ) Baik 

( ) Amat baik 

2. Bagaimana pendapat Bapak tentang keadaan/kondisi Transferdepo yang 

dipakai untuk penuangan sampah ? 

( ) Tidak baik 

( ) Kurang baik 

( ) Cukup baik 

( ) Baik 

( ) Amat baik 

B. KEHANDALAN 

3. Bagaimana menurut Bapak tentang ketepatan waktu pengangkutan 

sampah ? 

( ) Tidak baik 

( ) Kurang baik 

( ) Cukup baik 

( ) Baik 

( ) Amat baik 
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4. Bagaimana pendapat Bapak tentang kecepatan dalam melayani 

pemuatan/penuangan sampah ? 

( ) Tidak baik 

( ) Kurang baik 

( ) Cukup baik 

( ) Baik 

( ) Amat baik 

C. DAYA TANGGAP 

5. Bagaimana pendapat Bapak tentang ketanggapan Dinas Lingkungan 

Hidup/petugas terhadap permasalahan yang timbul dalam pelayanan 

pengangkutan sampah ? 

( ) Tidak baik 

( ) Kurang baik 

( ) Cukup baik 

( ) Baik 

( ) Amat baik 

6. Bagaimana pendapat Bapak tentang ketanggapan Dinas Lingkungan 

Hidup/petugas terhadap keluhan yang disampaikan pelanggan ? 

( ) Tidak baik 

( ) Kurang baik 

( ) Cukup baik 

( ) Baik 

( ) Amat baik 
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D. JAMINAN 

7. Bagaimana pendapat Bapak tentang keramahan dan kejujuran petugas 

pelayanan pengangkutan sampah ? 

( ) Tidak baik 

( ) Kurang baik 

( ) Cukup baik 

( ) Baik 

( ) Amat baik 

 

8. Bagaimana pendapat Bapak tentang kemampuan dan tanggung jawab 

petugas dalam menjamin keamanan sampah sampai ke TPA? 

( ) Tidak baik 

( ) Kurang baik 

( ) Cukup baik 

( ) Baik 

( ) Amat baik 

E. EMPATI 

9. Bagaimana pendapat Bapak tentang adil dalam melayani dari petugas 

pengangkutan sampah ? 

( ) Tidak baik 

( ) Kurang baik 

( ) Cukup baik 

( ) Baik 

( ) Amat baik 
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10. Bagaimana pendapat Bapak tentang mudah untuk dihubungi atau 

komunikasi yang baik selama proses pelayanan pengangkutan sampah ? 

( ) Tidak baik 

( ) Kurang baik 

( ) Cukup baik 

( ) Baik 

( ) Amat baik 
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DAFTAR PERTANYAAN UNTUK TINGKAT KEPENTINGAN 

PELANGGAN ATAS PELAYANAN PENGANGKUTAN SAMPAH DINAS 

LINGKUNGAN HIDUP KABUPATEN JEMBER 

 

A. BUKTI LANGSUNG 

1. Bagaimana pendapat Bapak tentang keberadaan dumptruk yang dipakai 

untuk melayani pengangkutan sampah ? 

( ) Tidak penting 

( ) Kurang penting 

( ) Cukup penting 

( ) Penting 

( ) Amat penting 

2. Bagaimana pendapat Bapak tentang keberadaan Transferdepo yang 

dipakai untuk penuangan sampah ? 

( ) Tidak penting 

( ) Kurang penting 

( ) Cukup penting 

( ) Penting 

( ) Amat penting 

B. KEHANDALAN 

3. Bagaimana pendapat Bapak tentang ketepatan waktu pengangkutan 

sampah ? 

( ) Tidak penting 

( ) Kurang penting 

( ) Cukup penting 

( ) Penting 

( ) Amat penting 
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4. Bagaimana pendapat Bapak tentang kecepatan petugas dalam melayani 

pemuatan/penuangan sampah ? 

( ) Tidak penting 

( ) Kurang penting 

( ) Cukup penting 

( ) Penting 

( ) Amat penting 

C. DAYA TANGGAP 

5. Bagaimana pendapat Bapak tentang ketanggapan Dinas Lingkungan 

Hidup/petugas terhadap permasalahan yang timbul dalam pelayanan 

pengangkutan sampah ? 

( ) Tidak penting 

( ) Kurang penting 

( ) Cukup penting 

( ) Penting 

( ) Amat penting 

6. Bagaimana pendapat Bapak tentang ketanggapan Dinas Lingkungan 

Hidup/petugas terhadap keluhan yang disampaikan pelanggan ? 

( ) Tidak penting 

( ) Kurang penting 

( ) Cukup penting 

( ) Penting 

( ) Amat penting 
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D. JAMINAN 

7. Bagaimana pendapat Bapak tentang keramahan dan sikap jujur petugas 

pelayanan pengangkutan sampah ? 

( ) Tidak penting 

( ) Kurang penting 

( ) Cukup penting 

( ) Penting 

( ) Amat penting 

 

8. Bagaimana pendapat Bapak tentang kemampuan dan tanggung jawab 

petugas dalam menjamin keamanan sampah sampai ke TPA? 

( ) Tidak penting 

( ) Kurang penting 

( ) Cukup penting 

( ) Penting 

( ) Amat penting 

E. EMPATI 

9. Bagaimana pendapat Bapak tentang sikap adil dalam melayani dari 

petugas pengangkutan sampah ? 

( ) Tidak penting 

( ) Kurang penting 

( ) Cukup penting 

( ) Penting 

( ) Amat penting 
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10. Bagaimana pendapat Bapak tentang mudah untuk dihubungi atau 

komunikasi yang baik dari petugas selama proses pelayanan 

pengangkutan sampah ? 

( ) Tidak penting 

( ) Kurang penting 

( ) Cukup penting 

( ) Penting 

( ) Amat penting 
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  STIE Mandala Jember 

Tabulasi Jawaban Responden Pada Variabel Tingkat Kinerja (X) 

Responden 
Tangible Reliability Responsiveness Assurance Emphaty 

Total 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 

1 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 44 

2 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 44 

3 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 44 

4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 44 

5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 44 

6 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 44 

7 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 44 

8 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 44 

9 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 40 

10 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 40 

11 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 40 

12 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 40 

13 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 40 

14 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 40 

15 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 40 

16 5 4 5 4 2 2 3 5 5 4 39 

17 5 4 5 4 2 2 3 5 5 4 39 

18 5 4 5 4 2 2 3 5 5 4 39 

19 5 4 5 4 2 2 3 5 5 4 39 

20 5 4 5 4 2 2 3 5 5 4 39 

 

 

 

 

 

 

 

 



  STIE Mandala Jember 

Tabulasi Jawaban Responden Pada Variabel Tingkat Kepentingan (Y) 

Responden 
Tangible Reliability Responsiveness Assurance Emphaty 

Total 
I1 I2 I3 I4 I5 I6 I7 I8 I9 I10 

1 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 47 

2 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 47 

3 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 47 

4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 47 

5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 47 

6 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 47 

7 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 47 

8 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 47 

9 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 43 

10 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 43 

11 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 43 

12 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 43 

13 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 43 

14 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 43 

15 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 43 

16 5 5 3 3 4 4 4 4 4 5 41 

17 5 5 3 3 4 4 4 4 4 5 41 

18 5 5 3 3 4 4 4 4 4 5 41 

19 5 5 3 3 4 4 4 4 4 5 41 

20 5 5 3 3 4 4 4 4 4 5 41 

 

 

 

 

 

 

 

 



  STIE Mandala Jember 

LAMPIRAN 2 

 

Uji Validitas 

Uji Reliabilitas 
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Uji Reliabilitas 

1. Dimensi Bukti Langsung 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

0.887 4 

 

2. Dimensi Kehandalan 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

0.887 4 

 

3. Dimensi Daya Tanggap 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

0.695 4 

 

4. Dimensi Jaminan 

Reliability 
Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

0.805 4 

 

5. Dimensi Empati 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

0.767 4 
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LAMPIRAN 3 

 

Skor Kriteria Jawaban 

Analisis Kualitas Layanan 

Variabel Tingkat Kinerja (X) 

Variabel Tingkat Kepentingan (Y) 

Rata-rata Nilai Kepuasan 

Diagram Kartesius 
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1. Skor Kriteria Jawaban 

No Skor Kategori 

1. 0% -   20% Sangat Rendah 

2. 21% -   40% Rendah 

3. 41% -   60% Sedang 

4. 61% -   80% Tinggi 

5. 81% - 100% Sangat Tinggi 

 

2. Analisis Kualitas Layanan 

Item Importance  Performance Gap 

Tangible 9.25  9.05 -0.2 

Reliability 8.65  8.65 0 

Responsiveness 8  7 -1 

Assurance 8.8  8.4 -0.4 

Emphaty 9.05  8.25 -0.8 

 

3. Variabel Tingkat Kinerja (X) 

    

Item Variabel Skor 
rata 

rata 
kategori 

Tangibles X1 93 
90.5 

Sangat 

tinggi X2 88 

Reliability X3 93 
86.5 

Sangat 

tinggi X4 80 

Responsiveness X5 70 
70 Tinggi  X6 70 

Assurance X7 68 
84 

Sangat 

tinggi  X8 100 

Emphaty X9 85 
82.5 

Sangat 

tinggi  X10 80 

Skor rata rata 82.7 
Sangat 

tinggi 
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4. Variabel Tingkat Kepentingan (Y) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5. Rata-rata Nilai Kepuasan 

Item 
Skor 

Kinerja 

Rata-

rata 

Skor 

Kepentingan 

Rata-

rata 

1 93 4.65 100 5 

2 88 4.4 85 4.25 

3 93 4.65 90 4.5 

4 80 4 83 4.15 

5 70 3.5 80 4 

6 70 3.5 80 4 

7 68 3.4 88 4.4 

8 100 5 95 4.75 

9 85 4.25 88 4.4 

10 80 4 93 4.65 

 Sumbu X 4.14 Sumbu Y 4.41 

 

 

Item Variabel Skor 
Rata 

rata 
Kategori 

Tangibles Y1 100 
92.5 

Sangat 

Tinggi 
 

Y2 85 

Reliability Y3 90 
86.5 

Sangat 

Tinggi 
 

Y4 83 

Responsiveness Y5 80 
80 

Sangat 

Tinggi 
 

Y6 80 

Assurance Y7 88 
91.5 

Sangat 

Tinggi 
 

Y8 95 

Emphaty Y9 88 
90.5 

Sangat 

Tinggi Y10 93 

Skor rata rata 88.2 
Sangat 

Tinggi 
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6. Diagram Kartesius 

 

 

Kuadran A 

Prioritas Utama 

Item : 

7,10 

Kuadran B 

Pertahankan 

Prestasi 

Item : 

1,3,8,9 

Kuadran C 

Prioritas Rendah 

Item : 

4,5,6 

Kuadran D 

Berlebihan 

Item : 

2 
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LAMPIRAN 4 

 

Dokumentasi 
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LAMPIRAN 5 

 

Arsip Surat 
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