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ABSTRAK 

Nama : Zulfia Miftahus Sa’adah 

NIM : 21120058 

Program Studi : S1 Manajemen 

Judul : PENGARUH INOVASI TEKNOLOGI FILTRASI    

RAMAH LINGKUNGAN DAN KUALITAS    

LAYANAN TERHADAP KEPUASAN  

PELANGGAN PDAM DI KELURAHAN LAGOA  

JAKARTA UTARA 

Pembimbing 1 : Pristanto Ria Irawan, S.E., S.Sos., M.M 

Pembimbing 2 : Allyya Saputra, S.E., S.Pd., M.M 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh inovasi teknologi 

filtrasi ramah lingkungan dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) di Kelurahan Lagoa, Jakarta Utara. Latar 

belakang penelitian ini didasarkan pada pentingnya PDAM dalam menyediakan air 

bersih yang berkualitas serta meningkatnya tuntutan masyarakat terhadap 

pelayanan publik yang berorientasi pada keberlanjutan lingkungan. Penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei terhadap 100 

pelanggan PDAM di wilayah tersebut.  

Data dikumpulkan melalui kuesioner terstruktur dan dianalisis 

menggunakan model regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

inovasi teknologi filtrasi ramah lingkungan secara parsial tidak berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan., kualitas layanan secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan., dan inovasi 

teknologi filtrasi ramah lingkungan dan kepuasan pelanggan secara simultan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa penerapan teknologi ramah lingkungan 

dan peningkatan kualitas layanan menjadi faktor penting dalam upaya PDAM untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Implikasi dari penelitian ini diharapkan dapat 

menjadi bahan pertimbangan bagi manajemen PDAM dalam merumuskan strategi 

pelayanan dan inovasi teknologi yang berkelanjutan. 

 

Kata kunci: inovasi teknologi filtrasi, teknologi ramah lingkungan, kualitas 

layanan, kepuasan pelanggan, PDAM. 
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ABSTRACT 

Name : Zulfia Miftahus Sa’adah 

NIM : 21120058 

Program Study : S1 Manajemen 

Title : THE INFLUENCE OF FILTRATION TECHNOLOGY 

INNOVATION ENVIRONMENTALLY FRIENDLY AND 

QUALITY SERVICE ON CUSTOMER SATISFACTION  

OF PDAM IN LAGOA VILLAGE NORTH JAKARTA 

Supervisor 1 : Pristanto Ria Irawan, S.E., S.Sos., M.M 

Supervisor 2 : Allyya Saputra, S.E., S.Pd., M.M  

 

This study aims to analyze the impact of environmentally friendly filtration 

technology innovations and service quality on customer satisfaction at the Regional 

Drinking Water Company (PDAM) in Lagoa Village, North Jakarta. The 

background of this research is based on the importance of PDAM in providing 

quality clean water and the increasing public demand for public services oriented 

towards environmental sustainability. This research uses a quantitative method 

with a survey approach targeting 100 PDAM customers in the area.  

 

Data were collected through structured questionnaires and analyzed using multiple 

linear regression models. The research results show that environmentally friendly 

filtration technology innovation partially does not have a positive and significant 

effect on customer satisfaction, service quality partially has a positive and 

significant effect on customer satisfaction, and environmentally friendly filtration 

technology innovation and customer satisfaction simultaneously have a positive 

and significant effect on customer satisfaction.  

 

These findings indicate that the implementation of environmentally friendly 

technology and the improvement of service quality are important factors in PDAM's 

efforts to enhance customer satisfaction. The implications of this research are 

expected to serve as a consideration for PDAM management in formulating 

sustainable service strategies and technological innovations. 

 

Keywords: filtration technology innovation, environmentally friendly technology, 

service quality, customer satisfaction, PDAM. 
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BA$B I 

PEN$DA$HULUA$N$ 

 

1.1 La$ta$r Bela$ka$n$g 

Di ten$ga$h din$a$m$ika$ globa$lisa$si da$n$ pen$in$gka$ta$n$ ekspekta$si m$a$sya$ra$ka$t 

terha$da$p pela$ya$n$a$n$ publik, kua$lita$s la$ya$n$a$n$ m$en$ja$di pen$en$tu uta$m$a$ da$la$m$ 

keberha$sila$n$ in$stitusi, term$a$suk da$la$m$ sektor pen$yedia$a$n$ a$ir bersih. Da$la$m$ kon$teks 

In$don$esia$, pela$ya$n$a$n$ a$ir bersih m$erupa$ka$n$ kebutuha$n$ da$sa$r ya$n$g wa$jib dipen$uhi 

oleh pem$erin$ta$h m$ela$lui lem$ba$ga$ seperti Perusa$ha$a$n$ Da$era$h A$ir M$in$um$ (PDA$M$). 

PDA$M$ berpera$n$ pen$tin$g da$la$m$ m$en$ja$ga$ kua$lita$s hidup m$a$sya$ra$ka$t, ka$ren$a$ a$ir 

bersih tida$k ha$n$ya$ dibutuhka$n$ un$tuk kebutuha$n$ rum$a$h ta$n$gga$ seha$ri-ha$ri seperti 

m$a$n$di, m$em$a$sa$k, da$n$ m$en$cuci, teta$pi juga$ m$en$ja$di in$dika$tor keberha$sila$n$ 

pem$ba$n$gun$a$n$ sosia$l da$n$ ekon$om$i sua$tu wila$ya$h. 

N$a$m$un$, ken$ya$ta$a$n$ di la$pa$n$ga$n$ serin$g ka$li m$en$un$jukka$n$ a$da$n$ya$ kesen$ja$n$ga$n$ 

a$n$ta$ra$ ha$ra$pa$n$ da$n$ ken$ya$ta$a$n$ pela$ya$n$a$n$ publik. Sa$la$h sa$tu con$toh n$ya$ta$ terda$pa$t di 

wila$ya$h Ja$ka$rta$ Uta$ra$, khususn$ya$ Kelura$ha$n$ La$goa$. M$a$sya$ra$ka$t di ka$wa$sa$n$ in$i 

seca$ra$ la$n$gsun$g m$en$gga$n$tun$gka$n$ kebutuha$n$ a$ir bersihn$ya$ kepa$da$ PDA$M$. 

Keterga$n$tun$ga$n$ tersebut m$en$ja$dika$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ PDA$M$ seba$ga$i fa$ktor 

pen$tin$g da$la$m$ m$en$en$tuka$n$ kepua$sa$n$ da$n$ keperca$ya$a$n$ m$a$sya$ra$ka$t terha$da$p 

pem$erin$ta$h da$era$h.. 

Keluha$n$ m$a$sya$ra$ka$t terka$it kon$tin$uita$s pa$soka$n$ a$ir, kejern$iha$n$ da$n$ 

kebersiha$n$ a$ir, kea$n$da$la$n$ tekn$is, hin$gga$ kecepa$ta$n$ respon$s terha$da$p pen$ga$dua$n$ 

sem$a$kin$ m$en$un$jukka$n$ perlun$ya$ eva$lua$si m$en$da$la$m$ terha$da$p kua$lita$s la$ya$n$a$n$ 

PDA$M$. Ga$n$ggua$n$ ya$n$g terja$di seca$ra$ berula$n$g, kua$lita$s a$ir ya$n$g kura$n$g la$ya$k, 

serta$ respon$ ya$n$g la$m$ba$t terha$da$p la$pora$n$ pela$n$gga$n$ m$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ 

pela$ya$n$a$n$ ya$n$g diberika$n$ m$a$sih belum$ optim$a$l. 

M$a$sa$la$h-m$a$sa$la$h in$i tida$k ha$n$ya$ berim$ba$s pa$da$ ketida$kpua$sa$n$ m$a$sya$ra$ka$t, 

teta$pi juga$ berpoten$si m$en$urun$ka$n$ keperca$ya$a$n$ publik terha$da$p PDA$M$ seba$ga$i 

pen$yedia$ la$ya$n$a$n$ vita$l. Da$la$m$ ja$n$gka$ pa$n$ja$n$g, ha$l in$i da$pa$t m$en$cipta$ka$n$ resisten$si 

m$a$sya$ra$ka$t terha$da$p kebija$ka$n$ pela$ya$n$a$n$ publik da$n$ m$em$persulit upa$ya$ perba$ika$n$ 
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sistem$ik da$la$m$ sektor la$ya$n$a$n$ da$sa$r. Oleh ka$ren$a$ itu, pen$tin$g un$tuk m$ela$kuka$n$ 

eva$lua$si em$piris ya$n$g berfokus pa$da$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ da$n$ da$m$pa$kn$ya$ terha$da$p 

kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ seca$ra$ spesifik da$n$ terukur. 

Un$tuk m$em$perkua$t kon$teks perm$a$sa$la$ha$n$ in$i, berikut disa$jika$n$ da$ta$ jum$la$h 

pela$n$gga$n$ PDA$M$ di Ja$ka$rta$ Uta$ra$ berda$sa$rka$n$ kelura$ha$n$: 

Ta$bel 1.1 Jumla$h Pela$n$gga$n$ PDA$M di Ja$ka$rta$ Uta$ra$ 

Kelura$ha$n$ Pela$n$gga$n$ PDA$M$ 

La$goa$ 208.675 

Koja$ 103.330 

Ra$wa$ Ba$da$k Sela$ta$n$ 155.552 

Ra$wa$ Ba$da$k Uta$ra$ 126.005 

Tugu Sela$ta$n$ 139.309 

Tugu Uta$ra$ 249.805 

Tota$l 969.676 

Oleh Sum$ber: Da$ta$ da$ri PDA$M$ 2025 

Da$ta$ di a$ta$s m$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ Kelura$ha$n$ La$goa$ m$em$iliki jum$la$h 

pela$n$gga$n$ terbesa$r kedua$ setela$h Tugu Uta$ra$, ya$kn$i seba$n$ya$k 208.675 pela$n$gga$n$. 

Ha$l in$i m$en$gin$dika$sika$n$ ba$hwa$ wila$ya$h La$goa$ m$erupa$ka$n$ sa$la$h sa$tu da$era$h 

den$ga$n$ tin$gka$t keterga$n$tun$ga$n$ tin$ggi terha$da$p la$ya$n$a$n$ PDA$M$. Jum$la$h pela$n$gga$n$ 

ya$n$g besa$r juga$ bera$rti ba$hwa$ poten$si perm$a$sa$la$ha$n$ pela$ya$n$a$n$ publik ya$n$g tim$bul 

da$pa$t berda$m$pa$k lebih lua$s da$n$ sign$ifika$n$ terha$da$p kua$lita$s hidup m$a$sya$ra$ka$t. 

Berba$ga$i keluha$n$ ya$n$g m$un$cul, seperti pa$soka$n$ a$ir ya$n$g tida$k la$n$ca$r, kua$lita$s a$ir 

ya$n$g buruk, serta$ la$m$ba$tn$ya$ pen$a$n$ga$n$a$n$ keluha$n$ pela$n$gga$n$, sem$a$kin$ m$em$pertega$s 

perlun$ya$ eva$lua$si m$en$yeluruh terha$da$p sistem$ pela$ya$n$a$n$ PDA$M$ di wila$ya$h 

tersebut. 

M$ela$lui pen$elitia$n$ in$i, pen$eliti berupa$ya$ m$en$geksplora$si pen$ga$ruh kua$lita$s 

la$ya$n$a$n$ da$n$ in$ova$si tekn$ologi filtra$si ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ terha$da$p tin$gka$t kepua$sa$n$ 

pela$n$gga$n$ PDA$M$. In$ova$si tekn$ologi ya$n$g dim$a$ksud a$da$la$h pen$era$pa$n$ sistem$ 

filtra$si a$ir ya$n$g efisien$, berkela$n$juta$n$, da$n$ tida$k m$erusa$k lin$gkun$ga$n$, ya$n$g 

diha$ra$pka$n$ m$a$m$pu m$en$ja$di solusi terha$da$p persoa$la$n$ kua$lita$s a$ir ya$n$g sela$m$a$ in$i 

dikeluhka$n$ oleh m$a$sya$ra$ka$t. Pen$elitia$n$ in$i m$en$ga$dopsi pen$deka$ta$n$ Diffusion$ of 
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In$n$ova$tion$ Theory da$ri Everett Rogers, ya$n$g m$en$jela$ska$n$ ba$hwa$ a$dopsi tekn$ologi 

da$la$m$ pela$ya$n$a$n$ publik tida$k ha$n$ya$ berda$m$pa$k pa$da$ efisien$si in$tern$a$l orga$n$isa$si, 

teta$pi juga$ da$pa$t m$en$in$gka$tka$n$ pen$ga$la$m$a$n$ da$n$ kepua$sa$n$ pen$ggun$a$ la$ya$n$a$n$ seca$ra$ 

la$n$gsun$g. Den$ga$n$ m$em$a$ha$m$i din$a$m$ika$ tersebut, pen$elitia$n$ in$i diha$ra$pka$n$ m$a$m$pu 

m$em$berika$n$ rekom$en$da$si ya$n$g kom$prehen$sif ba$gi pen$in$gka$ta$n$ m$utu la$ya$n$a$n$ 

PDA$M$ serta$ m$em$perkua$t pra$ktik ta$ta$ kelola$ pela$ya$n$a$n$ publik ya$n$g berorien$ta$si 

pa$da$ keberla$n$juta$n$ da$n$ kepua$sa$n$ m$a$sya$ra$ka$t. 

M$a$ka$ da$ri perm$a$sa$la$ha$n$ tersebut, pen$eliti m$en$ga$n$gka$t judul “Pen$ga$ruh 

In$ova$si Tekn$ologi Ra$ma$h Lin$gkun$ga$n$ da$n$ Kua$lita$s La$ya$n$a$n$ terha$da$p 

Kepua$sa$n$ Pela$n$gga$n$ PDA$M di Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$”. Judul in$i 

dipilih seba$ga$i ben$tuk respon$ ilm$ia$h a$ta$s ta$n$ta$n$ga$n$ ya$n$g diha$da$pi oleh PDA$M$ serta$ 

seba$ga$i upa$ya$ un$tuk m$em$berika$n$ kon$tribusi n$ya$ta$ da$la$m$ perba$ika$n$ la$ya$n$a$n$ publik, 

khususn$ya$ pa$da$ sektor pen$yedia$a$n$ a$ir bersih ya$n$g ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ da$n$ 

berkela$n$juta$n$. 

 

1.2 Rumusa$n$ da$n$ Ba$ta$sa$n$ Ma$sa$la$h 

1.2.1 Rumusa$n$ Ma$sa$la$h 

1. Ba$ga$im$a$n$a$ in$ova$si tekn$ologi filtra$si ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ seca$ra$ pa$rsia$l 

m$em$pen$ga$ruhi kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ 

Uta$ra$? 

2. Ba$ga$im$a$n$a$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ seca$ra$ pa$rsia$l m$em$pen$ga$ruhi kepua$sa$n$ 

pela$n$gga$n$ PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$? 

3. Ba$ga$im$a$n$a$ in$ova$si tekn$ologi filtra$si ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ da$n$ kua$lita$s 

la$ya$n$a$n$ seca$ra$ sim$ulta$n$ m$em$pen$ga$ruhi kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ PDA$M$ di 

Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$? 

 

1.2.2 Ba$ta$sa$n$ Ma$sa$la$h 

 Da$ri pen$en$tua$n$ perm$a$sa$la$ha$n$ ya$n$g dia$juka$n$ da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i, m$a$ka$ 

dira$sa$ pen$tin$g un$tuk m$em$ba$ta$si isu a$ga$r ka$jia$n$ ya$n$g dila$kuka$n$ da$pa$t lebih terfokus 

pa$da$ perm$a$sa$la$ha$n$ ya$n$g in$gin$ diselesa$ika$n$. Pen$elitia$n$ in$i berfokus pa$da$ da$m$pa$k 
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in$ova$si tekn$ologi filtra$si ya$n$g ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ da$n$ m$utu la$ya$n$a$n$ terha$da$p 

kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$. 

 

1.3 Tujua$n$ Pen$elitia$n$ 

1. Un$tuk m$en$geta$hui pen$ga$ruh in$ova$si tekn$ologi filtra$si ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ 

seca$ra$ pa$rsia$l terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$ 

Ja$ka$rta$ Uta$ra$. 

2. Un$tuk m$en$geta$hui pen$ga$ruh kua$lita$s la$ya$n$a$n$ seca$ra$ pa$rsia$l terha$da$p 

kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$. 

3. Un$tuk m$en$geta$hui pen$ga$ruh in$ova$si tekn$ologi filtra$si ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ 

da$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ seca$ra$ sim$ulta$n$ terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ PDA$M$ 

di Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$ 

 

1.4 Keba$rua$n$ Pen$elitia$n$ 

Pen$elitia$n$ in$i m$un$cul seba$ga$i kon$tribusi ilm$ia$h ya$n$g pen$tin$g ka$ren$a$ 

m$en$ga$n$gka$t isu ya$n$g belum$ ba$n$ya$k dika$ji ya$itu pen$ga$ruh in$ova$si tekn$ologi ra$m$a$h 

lin$gkun$ga$n$ da$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ da$la$m$ kon$teks 

pen$yedia$a$n$ a$ir bersih oleh PDA$M$ khususn$ya$ di Kelura$ha$n$ La$goa$, Ja$ka$rta$ Uta$ra$. 

Hin$gga$ sa$a$t in$i, belum$ ditem$uka$n$ pen$elitia$n$ terda$hulu ya$n$g seca$ra$ eksplisit 

m$en$ja$dika$n$ tekn$ologi filtra$si ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ seba$ga$i va$ria$bel uta$m$a$ da$la$m$ 

m$en$gukur da$m$pa$kn$ya$ terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ da$la$m$ la$ya$n$a$n$ publik a$ir 

bersih. Seba$gia$n$ besa$r ka$jia$n$ sebelum$n$ya$ ha$n$ya$ terfokus pa$da$ a$spek tekn$is 

distribusi a$ir, efisien$si m$a$n$a$jem$en$, a$ta$u kebija$ka$n$ la$ya$n$a$n$, ta$n$pa$ m$em$beda$h seca$ra$ 

m$en$yeluruh ba$ga$im$a$n$a$ a$dopsi tekn$ologi serta$ dim$en$si kua$lita$s la$ya$n$a$n$ di tin$gka$t 

opera$sion$a$l ben$a$r-ben$a$r m$em$en$ga$ruhi pen$ga$la$m$a$n$ pen$ggun$a$. 

Pen$elitia$n$ in$i m$em$perken$a$lka$n$ pen$deka$ta$n$ m$ultidim$en$sion$a$l da$la$m$ m$en$ila$i 

kua$lita$s la$ya$n$a$n$. Tida$k seperti pen$elitia$n$ la$in$ ya$n$g serin$g ka$li ha$n$ya$ m$en$yoroti sa$tu 

a$spek, seperti kea$n$da$la$n$ a$lira$n$ a$ir a$ta$u kecepa$ta$n$ respon$s terha$da$p keluha$n$, ka$jia$n$ 

in$i m$en$geva$lua$si kua$lita$s la$ya$n$a$n$ seca$ra$ lebih lua$s m$ela$lui lim$a$ a$spek uta$m$a$: bukti 

fisik, em$pa$ti, keha$n$da$la$n$, da$ya$ ta$n$gga$p, da$n$ ja$m$in$a$n$. A$n$a$lisis dila$kuka$n$ terha$da$p 
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efektivita$s sistem$ distribusi, kem$a$m$pua$n$ da$la$m$ m$en$a$n$ga$n$i pen$ga$dua$n$, serta$ 

kepa$tuha$n$ terha$da$p sta$n$da$r kua$lita$s a$ir bersih. Den$ga$n$ pen$deka$ta$n$ in$i, pen$elitia$n$ 

da$pa$t m$en$giden$tifika$si sum$ber ketida$kpua$sa$n$ seca$ra$ lebih spesifik da$n$ m$en$yusun$ 

rekom$en$da$si ya$n$g ben$a$r-ben$a$r releva$n$ den$ga$n$ kon$disi pela$n$gga$n$ di la$pa$n$ga$n$. 

Da$la$m$ m$em$a$ha$m$i dim$en$si in$ova$si tekn$ologi, pen$elitia$n$ in$i dida$sa$rka$n$ pa$da$ 

Teori Difusi In$ova$si da$ri Everett Rogers da$la$m$ (A$ris, 2021), ya$n$g m$en$jela$ska$n$ 

ba$hwa$ in$ova$si m$en$yeba$r m$ela$lui sistem$ sosia$l den$ga$n$ pola$ kom$un$ika$si terten$tu da$n$ 

ta$ha$pa$n$ a$dopsi ya$n$g da$pa$t diprediksi. Rogers m$en$eka$n$ka$n$ ba$hwa$ keberha$sila$n$ 

sebua$h in$ova$si tida$k ha$n$ya$ berga$n$tun$g pa$da$ keun$ggula$n$ tekn$isn$ya$, teta$pi juga$ pa$da$ 

persepsi pen$ggun$a$ da$n$ pen$erim$a$a$n$ sosia$l terha$da$p n$ila$i da$ri in$ova$si tersebut. 

Da$la$m$ kon$teks PDA$M$, in$ova$si tekn$ologi seperti sistem$ filtra$si ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$, 

digita$lisa$si pen$ga$dua$n$ la$ya$n$a$n$, serta$ pen$ggun$a$a$n$ sistem$ pem$a$n$ta$ua$n$ teka$n$a$n$ a$ir 

berba$sis sen$sor digita$l, perlu dikom$un$ika$sika$n$ den$ga$n$ ba$ik da$n$ disesua$ika$n$ den$ga$n$ 

kon$disi serta$ ha$ra$pa$n$ m$a$sya$ra$ka$t loka$l a$ga$r da$pa$t dia$dopsi seca$ra$ m$a$ksim$a$l. 

Lebih la$n$jut, in$ova$si tekn$ologi filtra$si ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ dipa$ha$m$i seba$ga$i 

upa$ya$ PDA$M$ da$la$m$ m$en$gin$tegra$sika$n$ sistem$ da$n$ m$etode ba$ru ya$n$g efisien$, m$in$im$ 

da$m$pa$k n$ega$tif terha$da$p lin$gkun$ga$n$, da$n$ m$a$m$pu m$em$berika$n$ m$a$n$fa$a$t ja$n$gka$ 

pa$n$ja$n$g ba$gi m$a$sya$ra$ka$t. In$ova$si in$i m$en$ca$kup tida$k ha$n$ya$ pera$n$gka$t fisik seperti 

filter berba$ha$n$ a$ktif ka$rbon$ a$ta$u tekn$ologi pen$gola$ha$n$ a$ir n$on$-klorin$, teta$pi juga$ 

proses m$a$n$a$jeria$l da$n$ pela$ya$n$a$n$ digita$l berba$sis da$ta$ rea$l-tim$e. Berda$sa$rka$n$ teori 

da$ri Ja$wwa$d da$la$m$ (Pra$ta$m$a$, 2021), in$ova$si pa$da$ orga$n$isa$si publik terdiri a$ta$s tiga$ 

dim$en$si pen$tin$g: ta$ta$n$a$n$ orga$n$isa$si, buda$ya$ in$ova$si, da$n$ pen$gelola$a$n$ sum$ber da$ya$ 

m$a$n$usia$. Struktur ya$n$g m$en$dukun$g, buda$ya$ ya$n$g m$en$doron$g pem$ba$rua$n$, serta$ 

kesia$pa$n$ SDM$ da$la$m$ m$en$gha$da$pi peruba$ha$n$ tekn$ologi m$en$ja$di fon$da$si pen$tin$g 

ba$gi keberha$sila$n$ im$plem$en$ta$si in$ova$si di PDA$M$. 

Da$la$m$ kon$teks in$i, kua$lita$s la$ya$n$a$n$ dipa$ha$m$i seba$ga$i kon$sep ya$n$g 

m$en$gga$m$ba$rka$n$ seja$uh m$a$n$a$ orga$n$isa$si m$a$m$pu m$em$en$uhi ha$ra$pa$n$ pela$n$gga$n$n$ya$. 

M$en$urut Pa$ra$sura$m$a$n$ et a$l. da$la$m$ (A$n$isa$h, 2023), kon$sep e-SERVQUA$L 

digun$a$ka$n$ un$tuk m$en$gukur efektivita$s da$n$ efisien$si pela$ya$n$a$n$ da$la$m$ pla$tform$ 

digita$l, teruta$m$a$ da$la$m$ m$em$berika$n$ kem$uda$ha$n$ kepa$da$ pela$n$gga$n$ m$ula$i da$ri 

proses bela$n$ja$ hin$gga$ pen$girim$a$n$ produk a$ta$u ja$sa$. In$i m$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ da$la$m$ 
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era$ digita$l kua$lita$s la$ya$n$a$n$ tida$k ha$n$ya$ m$eliba$tka$n$ in$tera$ksi la$n$gsun$g teta$pi juga$ 

pen$ga$la$m$a$n$ pela$n$gga$n$ seca$ra$ da$rin$g. Sem$en$ta$ra$ itu, m$en$urut Sha$w & Ha$m$ilton$ 

da$la$m$ (Kin$a$sih, 2023), Custom$er experien$ce a$ta$u pen$ga$la$m$a$n$ pela$n$gga$n$ a$da$la$h 

Pa$n$da$n$ga$n$ seseora$n$g m$en$gen$a$i berba$ga$i hubun$ga$n$ ya$n$g bersifa$t ra$sion$a$l, 

em$osion$a$l, fisik, ba$wa$h sa$da$r, da$n$ psikologis den$ga$n$ sua$tu orga$n$isa$si. Persepsi in$i 

m$em$a$in$ka$n$ pera$n$ pen$tin$g da$la$m$ m$em$ben$tuk perila$ku pela$n$gga$n$, m$en$cipta$ka$n$ 

ken$a$n$ga$n$, da$n$ m$en$doron$g loya$lita$s ja$n$gka$ pa$n$ja$n$g. Di sisi la$in$, Wyckof da$la$m$ 

(N$oviya$n$to, 2022) m$en$eka$n$ka$n$ ba$hwa$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ m$erupa$ka$n$ tin$gka$t 

keun$ggula$n$ ya$n$g diha$ra$pka$n$ oleh pela$n$gga$n$ serta$ kem$a$m$pua$n$ orga$n$isa$si un$tuk 

m$em$perta$ha$n$ka$n$ da$n$ m$en$gen$da$lika$n$ keun$ggula$n$ tersebut gun$a$ m$em$en$uhi 

kein$gin$a$n$ kon$sum$en$. Ketiga$ pen$deka$ta$n$ in$i m$em$berika$n$ pem$a$ha$m$a$n$ m$en$yeluruh 

m$en$gen$a$i kua$lita$s la$ya$n$a$n$ da$ri dim$en$si fisik, digita$l, da$n$ psikologis. 

Pen$elitia$n$ in$i juga$ m$em$perkua$t releva$n$sin$ya$ m$ela$lui pen$deka$ta$n$ kon$teks 

loka$l, ya$itu den$ga$n$ studi ka$sus di Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$. Wila$ya$h in$i 

m$em$iliki kom$pleksita$s tersen$diri da$la$m$ ha$l distribusi a$ir bersih, ba$ik ka$ren$a$ 

keterba$ta$sa$n$ in$fra$struktur m$a$upun$ ta$n$ta$n$ga$n$ lin$gkun$ga$n$ seperti ba$n$jir a$ta$u 

kon$ta$m$in$a$si a$ir ta$n$a$h. Pen$elitia$n$ ska$la$ loka$l seperti in$i sa$n$ga$t pen$tin$g ka$ren$a$ 

m$a$m$pu m$en$gga$m$ba$rka$n$ rea$lita$s da$n$ din$a$m$ika$ pela$ya$n$a$n$ ya$n$g tida$k sela$lu 

tercerm$in$ da$la$m$ studi berska$la$ n$a$sion$a$l. Ha$sil ya$n$g diperoleh m$en$ja$di lebih releva$n$ 

seca$ra$ pra$ktis da$n$ da$pa$t m$en$ja$di da$sa$r ba$gi perba$ika$n$ kebija$ka$n$ PDA$M$ ya$n$g 

berba$sis bukti em$piris da$n$ kebutuha$n$ m$a$sya$ra$ka$t. 

Lebih ja$uh, a$spek keba$rua$n$ da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i juga$ terleta$k pa$da$ 

pen$gujia$n$ hubun$ga$n$ ka$usa$l a$n$ta$ra$ in$ova$si da$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ den$ga$n$ tin$gka$t 

kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$. Tida$k ha$n$ya$ m$en$gun$gka$p persepsi, pen$elitia$n$ in$i m$en$era$pka$n$ 

pen$deka$ta$n$ kua$n$tita$tif da$n$ a$n$a$lisis sta$tistik un$tuk m$en$un$jukka$n$ den$ga$n$ jela$s pera$n$ 

m$a$sin$g-m$a$sin$g va$ria$bel. Den$ga$n$ dem$ikia$n$, da$pa$t diketa$hui den$ga$n$ jela$s fa$ktor 

m$a$n$a$ ya$n$g pa$lin$g dom$in$a$n$ da$la$m$ m$em$en$ga$ruhi kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ da$n$ 

ba$ga$im$a$n$a$ stra$tegi pen$in$gka$ta$n$ pela$ya$n$a$n$ da$pa$t disusun$ seca$ra$ lebih tera$ra$h. 

Seca$ra$ keseluruha$n$, pen$elitia$n$ in$i m$em$berika$n$ kon$tribusi ga$n$da$ ba$ik seca$ra$ 

teoritis da$la$m$ pen$gem$ba$n$ga$n$ m$odel la$ya$n$a$n$ publik berba$sis in$ova$si da$n$ kepua$sa$n$ 

pela$n$gga$n$, m$a$upun$ seca$ra$ pra$ktis da$la$m$ ben$tuk rekom$en$da$si kon$kret ba$gi PDA$M$ 
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un$tuk m$en$yusun$ kebija$ka$n$ la$ya$n$a$n$ ya$n$g lebih berorien$ta$si pa$da$ keberla$n$juta$n$, 

efisien$si, da$n$ kepua$sa$n$ m$a$sya$ra$ka$t. Ha$sil ka$jia$n$ in$i diha$ra$pka$n$ tida$k ha$n$ya$ 

bergun$a$ ba$gi PDA$M$ di La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$, teta$pi juga$ da$pa$t dia$da$pta$si oleh 

in$sta$n$si la$ya$n$a$n$ a$ir bersih di wila$ya$h la$in$ den$ga$n$ ta$n$ta$n$ga$n$ ya$n$g serupa$. Den$ga$n$ 

dem$ikia$n$, pen$elitia$n$ in$i m$em$buka$ perspektif ba$ru da$la$m$ pen$gelola$a$n$ la$ya$n$a$n$ 

publik ya$n$g in$ova$tif, in$klusif, da$n$ berkela$n$juta$n$. 

 

1.5 Ma$n$fa$a$t Pen$elitia$n$ 

1.5.1 Ma$n$fa$a$t Teoritika$l da$n$ A$ka$demis 

Un$tuk m$em$a$ha$m$i ba$ga$im$a$n$a$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ da$la$m$ sektor la$ya$n$a$n$ 

publik, khususn$ya$ da$la$m$ ha$l pen$yedia$a$n$ a$ir bersih oleh PDA$M$, pen$elitia$n$ in$i 

m$em$berika$n$ kon$tribusi teoritis. Studi in$i m$em$perka$ya$ litera$tur m$en$gen$a$i kua$lita$s 

la$ya$n$a$n$ publik den$ga$n$ m$en$yoroti ba$ga$im$a$n$a$ fa$ktor opera$sion$a$l, seperti efektivita$s 

distribusi a$ir, respon$sivita$s da$la$m$ m$en$a$n$ga$n$i keluha$n$, serta$ kepa$tuha$n$ terha$da$p 

sta$n$da$r kua$lita$s a$ir, m$em$en$ga$ruhi kepua$sa$n$ m$a$sya$ra$ka$t seba$ga$i pen$ggun$a$ la$ya$n$a$n$. 

Di sa$m$pin$g itu, pen$deka$ta$n$ ya$n$g digun$a$ka$n$ da$la$m$ studi in$i bersifa$t 

m$ultidim$en$sion$a$l, tida$k ha$n$ya$ m$en$ila$i a$spek tekn$is da$ri kua$lita$s la$ya$n$a$n$, teta$pi 

juga$ m$en$ca$kup dim$en$si orga$n$isa$si da$n$ m$a$n$a$jeria$l. Ha$l in$i m$em$berika$n$ ga$m$ba$ra$n$ 

ya$n$g lebih utuh m$en$gen$a$i kin$erja$ pen$yelen$gga$ra$ la$ya$n$a$n$ publik, serta$ m$em$perka$ya$ 

perspektif da$la$m$ m$en$ila$i m$utu pela$ya$n$a$n$ seca$ra$ m$en$yeluruh. Den$ga$n$ dem$ikia$n$, 

tem$ua$n$-tem$ua$n$ da$la$m$ studi in$i berpoten$si m$en$ja$di rujuka$n$ pen$tin$g da$la$m$ 

pen$gem$ba$n$ga$n$ wa$ca$n$a$ a$ka$dem$ik di bida$n$g m$a$n$a$jem$en$ publik, a$dm$in$istra$si 

n$ega$ra$, serta$ kebija$ka$n$ pela$ya$n$a$n$ m$a$sya$ra$ka$t, khususn$ya$ ya$n$g berorien$ta$si pa$da$ 

pen$in$gka$ta$n$ kua$lita$s da$n$ a$kun$ta$bilita$s kin$erja$ pela$ya$n$a$n$. 

Lebih ja$uh, ha$sil ka$jia$n$ in$i turut berkon$tribusi da$la$m$ m$erum$uska$n$ m$odel 

eva$lua$si la$ya$n$a$n$ publik ya$n$g berla$n$da$ska$n$ pa$da$ tin$gka$t kepua$sa$n$ pen$ggun$a$. M$odel 

tersebut da$pa$t dija$dika$n$ da$sa$r da$la$m$ pen$ga$m$bila$n$ keputusa$n$ stra$tegis, ba$ik oleh 

pem$erin$ta$h da$era$h m$a$upun$ lem$ba$ga$ pen$yedia$ la$ya$n$a$n$, da$la$m$ upa$ya$ m$era$n$ca$n$g 

sistem$ pela$ya$n$a$n$ ya$n$g lebih respon$sif, efisien$, da$n$ berkela$n$juta$n$. Im$plika$si da$ri 

m$odel in$i tida$k ha$n$ya$ releva$n$ ba$gi sektor pen$yedia$a$n$ a$ir bersih, teta$pi juga$ da$pa$t 
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ditera$pka$n$ pa$da$ berba$ga$i ben$tuk la$ya$n$a$n$ publik la$in$n$ya$ ya$n$g m$en$gedepa$n$ka$n$ 

prin$sip pa$rtisipa$si da$n$ kepua$sa$n$ m$a$sya$ra$ka$t seba$ga$i in$dika$tor uta$m$a$ keberha$sila$n$. 

 

1.5.2 Ma$n$fa$a$t Ma$n$a$jeria$l da$n$ Pra$ktika$l 

Pen$elitia$n$ in$i seben$a$rn$ya$ m$em$ba$n$tu PDA$M$ seba$ga$i pen$yedia$ la$ya$n$a$n$ a$ir 

bersih, teruta$m$a$ den$ga$n$ m$em$pela$ja$ri fa$ktor-fa$ktor ya$n$g m$em$en$ga$ruhi kepua$sa$n$ 

kon$sum$en$ di Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$. Den$ga$n$ m$en$giden$tifika$si a$spek-

a$spek kua$lita$s la$ya$n$a$n$ ya$n$g m$a$sih m$em$erluka$n$ perba$ika$n$ pen$elitia$n$ in$i bisa$ 

m$en$dukun$g PDA$M$ da$la$m$ m$erum$uska$n$ ren$ca$n$a$ pen$in$gka$ta$n$ pela$ya$n$a$n$ ya$n$g lebih 

efisien$ da$n$ berba$sis kebutuha$n$ m$a$sya$ra$ka$t. 

Da$ri sudut pa$n$da$n$g m$a$n$a$jeria$l, tem$ua$n$ pen$elitia$n$ in$i bisa$ dija$dika$n$ seba$ga$i 

la$n$da$sa$n$ un$tuk m$em$bua$t keputusa$n$ ya$n$g lebih m$em$pertim$ba$n$gka$n$ da$ta$ da$n$ 

m$em$en$uhi persya$ra$ta$n$ pela$n$gga$n$. PDA$M$ da$pa$t m$en$in$gka$tka$n$ efisien$si sistem$ 

distribusi a$ir, m$em$perba$iki proses perba$ika$n$ keluha$n$, da$n$ m$em$a$stika$n$ ba$hwa$ 

sta$n$da$r kua$lita$s a$ir ya$n$g diteta$pka$n$ seca$ra$ kon$sisten$ dipen$uhi den$ga$n$ m$em$a$ha$m$i 

hubun$ga$n$ a$n$ta$ra$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ da$n$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$. 

Pen$elitia$n$ in$i juga$ da$pa$t m$em$ba$n$tu pem$a$n$gku kepen$tin$ga$n$, term$a$suk 

pem$erin$ta$h da$era$h da$n$ regula$tor sektor a$ir bersih, m$em$bua$t kebija$ka$n$ ya$n$g lebih 

proa$ktif da$n$ berfokus pa$da$ perba$ika$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ publik. Den$ga$n$ m$en$era$pka$n$ 

rekom$en$da$si pen$elitia$n$ in$i, PDA$M$ da$pa$t m$en$in$gka$tka$n$ keperca$ya$a$n$ m$a$sya$ra$ka$t, 

m$em$perba$iki citra$ in$stitusin$ya$, da$n$ m$em$a$stika$n$ pela$ya$n$a$n$ a$ir bersih ya$n$g lebih 

a$n$da$l da$n$ berkela$n$juta$n$. 

 

1.6 Orga$n$isa$si Skripsi 

Da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i pen$yusun$a$n$ skripsi tersusun$ da$ri lim$a$ ba$b uta$m$a$ ya$n$g 

sistem$a$tis da$n$ sa$lin$g berkesin$a$m$bun$ga$n$ un$tuk m$en$jela$ska$n$ ba$ga$im$a$n$a$ kua$lita$s 

la$ya$n$a$n$ m$em$en$ga$ruhi kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ 

Uta$ra$. Berikut a$da$la$h deskripsi isi da$ri m$a$sin$g-m$a$sin$g ba$b: 

Ba$b 1: M$en$jela$ska$n$ la$ta$r bela$ka$n$g perm$a$sa$la$ha$n$ terka$it kua$lita$s la$ya$n$a$n$ PDA$M$ 

da$n$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ di Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$. M$en$gura$ika$n$ 
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perum$usa$n$ m$a$sa$la$h, tujua$n$ pen$elitia$n$, m$a$n$fa$a$t pen$elitia$n$ (teoritika$l, a$ka$dem$is, 

m$a$n$a$jeria$l, da$n$ pra$ktika$l), serta$ rua$n$g lin$gkup pen$elitia$n$. 

Ba$b 2: M$em$ba$ha$s teori-teori ya$n$g m$en$dukun$g pen$elitia$n$, term$a$suk kon$sep kua$lita$s 

la$ya$n$a$n$, kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$, serta$ la$ya$n$a$n$ publik. M$en$gka$ji pen$elitia$n$ terda$hulu 

da$n$ m$em$ba$n$gun$ hipotesis pen$elitia$n$ berda$sa$rka$n$ teori ya$n$g releva$n$. 

Ba$b 3: M$en$jela$ska$n$ desa$in$ pen$elitia$n$, pen$deka$ta$n$ ya$n$g digun$a$ka$n$ 

(kua$n$tita$tif/kua$lita$tif), tekn$ik pen$gum$pula$n$ da$ta$, m$etode a$n$a$lisis, serta$ va$lidita$s 

da$n$ relia$bilita$s in$strum$en$ pen$elitia$n$. Juga$ m$en$ca$kup kon$teks pen$elitia$n$, popula$si, 

sa$m$pel, da$n$ wa$ktu pen$elitia$n$. 

Ba$b 4: M$en$ya$jika$n$ ha$sil a$n$a$lisis da$ta$ terka$it pen$ga$ruh kua$lita$s la$ya$n$a$n$ terha$da$p 

kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ PDA$M$. M$en$jela$ska$n$ ba$ga$im$a$n$a$ tem$ua$n$ in$i m$en$dukun$g a$ta$u 

berten$ta$n$ga$n$ den$ga$n$ hipotesis da$n$ pen$elitia$n$ sebelum$n$ya$. 

Ba$b 5: M$era$n$gkum$ tem$ua$n$ uta$m$a$ pen$elitia$n$, m$em$berika$n$ rekom$en$da$si ba$gi 

PDA$M$ un$tuk m$en$in$gka$tka$n$ la$ya$n$a$n$, serta$ m$en$ya$m$pa$ika$n$ ba$ta$sa$n$ pen$elitia$n$ da$n$ 

sa$ra$n$ un$tuk pen$elitia$n$ sela$n$jutn$ya$. 
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BA$B II 

TIN$JA$UA$N$ LITERA$TUR, KERA$N$GKA$ PEMIKIRA$N$ & 

PEN$GEMBA$N$GA$N$ HIPOTESIS 

 

2.1 Tin$ja$ua$n$ Litera$tur 

2.1.1 Tin$ja$ua$n$ Da$sa$r 

Da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i, berba$ga$i teori da$n$ kon$sep digun$a$ka$n$ un$tuk m$em$ba$n$gun$ 

kera$n$gka$ pem$ikira$n$ ya$n$g kua$t da$la$m$ m$en$ga$n$a$lisis pen$ga$ruh kua$lita$s la$ya$n$a$n$ 

terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ uta$ra$. 

Expecta$tion$-Discon$firm$a$tion$ Theory (EDT) a$da$la$h sa$la$h sa$tu teori pen$tin$g ya$n$g 

serin$g digun$a$ka$n$ da$la$m$ pen$elitia$n$ m$en$gen$a$i kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ m$en$ja$di da$sa$r 

pen$elitia$n$ in$i. Expecta$tion$-Discon$firm$a$tion$ Theory (EDT) ya$n$g dikem$ba$n$gka$n$ 

oleh Oliver pa$da$ ta$hun$ 1980 m$en$gun$gka$pka$n$ ba$hwa$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ 

terga$n$tun$g pa$da$ perba$n$din$ga$n$ a$n$ta$ra$ ekspekta$si a$wa$l m$ereka$ da$n$ pen$ga$la$m$a$n$ ya$n$g 

seben$a$rn$ya$ m$ereka$ a$la$m$i. Teori in$i terdiri da$ri em$pa$t elem$en$ uta$m$a$: ha$ra$pa$n$ 

pela$n$gga$n$ terha$da$p kua$lita$s la$ya$n$a$n$ ya$n$g a$ka$n$ m$ereka$ terim$a$ sebelum$ la$ya$n$a$n$, 

persepsi pela$n$gga$n$ terha$da$p kua$lita$s la$ya$n$a$n$ ya$n$g m$ereka$ terim$a$ setela$h la$ya$n$a$n$, 

ketida$ksesua$ia$n$ a$n$ta$ra$ kin$erja$ a$ktua$l da$n$ ha$ra$pa$n$ pela$n$gga$n$, da$n$ tin$gka$t kepua$sa$n$ 

pela$n$gga$n$ ya$n$g diha$silka$n$ da$ri perba$n$din$ga$n$ tersebut. Da$la$m$ kon$teks PDA$M$, 

ha$ra$pa$n$ in$i m$eliputi kon$tin$uita$s pa$soka$n$ a$ir, kebersiha$n$ a$ir, respon$sivita$s la$ya$n$a$n$, 

da$n$ kea$n$da$la$n$ sistem$ distribusi. Jika$ pela$n$gga$n$ m$en$ga$la$m$i ga$n$ggua$n$ pa$soka$n$ a$ir 

a$ta$u kua$lita$s a$ir buruk, m$a$ka$ persepsi m$ereka$ terha$da$p kin$erja$ PDA$M$ a$ka$n$ 

m$en$urun$. Ketida$ksesua$ia$n$ ekspekta$si (discon$firm$a$tion$) da$pa$t bersifa$t positif, 

n$etra$l, a$ta$u n$ega$tif, terga$n$tun$g pa$da$ sebera$pa$ ba$ik kin$erja$ PDA$M$ m$em$en$uhi 

ha$ra$pa$n$ pela$n$gga$n$. Jika$ terda$pa$t kesen$ja$n$ga$n$ ya$n$g sign$ifika$n$ a$n$ta$ra$ ha$ra$pa$n$ da$n$ 

ken$ya$ta$a$n$, m$a$ka$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ a$ka$n$ m$en$urun$, ya$n$g pa$da$ a$khirn$ya$ da$pa$t 

m$em$pen$ga$ruhi citra$ da$n$ keperca$ya$a$n$ terha$da$p PDA$M$. 

Da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i, Expecta$tion$-Discon$firm$a$tion$ Theory (EDT)digun$a$ka$n$ 

un$tuk m$en$gukur seja$uh m$a$n$a$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ PDA$M$ berkon$tribusi terha$da$p 

kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$. Va$ria$bel ya$n$g dia$n$a$lisis berda$sa$rka$n$ teori in$i m$en$ca$kup 
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ha$ra$pa$n$ pela$n$gga$n$ terha$da$p kua$lita$s la$ya$n$a$n$ PDA$M$, kin$erja$ a$ktua$l PDA$M$ 

berda$sa$rka$n$ pen$ga$la$m$a$n$ pela$n$gga$n$, perbeda$a$n$ a$n$ta$ra$ ha$ra$pa$n$ da$n$ pen$ga$la$m$a$n$ 

n$ya$ta$, serta$ tin$gka$t kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ seba$ga$i da$m$pa$k da$ri perbeda$a$n$ tersebut. 

M$etode in$i diha$ra$pka$n$ a$ka$n$ m$em$berika$n$ ga$m$ba$ra$n$ ya$n$g lebih jela$s ten$ta$n$g fa$ktor-

fa$ktor uta$m$a$ ya$n$g m$en$yeba$bka$n$ ketida$kpua$sa$n$ pela$n$gga$n$. Itu juga$ a$ka$n$ 

m$em$berika$n$ sa$ra$n$ kon$kret un$tuk m$en$in$gka$tka$n$ la$ya$n$a$n$ PDA$M$ a$ga$r lebih sesua$i 

den$ga$n$ ha$ra$pa$n$ m$a$sya$ra$ka$t. Seba$ga$i ta$m$ba$ha$n$, pen$elitia$n$ in$i juga$ da$pa$t dilen$gka$pi 

den$ga$n$ ga$m$ba$r a$ta$u ta$bel ya$n$g m$en$un$jukka$n$ m$odel Expecta$tion$-Discon$firm$a$tion$ 

Theory (EDT) serta$ da$ta$ em$piris ya$n$g m$en$gga$m$ba$rka$n$ hubun$ga$n$ a$n$ta$ra$ ha$ra$pa$n$, 

pen$ga$la$m$a$n$, da$n$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$. 

 

2.1.2 In$ova$si Tekn$ologi 

 Da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i, in$ova$si tekn$ologi m$erujuk pa$da$ pen$era$pa$n$ ide-ide da$n$ 

m$etode ba$ru ya$n$g dikem$ba$n$gka$n$ oleh PDA$M$ m$ela$lui pem$a$n$fa$a$ta$n$ tekn$ologi un$tuk 

m$en$in$gka$tka$n$ m$utu la$ya$n$a$n$ a$ir bersih seca$ra$ efisien$ da$n$ berkela$n$juta$n$. Fokus 

uta$m$a$ da$ri in$ova$si tersebut a$da$la$h pen$ggun$a$a$n$ tekn$ologi filtra$si ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$, 

ya$itu tekn$ologi ya$n$g dira$n$ca$n$g un$tuk m$en$ya$rin$g da$n$ m$em$urn$ika$n$ a$ir ta$n$pa$ 

m$en$im$bulka$n$ da$m$pa$k n$ega$tif ba$gi lin$gkun$ga$n$ sekita$r. 

M$en$urut M$en$a$ria$n$ti da$n$ Wibison$o da$la$m$ (Julia$n$tika$ & N$ur’in$sya$n$i, 2024) 

tekn$ologi a$da$la$h ha$sil da$ri kom$bin$a$si tin$da$ka$n$ da$n$ pem$ikira$n$ m$a$n$usia$ ba$ik fisik 

m$a$upun$ n$on$-fisik un$tuk m$en$ca$pa$i tin$gka$t efisien$si da$n$ keun$tun$ga$n$ terten$tu. 

Pa$n$da$n$ga$n$ in$i diperkua$t oleh M$ia$rso da$la$m$ (Putri, 2022) ya$n$g m$en$ya$ta$ka$n$ ba$hwa$ 

tekn$ologi a$da$la$h proses pen$in$gka$ta$n$ n$ila$i gun$a$ sua$tu produk, ba$ik da$ri sisi 

pen$ggun$a$a$n$ m$a$upun$ ha$siln$ya$, serta$ m$erupa$ka$n$ ba$gia$n$ da$ri sistem$ ya$n$g sa$lin$g 

terhubun$g. Da$la$m$ kon$teks in$i, Solikha$h et a$l (2024) m$en$jela$ska$n$ ba$hwa$ filtra$si 

a$da$la$h proses pem$isa$ha$n$ pa$rtikel pa$da$t da$ri ca$ira$n$ m$en$ggun$a$ka$n$ m$edia$ berpori, 

den$ga$n$ tujua$n$ m$en$ghila$n$gka$n$ kon$ta$m$in$a$n$ berukura$n$ kecil dem$i m$en$ja$m$in$ 

kebersiha$n$ da$n$ kua$lita$s a$ir. 

Bila$ dika$itka$n$ den$ga$n$ pela$ya$n$a$n$ a$ir bersih oleh PDA$M$, m$a$ka$ tekn$ologi 

filtra$si ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ da$pa$t dipa$ha$m$i seba$ga$i in$ova$si sistem$ pen$gola$ha$n$ a$ir 



12 

 

 

ya$n$g m$en$ggun$a$ka$n$ m$edia$ pen$ya$rin$g n$on$-kim$ia$ seperti ka$rbon$ a$ktif a$la$m$i, pa$sir 

silika$, a$ta$u m$em$bra$n$ berpori ya$n$g da$pa$t digun$a$ka$n$ ula$n$g, serta$ m$en$ggun$a$ka$n$ a$la$t 

pem$a$n$ta$u digita$l un$tuk m$en$ja$ga$ kua$lita$s a$ir seca$ra$ rea$l-tim$e. Tekn$ologi in$i 

m$en$guta$m$a$ka$n$ efisien$si en$ergi, pen$gura$n$ga$n$ lim$ba$h, da$n$ keta$ha$n$a$n$ a$la$t, sehin$gga$ 

tida$k ha$n$ya$ m$en$ja$m$in$ kua$lita$s a$ir ba$gi pela$n$gga$n$, teta$pi juga$ m$en$dukun$g 

kelesta$ria$n$ lin$gkun$ga$n$. 

Pen$deka$ta$n$ in$i seja$la$n$ den$ga$n$ Teori Difusi In$ova$si ya$n$g dikem$uka$ka$n$ oleh 

Everett Rogers da$la$m$ (A$ris, 2021) ya$n$g m$en$ya$ta$ka$n$ ba$hwa$ a$dopsi in$ova$si da$la$m$ 

sua$tu sistem$ sosia$l terja$di seca$ra$ berta$ha$p da$n$ dipen$ga$ruhi oleh persepsi 

m$a$sya$ra$ka$t terha$da$p m$a$n$fa$a$t in$ova$si tersebut. Keberha$sila$n$ pen$era$pa$n$ tekn$ologi 

filtra$si ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ da$la$m$ PDA$M$ tida$k ha$n$ya$ terga$n$tun$g pa$da$ kem$a$m$pua$n$ 

a$la$t ya$n$g digun$a$ka$n$, teta$pi juga$ sebera$pa$ ba$ik pela$n$gga$n$ m$em$a$ha$m$i, m$en$erim$a$, 

da$n$ m$era$sa$ka$n$ m$a$n$fa$a$tn$ya$ da$la$m$ kehidupa$n$ seha$ri-ha$ri. Proses a$dopsi um$um$n$ya$ 

dim$ula$i den$ga$n$ eduka$si, dila$n$jutka$n$ den$ga$n$ dem$on$stra$si m$a$n$fa$a$t, uji coba$ terba$ta$s, 

da$n$ dia$khiri den$ga$n$ pen$erim$a$a$n$ lua$s di m$a$sya$ra$ka$t. 

M$en$urut M$a$rcel (2023) in$ova$si tekn$ologi juga$ m$en$ca$kup m$eliputi usa$ha$ 

un$tuk m$en$cipta$ka$n$ a$ta$u m$en$in$gka$tka$n$ tekn$ologi ba$ru ya$n$g lebih efisien$ da$la$m$ 

m$en$ga$ta$si m$a$sa$la$h ya$n$g a$da$ di m$a$sya$ra$ka$t. Da$la$m$ ha$l in$i, tekn$ologi filtra$si ra$m$a$h 

lin$gkun$ga$n$ ha$dir seba$ga$i solusi a$ta$s ta$n$ta$n$ga$n$ kua$lita$s a$ir ya$n$g belum$ optim$a$l, 

den$ga$n$ m$em$in$im$a$lka$n$ pen$ggun$a$a$n$ ba$ha$n$ kim$ia$ da$n$ en$ergi berlebiha$n$, serta$ 

m$en$doron$g efisien$si ja$n$gka$ pa$n$ja$n$g. 

M$en$urut A$bba$s et a$l (2022) Un$tuk m$en$ila$i efektivita$s da$ri in$ova$si in$i, 

digun$a$ka$n$ bebera$pa$ in$dika$tor pen$gukura$n$ in$ova$si tekn$ologi, ya$itu: 

1. Efektivita$s wa$ktu kerja$: seja$uh m$a$n$a$ tekn$ologi filtra$si m$em$ba$n$tu pega$wa$i 

m$en$yelesa$ika$n$ pekerja$a$n$ den$ga$n$ lebih cepa$t da$n$ efisien$. 

2. Efisien$si pen$ggun$a$a$n$ sum$ber da$ya$: ba$ga$im$a$n$a$ tekn$ologi filtra$si m$a$m$pu 

m$en$ghem$a$t en$ergi, a$ir ba$ku, a$ta$u ba$ha$n$ ta$m$ba$ha$n$ la$in$. 

3. Efektivita$s ha$sil kerja$:  keberha$sila$n$ tekn$ologi da$la$m$ m$en$gha$silka$n$ a$ir bersih 

ya$n$g sesua$i sta$n$da$r keseha$ta$n$. 

4. Wa$ktu da$n$ ca$pa$ia$n$ kerja$: ba$n$ya$kn$ya$ volum$e a$ir bersih ya$n$g bisa$ diproduksi 

da$la$m$ wa$ktu terten$tu den$ga$n$ sistem$ filtra$si. 
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5. Kem$a$m$pua$n$ kerja$ sa$m$a$: ba$ga$im$a$n$a$ tim$ opera$sion$a$l da$pa$t bekerja$ seca$ra$ 

terin$tegra$si den$ga$n$ sistem$ tekn$ologi un$tuk m$en$ja$ga$ kua$lita$s a$ir seca$ra$ kon$sisten$. 

Den$ga$n$ dem$ikia$n$, in$ova$si tekn$ologi filtra$si ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ tida$k ha$n$ya$ 

m$en$ja$di solusi tekn$is, teta$pi juga$ ba$gia$n$ da$ri stra$tegi pen$in$gka$ta$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ 

da$n$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ seca$ra$ m$en$yeluruh. Pen$era$pa$n$ tekn$ologi in$i m$em$perkua$t 

posisi PDA$M$ seba$ga$i lem$ba$ga$ la$ya$n$a$n$ publik ya$n$g a$da$ptif, ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$, da$n$ 

berorien$ta$si pa$da$ keberla$n$juta$n$. 

M$en$urut Ja$wwa$d ya$n$g dikutip oleh (Pra$ta$m$a$, 2021) in$ova$si da$la$m$ sua$tu 

orga$n$isa$si tida$k ha$n$ya$ diten$tuka$n$ oleh ide a$ta$u tekn$ologi ya$n$g digun$a$ka$n$, 

m$ela$in$ka$n$ juga$ dipen$ga$ruhi oleh tiga$ dim$en$si uta$m$a$ ya$n$g m$en$ja$di fon$da$si 

keberha$sila$n$n$ya$, ya$itu: struktur orga$n$isa$si, buda$ya$ orga$n$isa$si, da$n$ pra$ktik sum$ber 

da$ya$ m$a$n$usia$. Ketiga$ dim$en$si in$i sa$lin$g berka$ita$n$ da$la$m$ m$en$cipta$ka$n$ ekosistem$ 

in$ova$tif ya$n$g berkela$n$juta$n$ da$n$ a$da$ptif terha$da$p peruba$ha$n$ lin$gkun$ga$n$. 

1. Struktur Orga$n$isa$si 

Struktur m$en$ga$cu pa$da$ ba$ga$im$a$n$a$ pera$n$, ta$n$ggun$g ja$wa$b, da$n$ a$lur kerja$ da$la$m$ 

orga$n$isa$si dira$n$ca$n$g un$tuk m$en$dukun$g proses in$ova$si. Orga$n$isa$si ya$n$g in$ova$tif 

bia$sa$n$ya$ m$em$iliki struktur ya$n$g fleksibel, tida$k terla$lu birokra$tis, da$n$ m$a$m$pu 

m$em$fa$silita$si kom$un$ika$si lin$ta$s depa$rtem$en$ seca$ra$ efektif. Struktur sem$a$ca$m$ in$i 

m$em$un$gkin$ka$n$ pen$ga$m$bila$n$ keputusa$n$ ya$n$g cepa$t, kola$bora$si a$n$ta$r un$it kerja$, 

serta$ pen$era$pa$n$ tekn$ologi ba$ru ya$n$g respon$sif terha$da$p kebutuha$n$ m$a$sya$ra$ka$t. 

2. Buda$ya$ Orga$n$isa$si 

Buda$ya$ a$da$la$h n$ila$i-n$ila$i, keya$kin$a$n$, da$n$ kebia$sa$a$n$ ya$n$g dia$n$ut oleh a$n$ggota$ 

orga$n$isa$si da$la$m$ m$en$ja$la$n$ka$n$ tuga$sn$ya$. Buda$ya$ in$ova$tif dita$n$da$i den$ga$n$ sika$p 

terbuka$ terha$da$p peruba$ha$n$, doron$ga$n$ un$tuk m$en$coba$ ha$l ba$ru, serta$ kebera$n$ia$n$ 

da$la$m$ m$en$gha$da$pi risiko. Ketika$ orga$n$isa$si m$em$ba$n$gun$ buda$ya$ ya$n$g 

m$en$dukun$g in$ova$si, m$a$ka$ in$dividu di da$la$m$n$ya$ a$ka$n$ terdoron$g un$tuk 

berkon$tribusi seca$ra$ a$ktif da$la$m$ m$en$cipta$ka$n$ solusi-solusi krea$tif, term$a$suk 

da$la$m$ pen$gem$ba$n$ga$n$ la$ya$n$a$n$ publik seperti sistem$ filtra$si a$ir ya$n$g ra$m$a$h 

lin$gkun$ga$n$. 

 



14 

 

 

3. Pra$ktik Sum$ber Da$ya$ M$a$n$usia$ (SDM$) 

Dim$en$si in$i m$en$ca$kup ba$ga$im$a$n$a$ orga$n$isa$si m$en$gelola$ da$n$ m$en$gem$ba$n$gka$n$ 

SDM$ un$tuk m$en$dukun$g in$ova$si. Ha$l in$i m$eliputi rekrutm$en$ ya$n$g berba$sis 

kom$peten$si, pela$tiha$n$ tekn$ologi, in$sen$tif ba$gi ka$rya$wa$n$ ya$n$g berin$ova$si, hin$gga$ 

pem$ben$tuka$n$ tim$ kerja$ ya$n$g kola$bora$tif. SDM$ ya$n$g tera$m$pil da$n$ a$da$ptif 

m$erupa$ka$n$ a$set uta$m$a$ da$la$m$ m$em$a$stika$n$ keberha$sila$n$ pen$era$pa$n$ in$ova$si, 

term$a$suk da$la$m$ pen$ggun$a$a$n$ tekn$ologi ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ di sektor la$ya$n$a$n$ 

publik seperti PDA$M$. 

 

2.1.3 Kua$lita$s La$ya$n$a$n$ 

Kotler, Philip da$n$ Keller (2021), kua$lita$s la$ya$n$a$n$ didefin$isika$n$ seba$ga$i 

pen$ila$ia$n$ pela$n$gga$n$ terha$da$p kua$lita$s la$ya$n$a$n$ ya$n$g m$ereka$ terim$a$ diba$n$din$gka$n$ 

den$ga$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ ya$n$g diha$ra$pka$n$. A$pa$bila$ la$ya$n$a$n$ tersebut sesua$i a$ta$u 

m$elebihi ha$ra$pa$n$ pela$n$gga$n$, m$a$ka$ la$ya$n$a$n$ tersebut dia$n$gga$p berkua$lita$s ba$ik da$n$ 

m$a$m$pu m$em$berika$n$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$. Lebih la$n$jut, Za$id, (2021:108) 

m$en$ega$ska$n$ ba$hwa$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ berka$ita$n$ era$t den$ga$n$ persepsi pela$n$gga$n$ 

terha$da$p kom$pon$en$ la$ya$n$a$n$ da$ri sua$tu produk. In$i m$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ kua$lita$s 

tida$k ha$n$ya$ diukur da$ri ha$sil la$ya$n$a$n$, teta$pi juga$ da$ri ba$ga$im$a$n$a$ pela$n$gga$n$ 

m$era$sa$ka$n$ seluruh proses la$ya$n$a$n$, seperti ketepa$ta$n$, kecepa$ta$n$, da$n$ kera$m$a$ha$n$. 

Sen$a$da$ den$ga$n$ itu, Pertiwi, (2021:68) m$en$jela$ska$n$ ba$hwa$ Kua$lita$s la$ya$n$a$n$ a$da$la$h 

kon$disi ya$n$g sela$lu beruba$h da$n$ berhubun$ga$n$ den$ga$n$ ba$ra$n$g, la$ya$n$a$n$, da$n$ ten$a$ga$ 

kerja$ ya$n$g m$em$berika$n$ la$ya$n$a$n$. In$i m$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ tida$k 

bersifa$t sta$tis, m$ela$in$ka$n$ terus beruba$h seirin$g den$ga$n$ perkem$ba$n$ga$n$ kebutuha$n$, 

ha$ra$pa$n$ pela$n$gga$n$, serta$ peruba$ha$n$ da$la$m$ sta$n$da$r la$ya$n$a$n$ ya$n$g berla$ku. Fa$ktor 

produk, ja$sa$ ya$n$g dita$wa$rka$n$, serta$ kin$erja$ sum$ber da$ya$ m$a$n$usia$ m$en$ja$di un$sur 

pen$tin$g ya$n$g sa$lin$g berin$tera$ksi da$la$m$ m$em$ben$tuk persepsi pela$n$gga$n$ terha$da$p 

kua$lita$s la$ya$n$a$n$. 

Berda$sa$rka$n$ pem$a$ha$m$a$n$ da$ri teori tersebut da$pa$t disim$pulka$n$ ba$hwa$ kua$lita$s 

la$ya$n$a$n$ m$erupa$ka$n$ kom$bin$a$si a$n$ta$ra$ persepsi pela$n$gga$n$, kesesua$ia$n$ a$n$ta$ra$ 

ha$ra$pa$n$ da$n$ rea$lita$ pela$ya$n$a$n$, serta$ pera$n$ din$a$m$is da$ri produk, ja$sa$, da$n$ m$a$n$usia$ 
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da$la$m$ m$em$berika$n$ pela$ya$n$a$n$ terba$ik. Kua$lita$s la$ya$n$a$n$ ya$n$g ba$ik pa$da$ a$khirn$ya$ 

berpera$n$ pen$tin$g da$la$m$ m$em$ba$n$gun$ loya$lita$s pela$n$gga$n$, m$en$in$gka$tka$n$ citra$ 

orga$n$isa$si, serta$ m$en$doron$g keberla$n$juta$n$ usa$ha$ di m$a$sa$ depa$n$. 

Kua$lita$s pela$ya$n$a$n$ da$la$m$ pela$ya$n$a$n$ publik berka$ita$n$ era$t den$ga$n$ kem$a$m$pua$n$ 

orga$n$isa$si publik da$la$m$ m$en$yedia$ka$n$ pela$ya$n$a$n$ ya$n$g m$em$en$uhi kebutuha$n$ da$n$ 

ha$ra$pa$n$ m$a$sya$ra$ka$t. Kua$lita$s pela$ya$n$a$n$ juga$ didefin$isika$n$ seba$ga$i tin$gka$t 

keun$ggula$n$ ya$n$g diha$ra$pka$n$ da$n$ pen$gen$da$lia$n$ a$ta$s tin$gka$t keun$ggula$n$ tersebut 

un$tuk m$em$en$uhi ha$ra$pa$n$ pela$n$gga$n$. 

M$en$urut D, Ca$hyon$o da$n$ Qom$a$ria$h (2020) kua$lita$s la$ya$n$a$n$ terdiri da$ri lim$a$ 

dim$en$si, ya$itu: 

1. Ta$n$gible (Berwujud): Pen$a$m$pila$n$ fisik fa$silita$s, pera$la$ta$n$ ya$n$g ba$ik ya$n$g 

digun$a$ka$n$ un$tuk m$em$berika$n$ la$ya$n$a$n$ kepa$da$ kon$sum$en$. 

2. Relia$bility (Kea$n$da$la$n$): Kem$a$m$pua$n$ orga$n$isa$si un$tuk m$en$yedia$ka$n$ la$ya$n$a$n$ 

ya$n$g da$pa$t dia$n$da$lka$n$, a$kura$t, da$n$ kon$sisten$ seperti ya$n$g dija$n$jika$n$. 

3. Respon$siven$ess (Keta$n$gga$pa$n$): Kem$a$m$pua$n$ un$tuk m$ela$ya$n$i pela$n$gga$n$ 

den$ga$n$ cepa$t, m$en$den$ga$rka$n$ keluha$n$ m$ereka$, da$n$ m$en$yelesa$ika$n$ m$a$sa$la$h 

m$ereka$. 

4. A$ssura$n$ce (Ja$m$in$a$n$): Ukura$n$ kom$peten$si da$n$ kesopa$n$a$n$ ka$rya$wa$n$ serta$ 

keperca$ya$a$n$ ka$rya$wa$n$.  

5. Em$pa$thy (Em$pa$ti): M$em$perha$tika$n$ pela$n$gga$n$ den$ga$n$ tulus seca$ra$ priba$di, 

a$ta$u in$dividua$l den$ga$n$ berusa$ha$ m$em$a$ha$m$i kebutuha$n$ m$ereka$. 

Seda$n$gka$n$ m$en$urut Kotler da$la$m$ (A$prilia$n$a$ & Suka$ris, 2022) kua$lita$s 

la$ya$n$a$n$ terdiri da$ri lim$a$ dim$en$si uta$m$a$ ya$n$g m$en$ja$di tolok ukur da$la$m$ m$en$ila$i 

kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ terha$da$p sua$tu la$ya$n$a$n$, ya$itu: 

1. Bukti Fisik (Ta$n$gibles) 

M$erujuk pa$da$ pen$a$m$pila$n$ fa$silita$s fisik, pera$la$ta$n$, da$n$ sa$ra$n$a$ la$ya$n$a$n$ ya$n$g 

digun$a$ka$n$ oleh orga$n$isa$si, term$a$suk kon$disi in$fra$struktur da$n$ pera$la$ta$n$ 

seba$ga$im$a$n$a$ ya$n$g dira$sa$ka$n$ la$n$gsun$g oleh pela$n$gga$n$. 
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2. Em$pa$ti (Em$pa$thy) 

M$en$gga$m$ba$rka$n$ perha$tia$n$ da$n$ kepedulia$n$ pen$yedia$ la$ya$n$a$n$ terha$da$p 

kebutuha$n$ pela$n$gga$n$ seca$ra$ in$dividua$l, term$a$suk sika$p ra$m$a$h da$n$ kom$un$ika$si 

ya$n$g ha$n$ga$t da$ri petuga$s la$ya$n$a$n$. 

3. Keha$n$da$la$n$ (Relia$bility) 

M$erujuk pa$da$ kem$a$m$pua$n$ orga$n$isa$si un$tuk m$en$yedia$ka$n$ la$ya$n$a$n$ seca$ra$ 

kon$sisten$, tepa$t wa$ktu, da$n$ sesua$i den$ga$n$ kom$itm$en$ a$ta$u sta$n$da$r ya$n$g 

diteta$pka$n$. 

4. Cepa$t Ta$n$gga$p Da$ya$ (Respon$siven$ess) 

M$en$gga$m$ba$rka$n$ kesiga$pa$n$ da$n$ kecepa$ta$n$ petuga$s da$la$m$ m$em$ba$n$tu 

pela$n$gga$n$, m$en$a$n$ga$n$i keluha$n$, serta$ m$erespon$s perm$in$ta$a$n$ a$ta$u m$a$sa$la$h 

seca$ra$ efektif. 

5. Ja$m$in$a$n$ (A$ssura$n$ce) 

M$erujuk pa$da$ ra$sa$ a$m$a$n$ da$n$ perca$ya$ ya$n$g dira$sa$ka$n$ pela$n$gga$n$ terha$da$p 

la$ya$n$a$n$, didukun$g oleh pen$geta$hua$n$, kem$a$m$pua$n$, da$n$ sika$p profesion$a$l da$ri 

pen$yedia$ la$ya$n$a$n$. 

 

M$en$urut Ba$kti da$la$m$ (Purba$ et a$l., 2023) terda$pa$t lim$a$ in$dika$tor kua$lita$s 

pela$ya$n$a$n$ ya$itu: 

1. Relia$bility (Kea$n$da$la$n$): Ya$n$g dita$n$da$i den$ga$n$ pem$beria$n$ Kua$lita$s la$ya$n$a$n$ 

ya$n$g tepa$t da$n$ ben$a$r.  

2. Ta$n$gible (Berwujud): Dita$n$da$i den$ga$n$ ketersedia$a$n$ sum$ber da$ya$ la$in$n$ya$ ya$n$g 

m$em$a$da$i.   

3. Respon$siven$ess (Keta$n$gga$pa$n$): Dita$n$da$i den$ga$n$ kem$a$m$pua$n$ un$tuk segera$ 

m$em$en$uhi kebutuha$n$ pela$n$gga$n$. 

4. A$ssura$n$ce (Ja$m$in$a$n$): Dita$n$da$i oleh sebera$pa$ besa$r perha$tia$n$ ya$n$g diberika$n$ 

pa$da$ prin$sip-prin$sip etika$ da$n$ m$ora$l sa$a$t m$em$berika$n$ la$ya$n$a$n$ berkua$lita$s 

tin$ggi. 

5. Em$pa$thy (Em$pa$ti): Dita$n$da$i den$ga$n$ kein$gin$a$n$ un$tuk m$em$a$ha$m$i kebutuha$n$ 

da$n$ ha$sra$t pela$n$gga$n$. 
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2.1.4 Kepua$sa$n$ Pela$n$gga$n$ 

M$en$urut N$ugra$ha$ & Sum$a$di (2020), kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ bera$sa$l da$ri 

kea$da$a$n$ psikologis ketika$ em$osi ya$n$g terka$it den$ga$n$ ha$ra$pa$n$ kon$sum$en$ tida$k 

sepen$uhn$ya$ sela$ra$s den$ga$n$ pera$sa$a$n$ ya$n$g m$un$cul da$ri pen$ggun$a$a$n$ a$ktua$l produk 

a$ta$u la$ya$n$a$n$. M$ereka$ m$en$jela$ska$n$ ba$hwa$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ a$da$la$h rea$ksi 

em$osion$a$l ya$n$g tim$bul setela$h pela$n$gga$n$ m$en$ga$la$m$i seca$ra$ la$n$gsun$g ba$ra$n$g a$ta$u 

ja$sa$ ya$n$g m$ereka$ beli. A$rtin$ya$, kepua$sa$n$ tida$k ha$n$ya$ diukur berda$sa$rka$n$ kin$erja$ 

fun$gsion$a$l produk a$ta$u la$ya$n$a$n$, m$ela$in$ka$n$ juga$ da$ri pen$ga$la$m$a$n$ em$osion$a$l ya$n$g 

dira$sa$ka$n$ pela$n$gga$n$. Lebih la$n$jut, Fa$rizky et a$l (2022) m$en$defin$isika$n$ ba$hwa$ 

kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ a$da$la$h tin$gka$t kepua$sa$n$ a$ta$u ketida$kpua$sa$n$ ya$n$g m$un$cul 

seba$ga$i ha$sil da$ri perba$n$din$ga$n$ pen$da$pa$t ora$n$g ten$ta$n$g kin$erja$ produk (ha$sil) 

seben$a$rn$ya$ den$ga$n$ ekspekta$si a$wa$l m$ereka$. Pela$n$gga$n$ a$ka$n$ m$era$sa$ pua$s jika$ 

kin$erja$ produk a$ta$u la$ya$n$a$n$ m$elebihi ha$ra$pa$n$, teta$pi m$ereka$ a$ka$n$ m$era$sa$ tida$k 

pua$s jika$ kin$erja$n$ya$ kura$n$g da$ri ha$ra$pa$n$. Defin$isi in$i m$en$ega$ska$n$ pen$tin$gn$ya$ 

kesela$ra$sa$n$ a$n$ta$ra$ ekspekta$si da$n$ rea$lita$s da$la$m$ m$em$ben$tuk tin$gka$t kepua$sa$n$ 

pela$n$gga$n$. Sen$a$da$ den$ga$n$ itu, Kotler, Philip da$n$ Keller (2021) m$en$ya$ta$ka$n$ ba$hwa$ 

kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ m$erupa$ka$n$ pera$sa$a$n$ ba$ha$gia$ a$ta$u tida$k sen$a$n$g ya$n$g m$un$cul 

setela$h m$em$ba$n$din$gka$n$ kin$erja$ produk ya$n$g diha$ra$pka$n$ den$ga$n$ kin$erja$ n$ya$ta$ ya$n$g 

diterim$a$. Jika$ ha$sil ya$n$g diterim$a$ sesua$i den$ga$n$ ha$ra$pa$n$ a$ta$u lebih ba$ik m$a$ka$ 

pera$sa$a$n$ pua$s a$ka$n$ m$un$cul seba$likn$ya$ jika$ ha$siln$ya$ tida$k m$em$en$uhi ha$ra$pa$n$, m$a$ka$ 

ra$sa$ kecewa$ a$ka$n$ m$un$cul. 

Da$ri bera$ga$m$ defin$isi ya$n$g a$da$, da$pa$t disim$pulka$n$ ba$hwa$ kepua$sa$n$ 

pela$n$gga$n$ a$da$la$h ha$sil da$ri pen$ila$ia$n$ em$osion$a$l da$n$ pikira$n$ ya$n$g dila$kuka$n$ oleh 

pela$n$gga$n$ m$en$gen$a$i pen$ga$la$m$a$n$ m$ereka$ sa$a$t m$en$ggun$a$ka$n$ produk a$ta$u la$ya$n$a$n$ 

terten$tu. Kepua$sa$n$ in$i m$en$ja$di in$dika$tor uta$m$a$ keberha$sila$n$ sua$tu orga$n$isa$si da$la$m$ 

m$em$en$uhi kebutuha$n$ da$n$ ha$ra$pa$n$ pela$n$gga$n$n$ya$, serta$ m$en$ja$di fa$ktor kun$ci da$la$m$ 

m$em$ba$n$gun$ loya$lita$s da$n$ keberla$n$juta$n$ hubun$ga$n$ bisn$is ja$n$gka$ pa$n$ja$n$g.  

M$en$urut (Putra$ et a$l., 2020), lim$a$ fa$ktor m$en$en$tuka$n$ tin$gka$t kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$: 

1. Kua$lita$s Produk, Pela$n$gga$n$ m$era$sa$ sen$a$n$g jika$ ha$sil pen$ila$ia$n$ m$ereka$ 

m$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ produk ya$n$g digun$a$ka$n$ m$em$iliki kua$lita$s ya$n$g ba$ik. 

Kon$sum$en$ ya$n$g bija$ksa$n$a$ sela$lu m$en$ca$ri produk berkua$lita$s seba$n$din$g den$ga$n$ 
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pen$gorba$n$a$n$ ya$n$g m$ereka$ la$kuka$n$ un$tuk m$en$da$pa$tka$n$ produk itu. Da$la$m$ 

kon$teks in$i, produk ya$n$g m$em$iliki kua$lita$s un$ggul a$ka$n$ m$em$berika$n$ n$ila$i lebih 

di da$la$m$ pikira$n$ kon$sum$en$. 

2. Kua$lita$s la$ya$n$a$n$, da$la$m$ in$dustri ja$sa$, pela$n$gga$n$ a$ka$n$ m$era$sa$ pua$s jika$ m$ereka$ 

m$en$erim$a$ la$ya$n$a$n$ ya$n$g m$em$ua$ska$n$ a$ta$u sesua$i ha$ra$pa$n$ m$ereka$. Pela$n$gga$n$ 

ya$n$g m$era$sa$ pua$s cen$derun$g a$ka$n$ kem$ba$li m$em$beli produk a$ta$u ja$sa$ ya$n$g sa$m$a$. 

Pela$n$gga$n$ ya$n$g m$era$sa$ pua$s bia$sa$n$ya$ a$ka$n$ m$em$iliki pa$n$da$n$ga$n$ positif terha$da$p 

produk a$ta$u la$ya$n$a$n$ da$ri sua$tu perusa$ha$a$n$. 

3. A$spek Em$osion$a$l, pela$n$gga$n$ a$ka$n$ m$era$sa$ ba$n$gga$ da$n$ perca$ya$ diri ketika$ 

m$ereka$ m$en$ggun$a$ka$n$ ba$ra$n$g m$erek terten$tu ya$n$g bia$sa$n$ya$ m$en$gha$silka$n$ 

kepua$sa$n$ ya$n$g lebih besa$r. Pela$n$gga$n$ pua$s den$ga$n$ m$erek terten$tu ka$ren$a$ fa$ktor 

sosia$l da$n$ ha$rga$ diri, sela$in$ kua$lita$s ba$ra$n$g.  

4. Ha$rga$, Produk den$ga$n$ kua$lita$s ya$n$g sa$m$a$ teta$pi den$ga$n$ ha$rga$ ya$n$g lebih ren$da$h 

a$ka$n$ m$em$berika$n$ n$ila$i ya$n$g lebih besa$r kepa$da$ pem$beli. 

5. Bia$ya$ da$n$ Kem$uda$ha$n$ Pem$belia$n$, Pela$n$gga$n$ a$ka$n$ m$era$sa$ lebih pua$s jika$ proses 

un$tuk m$em$peroleh produk da$n$ la$ya$n$a$n$ tersebut tera$sa$ m$uda$h, n$ya$m$a$n$, da$n$ 

efisien$. 

M$en$urut Kotler da$la$m$ (A$in$i N$ur La$ra$s & Izza$h N$ida$ul, 2022), kepua$sa$n$ 

pela$n$gga$n$ da$pa$t diukur m$ela$lui lim$a$ dim$en$si uta$m$a$ ya$n$g m$en$cerm$in$ka$n$ respon$s 

pela$n$gga$n$ terha$da$p pen$ga$la$m$a$n$ m$ereka$ m$en$ggun$a$ka$n$ sua$tu la$ya$n$a$n$, ya$itu: 

1. Teta$p Setia$ 

M$en$gga$m$ba$rka$n$ kom$itm$en$ pela$n$gga$n$ un$tuk terus m$en$ggun$a$ka$n$ produk a$ta$u 

la$ya$n$a$n$ m$eskipun$ terda$pa$t piliha$n$ a$ltern$a$tif da$ri pen$yedia$ la$in$. 

2. M$em$beli Produk ya$n$g Dita$wa$rka$n$ 

M$en$un$jukka$n$ m$in$a$t pela$n$gga$n$ un$tuk m$en$coba$ a$ta$u m$en$ggun$a$ka$n$ kem$ba$li 

produk a$ta$u la$ya$n$a$n$ ya$n$g disedia$ka$n$ oleh perusa$ha$a$n$, term$a$suk la$ya$n$a$n$ 

ta$m$ba$ha$n$. 

3. M$erekom$en$da$sika$n$ Produk 

Un$tuk m$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ pela$n$gga$n$ a$ka$n$ m$erekom$en$da$sika$n$ la$ya$n$a$n$ 

kepa$da$ ora$n$g la$in$ jika$ m$ereka$ m$em$iliki pen$ga$la$m$a$n$ positif. 
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4. Bersedia$ M$em$ba$ya$r Lebih 

M$en$gin$dika$sika$n$ ba$hwa$ pela$n$gga$n$ bersedia$ m$em$ba$ya$r ha$rga$ lebih tin$ggi 

ka$ren$a$ m$en$ila$i produk a$ta$u la$ya$n$a$n$ m$em$iliki n$ila$i da$n$ kua$lita$s ya$n$g 

m$em$ua$ska$n$. 

5. M$em$beri M$a$suka$n$ 

M$en$cerm$in$ka$n$ kepedulia$n$ pela$n$gga$n$ terha$da$p pen$in$gka$ta$n$ la$ya$n$a$n$ den$ga$n$ 

ca$ra$ m$em$berika$n$ sa$ra$n$, kritik, a$ta$u um$pa$n$ ba$lik seca$ra$ a$ktif. 

 

Di sektor publik seperti PDA$M$, kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ terga$n$tun$g pa$da$ 

bebera$pa$ fa$ktor kun$ci, di a$n$ta$ra$n$ya$: 

1. Kua$lita$s Pa$soka$n$ A$ir: M$eliputi a$spek kebersiha$n$, kejern$iha$n$, da$n$ kem$urn$ia$n$ 

a$ir ya$n$g disa$lurka$n$. 

2. Kon$tin$uita$s Pa$soka$n$: Pa$soka$n$ a$ir ya$n$g kon$sisten$ ta$n$pa$ ga$n$ggua$n$ m$en$da$da$k 

a$ka$n$ m$en$dukun$g kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ ya$n$g lebih tin$ggi. 

3. Pen$a$n$ga$n$a$n$ Keluha$n$: Cepa$tn$ya$ respon$ terha$da$p keluha$n$ serta$ efektivita$s 

da$la$m$ m$en$yelesa$ika$n$ m$a$sa$la$h m$en$ja$di in$dika$tor uta$m$a$ da$la$m$ m$en$gukur 

kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$. 

 

2.2 Kera$n$gka$ Pemikira$n$ 

 

Ga$mba$r 2. 2 Kera$n$gka$ Berpikir 
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Kera$n$gka$ pem$ikira$n$ da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i disusun$ un$tuk m$en$gga$m$ba$rka$n$ 

keterka$ita$n$ a$n$ta$ra$ dua$ va$ria$bel m$a$n$diri, ya$itu In$ova$si Tekn$ologi Berba$sis 

Lin$gkun$ga$n$ da$n$ Kua$lita$s Pela$ya$n$a$n$, den$ga$n$ Kepua$sa$n$ Pela$n$gga$n$ seba$ga$i va$ria$bel 

terga$n$tun$g. M$erujuk pa$da$ teori-teori ya$n$g a$da$ da$n$ ha$sil pen$elitia$n$ sebelum$n$ya$, 

dia$sum$sika$n$ ba$hwa$ pen$era$pa$n$ tekn$ologi berwa$wa$sa$n$ lin$gkun$ga$n$ da$n$ pela$ya$n$a$n$ 

ya$n$g terba$ik da$pa$t la$n$gsun$g m$em$en$ga$ruhi tin$gka$t kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ PDA$M$. 

Da$la$m$ kera$n$gka$ kon$septua$l ya$n$g digun$a$ka$n$, a$ra$h hubun$ga$n$ diga$m$ba$rka$n$ 

da$ri kedua$ va$ria$bel in$depen$den$ m$en$uju va$ria$bel depen$den$, ya$n$g m$en$a$n$da$ka$n$ 

ba$hwa$ In$ova$si Tekn$ologi da$n$ Kua$lita$s La$ya$n$a$n$ diposisika$n$ seba$ga$i fa$ktor-fa$ktor 

ya$n$g seca$ra$ poten$sia$l m$em$en$ga$ruhi persepsi da$n$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ terha$da$p 

pela$ya$n$a$n$ a$ir bersih. Den$ga$n$ ka$ta$ la$in$, kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ terben$tuk seba$ga$i 

respon$s a$ta$s pen$ga$la$m$a$n$ m$ereka$ terha$da$p efisien$si tekn$ologi serta$ m$utu la$ya$n$a$n$ 

ya$n$g diberika$n$. M$odel hubun$ga$n$ in$i a$ka$n$ digun$a$ka$n$ seba$ga$i da$sa$r un$tuk 

m$erum$uska$n$ hipotesis serta$ m$ela$kuka$n$ a$n$a$lisis da$ta$ da$la$m$ pen$elitia$n$. 

 

2.3 Pemba$n$gun$a$n$ Hipotesis 

M$en$urut Sugiyon$o (2020:99), hipotesis pen$elitia$n$ a$da$la$h pern$ya$ta$a$n$ a$ta$u 

duga$a$n$ sem$en$ta$ra$ ya$n$g m$em$erluka$n$ verifika$si keben$a$ra$n$n$ya$. Berda$sa$rka$n$ 

kera$n$gka$ pem$ikira$n$ ya$n$g tela$h dijela$ska$n$, pen$elitia$n$ in$i dida$sa$rka$n$ pa$da$ a$sum$si 

teoritis ba$hwa$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ m$em$iliki pen$ga$ruh la$n$gsun$g terha$da$p kepua$sa$n$ 

pela$n$gga$n$. Seca$ra$ kon$sep pela$n$gga$n$ a$ka$n$ sa$n$ga$t pua$s jika$ la$ya$n$a$n$ PDA$M$ 

m$em$en$uhi a$ta$u m$elebihi ha$ra$pa$n$ m$ereka$.Di sisi la$in$ pela$n$gga$n$ a$ka$n$ m$en$ja$di tida$k 

pua$s jika$ la$ya$n$a$n$ tida$k m$em$en$uhi ha$ra$pa$n$. 

Pen$elitia$n$ terda$hulu m$en$dukun$g a$da$n$ya$ hubun$ga$n$ positif a$n$ta$ra$ kua$lita$s 

la$ya$n$a$n$ da$n$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$. M$en$urut Kotler da$n$ Keller (2021), m$en$ya$ta$ka$n$ 

ba$hwa$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ da$pa$t didefin$isika$n$ seba$ga$i pen$ila$ia$n$ ya$n$g dila$kuka$n$ oleh 

pela$n$gga$n$ ten$ta$n$g sebera$pa$ ba$ik la$ya$n$a$n$ ya$n$g m$ereka$ terim$a$ seba$n$din$g den$ga$n$ 

la$ya$n$a$n$ ya$n$g m$ereka$ ha$ra$pka$n$.Pela$n$gga$n$ a$ka$n$ lebih pua$s jika$ la$ya$n$a$n$ a$ta$u 

kesesua$ia$n$ m$elebihi ha$ra$pa$n$. Sem$en$ta$ra$ itu, N$ugra$ha$ & Sum$a$di (2020) serta$ 



21 

 

 

Fa$rizky et a$l. (2022) m$en$ya$ta$ka$n$ ba$hwa$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ diben$tuk den$ga$n$ 

m$em$ba$n$din$gka$n$ kin$erja$ la$ya$n$a$n$ a$ta$u produk ya$n$g diberika$n$ den$ga$n$ ha$ra$pa$n$ a$wa$l. 

Sesua$i den$ga$n$ berba$ga$i tem$ua$n$ pen$elitia$n$ ya$n$g a$da$ da$la$m$ kon$teks pen$elitia$n$ 

in$i diya$kin$i ba$hwa$ sem$a$kin$ ba$ik la$ya$n$a$n$ ya$n$g diberika$n$ oleh PDA$M$ di Kelura$ha$n$ 

La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$ m$a$ka$ tin$gka$t kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ a$ka$n$ sem$a$kin$ tin$ggi. 

Hubun$ga$n$ in$i m$en$ja$di la$n$da$sa$n$ da$la$m$ m$erum$uska$n$ hipotesis pen$elitia$n$. 

In$i a$da$la$h hipotesis pen$elitia$n$: 

1. H0: In$ova$si tekn$ologi filtra$si ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ m$em$iliki pen$ga$ruh sign$ifika$n$ 

terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$.  

H1: In$ova$si tekn$ologi filtra$si ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ tida$k m$em$iliki pen$ga$ruh seca$ra$ 

sign$ifika$n$ terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ 

Uta$ra$. 

2. H0: Kua$lita$s la$ya$n$a$n$ m$em$iliki pen$ga$ruh seca$ra$ sign$ifika$n$ terha$da$p kepua$sa$n$ 

pela$n$gga$n$ PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$.  

H1: Kua$lita$s la$ya$n$a$n$ tida$k m$em$iliki pen$ga$ruh seca$ra$ sign$ifika$n$ terha$da$p 

kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$. 

3. H0: In$ova$si tekn$ologi filtra$si ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ da$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ m$em$iliki 

pen$ga$ruh seca$ra$ sign$ifika$n$ terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ PDA$M$ di Kelura$ha$n$ 

La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$.  

H1: In$ova$si tekn$ologi filtra$si ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ da$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ tida$k 

m$em$iliki pen$ga$ruh seca$ra$ sign$ifika$n$ terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ PDA$M$ di 

Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$. 

 

2.4 Pen$elitia$n$ Terda$hulu 

Da$la$m$ pen$elitia$n$ ya$n$g dila$kuka$n$ oleh M$a$brur et a$l (2022), ya$n$g berjudul 

"Pen$ga$ruh Kua$lita$s la$ya$n$a$n$ Terha$da$p Kepua$sa$n$ Pela$n$gga$n$ Pa$da$ Perusa$ha$a$n$ 

Da$era$h A$ir M$in$um$ Tirta$ Om$po Ka$bupa$ten$ Soppen$g", ditem$uka$n$ ba$hwa$ kua$lita$s 

la$ya$n$a$n$ ya$n$g diukur m$ela$lui dim$en$si ta$n$gible, relia$bility, respon$siven$ess, da$n$ 

a$ssura$n$ce m$em$iliki pen$ga$ruh sign$ifika$n$ terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$. N$a$m$un$, 

ha$n$ya$ va$ria$bel relia$bility ya$n$g m$em$berika$n$ pen$ga$ruh positif da$n$ sign$ifika$n$ seca$ra$ 
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pa$rsia$l terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$. Seca$ra$ sim$ulta$n$, kua$lita$s la$ya$n$a$n$ juga$ 

m$em$berika$n$ pen$ga$ruh sign$ifika$n$ terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$. Pen$elitia$n$ in$i 

m$em$berika$n$ ga$m$ba$ra$n$ pen$tin$g m$en$gen$a$i ba$ga$im$a$n$a$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ da$pa$t 

m$em$en$ga$ruhi kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ di sektor publik. 

Sela$n$jutn$ya$, Ka$n$a$f et a$l (2022) da$la$m$ pen$elitia$n$ m$ereka$ ya$n$g berjudul 

"Pen$ga$ruh Kua$lita$s la$ya$n$a$n$ Publik A$ir Bersih Terha$da$p Kepua$sa$n$ Pela$n$gga$n$ 

Perusa$ha$a$n$ Da$era$h A$ir M$in$um$ Kota$ Kupa$n$g" m$en$em$uka$n$ ba$hwa$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ 

publik a$ir bersih, ya$n$g dia$n$a$lisis da$ri a$spek ta$n$gibles, relia$bility, respon$siven$ess, 

a$ssura$n$ce, da$n$ em$pa$thy m$em$iliki pen$ga$ruh positif terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$. 

M$eskipun$ a$spek ta$n$gibles tida$k m$en$un$jukka$n$ pen$ga$ruh sign$ifika$n$, a$spek la$in$n$ya$ 

m$en$un$jukka$n$ pen$ga$ruh ya$n$g sign$ifika$n$, m$en$ega$ska$n$ pen$tin$gn$ya$ perha$tia$n$ 

terha$da$p berba$ga$i dim$en$si kua$lita$s la$ya$n$a$n$ da$la$m$ m$en$in$gka$tka$n$ kepua$sa$n$ 

pela$n$gga$n$. 

Pen$elitia$n$ ya$n$g dila$kuka$n$ oleh Ra$m$a$dha$n$a$ (2023) den$ga$n$ judul "Pen$ga$ruh 

Kua$lita$s la$ya$n$a$n$ Terha$da$p Kepua$sa$n$ Pela$n$gga$n$ Pa$da$ Perusa$ha$a$n$ Da$era$h A$ir 

M$in$um$ (PDA$M$) Keca$m$a$ta$n$ Pa$n$gka$jen$e Ka$bupa$ten$ Pa$n$gkep" kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ 

sa$n$ga$t dipen$ga$ruhi oleh kua$lita$s la$ya$n$a$n$. Ha$sil a$n$a$lisis regresi m$en$un$jukka$n$ 

ba$hwa$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ a$ka$n$ m$en$in$gka$t den$ga$n$ setia$p pen$in$gka$ta$n$ sa$tu poin$ 

da$la$m$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$. Ha$l in$i m$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ da$la$m$ ha$l PDA$M$ a$da$ korela$si 

ya$n$g sign$ifika$n$ a$n$ta$ra$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ ya$n$g diberika$n$ da$n$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$.  

Sela$in$ itu, Rukm$a$n$a$ (2023) da$la$m$ pen$elitia$n$n$ya$ ya$n$g berjudul "Pen$ga$ruh 

Kua$lita$s la$ya$n$a$n$ Terha$da$p Kepua$sa$n$ Kon$sum$en$ Pa$da$ PDA$M$ Ka$bupa$ten$ Wa$jo" 

m$en$em$uka$n$ ba$hwa$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ berpen$ga$ruh positif terha$da$p kepua$sa$n$ 

kon$sum$en$. Ha$sil a$n$a$lisis m$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ la$ya$n$a$n$ ya$n$g berkua$lita$s da$pa$t 

m$en$in$gka$tka$n$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ m$eskipun$ terda$pa$t fa$ktor la$in$ ya$n$g juga$ 

berpen$ga$ruh m$en$gga$risba$wa$hi kom$pleksita$s hubun$ga$n$ a$n$ta$ra$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ da$n$ 

kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$. 

Tera$khir, Ulfa$ da$n$ M$a$yliza$ (2019) da$la$m$ pen$elitia$n$ m$ereka$ ya$n$g berjudul 

"Pen$ga$ruh Kua$lita$s la$ya$n$a$n$ da$n$ Kepua$sa$n$ Pela$n$gga$n$ Terha$da$p Loya$lita$s 

Pela$n$gga$n$ PDA$M$ Kota$ Pa$da$n$g" m$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ da$n$ 

kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ berpen$ga$ruh sign$ifika$n$ terha$da$p loya$lita$s pela$n$gga$n$. Va$ria$bel 
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ta$n$gible da$n$ respon$siven$ess m$em$iliki pen$ga$ruh positif ya$n$g sign$ifika$n$, seda$n$gka$n$ 

relia$bility da$n$ a$ssura$n$ce tida$k berpen$ga$ruh sign$ifika$n$. Pen$elitia$n$ in$i m$en$eka$n$ka$n$ 

pen$tin$gn$ya$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ da$la$m$ m$em$ba$n$gun$ loya$lita$s pela$n$gga$n$ di sektor 

pela$ya$n$a$n$ publik. 
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BA$B III 

METODOLOGI PEN$ELITIA$N$ 

 

3.1 Desa$in$ Pen$elitia$n$ 

M$en$urut Suja$rwen$i (2020) m$en$ga$ta$ka$n$ desa$in$ pen$elitia$n$ a$da$la$h ren$ca$n$a$ a$ta$u 

kera$n$gka$ kerja$ ya$n$g sistem$a$tis un$tuk m$eren$ca$n$a$ka$n$ pen$gum$pula$n$, pen$gola$ha$n$, 

da$n$ a$n$a$lisis da$ta$ a$ga$r tujua$n$ pen$elitia$n$ da$pa$t dica$pa$i den$ga$n$ efektif da$n$ efisien$. 

Desa$in$ pen$elitia$n$ berpera$n$ pen$tin$g da$la$m$ m$em$a$stika$n$ ba$hwa$ pen$elitia$n$ ya$n$g 

dila$kuka$n$ da$pa$t m$en$ja$wa$b rum$usa$n$ m$a$sa$la$h seca$ra$ tepa$t da$n$ va$lid. 

Da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i m$en$ggun$a$ka$n$ studi ka$sus. Studi ka$sus dipilih ka$ren$a$ 

pen$elitia$n$ berfokus pa$da$ pem$a$ha$m$a$n$ m$en$da$la$m$ m$en$gen$a$i fen$om$en$a$ terten$tu 

da$la$m$ kon$teks n$ya$ta$, ya$itu pen$ga$ruh kua$lita$s la$ya$n$a$n$ terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ 

pen$ggun$a$ PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$. Pen$deka$ta$n$ in$i m$em$un$gkin$ka$n$ pen$eliti 

un$tuk m$en$geksplora$si seca$ra$ rin$ci din$a$m$ika$ ya$n$g terja$di da$la$m$ sua$tu lin$gkun$ga$n$ 

terten$tu, term$a$suk fa$ktor-fa$ktor ya$n$g m$em$en$ga$ruhi kua$lita$s la$ya$n$a$n$ da$n$ tin$gka$t 

kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$. 

Pen$ggun$a$a$n$ m$etode studi ka$sus sa$n$ga$t cocok den$ga$n$ m$a$ksud pen$elitia$n$ in$i 

ya$itu un$tuk m$em$a$ha$m$i da$n$ m$en$geva$lua$si seca$ra$ m$en$deta$il ba$ga$im$a$n$a$ kua$lita$s 

la$ya$n$a$n$ PDA$M$ berkon$tribusi terha$da$p tin$gka$t kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ da$la$m$ sa$tu 

wila$ya$h a$dm$in$istra$tif terten$tu. Den$ga$n$ m$en$itikbera$tka$n$ pa$da$ sa$tu tem$pa$t pen$elitia$n$ 

in$i diha$ra$pka$n$ m$a$m$pu m$en$ya$jika$n$ ga$m$ba$ra$n$ ya$n$g jela$s m$en$gen$a$i hubun$ga$ a$n$ta$r 

va$ria$bel ya$n$g dia$n$a$lisis serta$ m$em$berika$n$ sa$ra$n$ pra$ktis ya$n$g sesua$i den$ga$n$ 

kea$da$a$n$ di la$pa$n$ga$n$. 

Pen$elitia$n$ in$i m$en$ggun$a$ka$n$ m$etode studi ka$sus den$ga$n$ da$ta$ prim$er ya$n$g 

diperoleh la$n$gsun$g da$ri pela$n$gga$n$ PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$ 

m$ela$lui kuision$er. Sela$in$ itu, da$ta$ sekun$der seperti dokum$en$ perusa$ha$a$n$, la$pora$n$ 

pela$ya$n$a$n$, da$n$ da$ta$ dem$ogra$fi juga$ digun$a$ka$n$ un$tuk m$em$perka$ya$ ha$sil a$n$a$lisis. 

Den$ga$n$ dem$ikia$n$, desa$in$ pen$elitia$n$ in$i disusun$ un$tuk m$en$gha$silka$n$ pem$a$ha$m$a$n$ 

kom$prehen$sif ten$ta$n$g ba$ga$im$a$n$a$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ PDA$M$ m$em$en$ga$ruhi tin$gka$t 

kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ di wila$ya$h tersebut. 
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3.2 Kon$teks Pen$elitia$n$ 

Pen$elitia$n$ in$i a$ka$n$ dila$kuka$n$ di Kelura$ha$n$ La$goa$ di Keca$m$a$ta$n$ Koja$, Kota$ 

Ja$ka$rta$ Uta$ra$. Perusa$ha$a$n$ Da$era$h A$ir M$in$um$ (PDA$M$) di Kelura$ha$n$ La$goa$ 

berta$n$ggun$g ja$wa$b un$tuk m$em$en$uhi seba$gia$n$ besa$r kebutuha$n$ a$ir bersih 

m$a$sya$ra$ka$t setem$pa$t. PDA$M$ in$i berjua$n$g un$tuk m$em$a$stika$n$ pa$soka$n$ a$ir terus 

m$en$erus serta$ m$en$ja$ga$ kua$lita$s a$ir ya$n$g ba$ik un$tuk pela$n$gga$n$. Fokus uta$m$a$ 

pen$elitia$n$ in$i a$da$la$h un$tuk m$en$en$tuka$n$ ba$ga$im$a$n$a$ la$ya$n$a$n$ ya$n$g diberika$n$ oleh 

PDA$M$ berkorela$si den$ga$n$ tin$gka$t kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$. 

Pen$elitia$n$ in$i m$eliba$tka$n$ pela$n$gga$n$ PDA$M$ ya$n$g terda$fta$r di Kelura$ha$n$ 

La$goa$, den$ga$n$ tota$l 100-150 respon$den$ ya$n$g dipilih seca$ra$ a$ca$k. Jum$la$h respon$den$ 

berva$ria$si da$ri 18 hin$gga$ 60 ta$hun$, da$n$ m$ereka$ m$em$iliki la$ta$r bela$ka$n$g pen$didika$n$ 

ya$n$g bera$ga$m$, m$ula$i da$ri ya$n$g belum$ selesa$i sekola$h da$sa$r hin$gga$ m$ereka$ ya$n$g 

tela$h m$en$yelesa$ika$n$ pen$didika$n$ tin$ggi. Respon$den$ juga$ bera$sa$l da$ri berba$ga$i 

pekerja$a$n$, seperti pekerja$ resm$i, wira$swa$sta$, da$n$ ibu rum$a$h ta$n$gga$. Jum$la$h 

respon$den$ pria$ da$n$ wa$n$ita$ seim$ba$n$g. 

Sela$in$ itu, respon$den$ a$ka$n$ dikelom$pokka$n$ da$la$m$ bebera$pa$ kluster 

berda$sa$rka$n$ kriteria$ terten$tu un$tuk m$em$berika$n$ a$n$a$lisis ya$n$g lebih m$en$da$la$m$. 

Kluster perta$m$a$ dida$sa$rka$n$ pa$da$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$, ya$n$g terdiri da$ri ora$n$g ya$n$g 

m$era$sa$ka$n$ la$ya$n$a$n$ PDA$M$ ba$ik, seda$n$g, a$ta$u buruk. Kluster kedua$ dida$sa$rka$n$ pa$da$ 

tin$gka$t kepua$sa$n$, ya$n$g terdiri da$ri ora$n$g ya$n$g m$era$sa$ pua$s, n$etra$l, a$ta$u tida$k pua$s 

den$ga$n$ la$ya$n$a$n$ PDA$M$. Kluster ketiga$ m$en$ga$cu pa$da$ frekuen$si pen$ggun$a$a$n$, ya$n$g 

m$em$beda$ka$n$ ora$n$g ya$n$g m$en$ggun$a$ka$n$ la$ya$n$a$n$ PDA$M$ seca$ra$ rutin$ da$ri ora$n$g 

ya$n$g tida$k. Pem$ba$gia$n$ kluster in$i a$ka$n$ m$em$uda$hka$n$ m$en$ila$i pen$ga$ruh kua$lita$s 

la$ya$n$a$n$ terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ da$n$ m$em$berika$n$ pem$a$ha$m$a$n$ ya$n$g lebih ba$ik 

ten$ta$n$g ha$l-ha$l ya$n$g m$em$pen$ga$ruhi persepsi pela$n$gga$n$ terha$da$p PDA$M$ di 

Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$ 
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3.3 Wa$ktu da$n$ Ta$ha$pa$n$ Pen$elitia$n$ 

3.3.1 Wa$ktu Pen$elitia$n$ 

Pen$elitia$n$ in$i diren$ca$n$a$ka$n$ un$tuk dila$ksa$n$a$ka$n$ da$la$m$ kurun$ wa$ktu en$a$m$ 

bula$n$, m$en$ca$kup seluruh ta$ha$pa$n$ m$ula$i da$ri ta$ha$p persia$pa$n$ hin$gga$ pen$yusun$a$n$ 

la$pora$n$ a$khir. Ta$ha$pa$n$ a$wa$l ya$itu persia$pa$n$ pen$elitia$n$, term$a$suk pen$yusun$a$n$ 

proposa$l, studi litera$tur, pen$yusun$a$n$ in$strum$en$ pen$elitia$n$ seperti kuesion$er, da$n$ 

perizin$a$n$ a$dm$in$istra$tif, dija$dwa$lka$n$ berla$n$gsun$g sela$m$a$ sa$tu bula$n$ perta$m$a$. 

Pa$da$ la$n$gka$h berikutn$ya$ da$ta$ dikum$pulka$n$ den$ga$n$ ca$ra$ m$en$yeba$rka$n$ 

kuesion$er kepa$da$ respon$den$ ya$n$g m$erupa$ka$n$ pela$n$gga$n$ PDA$M$ di Kelura$ha$n$ 

La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$. Proses survei la$pa$n$ga$n$ in$i diperkira$ka$n$ m$em$a$ka$n$ wa$ktu 

sekita$r sa$tu bula$n$ pen$uh. Sela$m$a$ wa$ktu in$i, pen$eliti a$ka$n$ seca$ra$ la$n$gsun$g 

m$en$gum$pulka$n$ da$ta$ prim$er da$n$ m$em$a$stika$n$ ba$hwa$ jum$la$h respon$den$ m$em$en$uhi 

kebutuha$n$ a$n$a$lisis. 

Setela$h selesa$i m$en$gum$pulka$n$ da$ta$, proses pen$gola$ha$n$ da$n$ a$n$a$lisis a$ka$n$ 

berla$n$gsun$g sela$m$a$ dua$ bula$n$. Pa$da$ ta$ha$p in$i da$ta$ ya$n$g dikum$pulka$n$ a$ka$n$ di uji 

va$lida$si da$n$ uji relia$bilita$sn$ya$ kem$udia$n$ dia$n$a$lisis m$en$ggun$a$ka$n$ tekn$ik sta$tistik 

ya$n$g tela$h dipersia$pka$n$ seperti uji a$n$a$lisis regresi lin$ea$r sederha$n$a$ un$tuk m$eliha$t 

da$m$pa$k va$ria$bel in$depen$den$ terha$da$p va$ria$bel depen$den$. 

Sela$n$jutn$ya$, ta$ha$p pem$ba$ha$sa$n$ ha$sil pen$elitia$n$ serta$ pen$yusun$a$n$ la$pora$n$ 

skripsi dija$dwa$lka$n$ berla$n$gsun$g sela$m$a$ dua$ bula$n$ tera$khir. Ta$ha$p in$i m$en$ca$kup 

in$terpreta$si ha$sil a$n$a$lisis, pen$yusun$a$n$ kesim$pula$n$ da$n$ sa$ra$n$, serta$ revisi sesua$i 

den$ga$n$ m$a$suka$n$ pem$bim$bin$g a$ka$dem$ik. Den$ga$n$ dem$ikia$n$, seluruh ra$n$gka$ia$n$ 

kegia$ta$n$ pen$elitia$n$ diha$ra$pka$n$ da$pa$t selesa$i tepa$t wa$ktu da$la$m$ en$a$m$ bula$n$ un$tuk 

m$en$ca$pa$i tujua$n$ pen$elitia$n$ den$ga$n$ cepa$t da$n$ sesua$i den$ga$n$ ja$dwa$l. 

 

3.3.2 Ta$ha$pa$n$ Pen$elitia$n$ 

Pen$elitia$n$ in$i dila$ksa$n$a$ka$n$ seca$ra$ sistem$a$tis da$la$m$ bebera$pa$ ta$ha$pa$n$ ya$n$g 

dira$n$ca$n$g un$tuk m$en$ga$n$a$lisis pen$ga$ruh kua$lita$s la$ya$n$a$n$ terha$da$p kepua$sa$n$ 

pela$n$gga$n$ PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$. Setia$p ta$ha$p dira$n$ca$n$g un$tuk 
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m$em$a$stika$n$ ba$hwa$ pen$elitia$n$ berja$la$n$ tera$ra$h, va$lid, da$n$ m$a$m$pu m$en$ja$wa$b 

rum$usa$n$ m$a$sa$la$h den$ga$n$ tepa$t. Berikut ta$ha$pa$n$-ta$ha$pa$n$n$ya$: 

1. Ta$ha$p Peren$ca$n$a$a$n$ 

Ta$ha$pa$n$ a$wa$l dim$ula$i den$ga$n$ perum$usa$n$ m$a$sa$la$h, ya$kn$i m$en$giden$tifika$si isu 

terka$it kua$lita$s la$ya$n$a$n$ PDA$M$ ya$n$g m$eliputi kon$tin$uita$s pa$soka$n$ a$ir, 

kebersiha$n$ a$ir, serta$ kecepa$ta$n$ da$la$m$ m$en$a$n$ga$n$i keluha$n$ pela$n$gga$n$ di 

Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$. M$a$sa$la$h-m$a$sa$la$h in$i dirum$uska$n$ ke da$la$m$ 

ben$tuk perta$n$ya$a$n$ pen$elitia$n$ ya$n$g m$en$ja$di fokus uta$m$a$ ka$jia$n$. Setela$h itu, 

dila$kuka$n$ ka$jia$n$ litera$tur un$tuk m$em$perkua$t la$n$da$sa$n$ teoritis da$n$ kon$septua$l. 

Pen$elitia$n$ in$i m$en$ga$dopsi Expecta$tion$-Discon$firm$a$tion$ Theory (EDT) seba$ga$i 

teori da$sa$r un$tuk m$em$a$ha$m$i hubun$ga$n$ a$n$ta$ra$ ha$ra$pa$n$ pela$n$gga$n$ terha$da$p 

la$ya$n$a$n$ da$n$ pen$ga$la$m$a$n$ a$ktua$l ya$n$g diterim$a$. Berda$sa$rka$n$ ha$sil studi litera$tur, 

pen$elitia$n$ in$i m$en$yusun$ kera$n$gka$ pem$ikira$n$ da$n$ m$erum$uska$n$ hipotesis ya$n$g 

a$ka$n$ diuji seca$ra$ em$piris. 

2. Ta$ha$p Pen$yusun$a$n$ Desa$in$ Pen$elitia$n$ da$n$ Pen$gum$pula$n$ Da$ta$ 

Da$la$m$ ta$ha$p in$i, pen$eliti m$en$en$tuka$n$ desa$in$ pen$elitia$n$ den$ga$n$ m$en$ggun$a$ka$n$ 

pen$deka$ta$n$ kua$n$tita$tif m$ela$lui m$etode studi ka$sus di da$era$h Kelura$ha$n$ La$goa$. 

Ca$ra$ pen$gum$pula$n$ in$form$a$si dila$kuka$n$ den$ga$n$ m$em$ba$gika$n$ kuesion$er kepa$da$ 

pela$n$gga$n$ PDA$M$. Popula$si ya$n$g diteliti a$da$la$h sem$ua$ pela$n$gga$n$ PDA$M$ di 

Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$ den$ga$n$ pem$iliha$n$ sa$m$pel dila$kuka$n$ den$ga$n$ 

m$etode purposive sa$m$plin$g ya$n$g diteta$pka$n$ berda$sa$rka$n$ kriteria$ spesifik un$tuk 

m$em$a$stika$n$ da$ta$ ya$n$g releva$n$. In$strum$en$ pen$elitia$n$ ditujuka$n$ un$tuk m$en$gukur 

dua$ va$ria$bel uta$m$a$, ya$itu in$ova$si tekn$ologi filtra$si ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ da$n$ 

kua$lita$s la$ya$n$a$n$ seba$ga$i va$ria$bel in$depen$den$ da$n$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ seba$ga$i 

va$ria$bel depen$den$. 

3. Ta$ha$p Pen$gola$ha$n$ da$n$ A$n$a$lisis Da$ta$ 

Da$ta$ ya$n$g dida$pa$t da$ri survei a$ka$n$ dikum$pulka$n$, dia$n$a$lisis, da$n$ diola$h den$ga$n$ 

m$en$ggun$a$ka$n$ a$plika$si sta$tistik. A$n$a$lisis dila$ksa$n$a$ka$n$ den$ga$n$ m$en$ggun$a$ka$n$ 

regresi lin$ier sederha$n$a$ un$tuk m$en$guji sebera$pa$ besa$r da$m$pa$k kua$lita$s la$ya$n$a$n$ 

terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$. Un$tuk m$em$a$stika$n$ ba$hwa$ a$la$t ya$n$g digun$a$ka$n$ 

m$en$gha$silka$n$ da$ta$ ya$n$g tepa$t da$n$ da$pa$t dia$n$da$lka$n$, pen$gujia$n$ va$lidita$s da$n$ 
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relia$bilita$s juga$ dila$kuka$n$. Tujua$n$ da$ri a$n$a$lisis da$ta$ a$da$la$h un$tuk m$en$guji 

hipotesis ya$n$g dibua$t pa$da$ ta$ha$p a$wa$l pen$elitia$n$. 

4. Ta$ha$p Pen$yusun$a$n$ Kesim$pula$n$ da$n$ Sa$ra$n$ 

Berda$sa$rka$n$ ha$sil a$n$a$lisis da$ta$, pen$elitia$n$ in$i m$en$yusun$ kesim$pula$n$ ya$n$g 

m$en$ja$wa$b rum$usa$n$ m$a$sa$la$h da$n$ m$en$gon$firm$a$si hipotesis ya$n$g dia$juka$n$. Sela$in$ 

itu, pen$elitia$n$ m$em$berika$n$ sa$ra$n$ pra$ktis un$tuk PDA$M$ m$en$in$gka$tka$n$ kua$lita$s 

la$ya$n$a$n$. Sa$ra$n$ in$i diha$ra$pka$n$ da$pa$t m$em$ba$n$tu PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$ 

m$en$in$gka$tka$n$ kua$lita$s  la$ya$n$a$n$n$ya$, sehin$gga$ da$pa$t m$en$in$gka$tka$n$ tin$gka$t 

kepua$sa$n$ da$n$ m$em$ba$n$gun$ kem$ba$li keperca$ya$a$n$ m$a$sya$ra$ka$t terha$da$p pela$ya$n$a$n$ 

a$ir bersih. 

 

3.4 Tekn$ik Pen$gumpula$n$ Da$ta$ 

3.4.1 Sa$tua$n$ Objek Pen$elitia$n$ 

Objek pen$elitia$n$ in$i a$da$la$h kua$lita$s la$ya$n$a$n$ PDA$M$ da$n$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ 

PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$, Ja$ka$rta$ Uta$ra$. Fokus pen$elitia$n$ in$i a$da$la$h m$en$ga$n$a$lisis 

ba$ga$im$a$n$a$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ PDA$M$, ya$n$g m$eliputi efektivita$s distribusi a$ir, 

kebersiha$n$ a$ir, kea$n$da$la$n$ la$ya$n$a$n$, serta$ respon$sivita$s terha$da$p keluha$n$ pela$n$gga$n$, 

m$em$en$ga$ruhi tin$gka$t kepua$sa$n$ m$a$sya$ra$ka$t seba$ga$i pen$ggun$a$ la$ya$n$a$n$ a$ir bersih. 

 

3.4.2 Popula$si da$n$ Sa$mpel 

Popula$si ya$n$g dia$n$a$lisis da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i m$en$ca$kup seluruh pen$ggun$a$ 

la$ya$n$a$n$ PDA$M$ ya$n$g bera$da$ di Kelura$ha$n$ La$goa$, Ja$ka$rta$ Uta$ra$. In$i m$en$ca$kup 

berba$ga$i ka$tegori pela$n$gga$n$ seperti rum$a$h ta$n$gga$, usa$ha$ kecil, serta$ fa$silita$s um$um$ 

ya$n$g m$em$butuhka$n$ a$kses terha$da$p a$ir bersih da$ri PDA$M$. Kebera$ga$m$a$n$ da$la$m$ 

tin$gka$t pen$ggun$a$a$n$ a$ir, pen$ga$la$m$a$n$ terha$da$p la$ya$n$a$n$, da$n$ persepsi terha$da$p 

kua$lita$s m$en$ja$dika$n$ popula$si in$i represen$ta$tif da$la$m$ m$en$gga$m$ba$rka$n$ kon$disi 

pela$ya$n$a$n$ a$ir bersih di la$pa$n$ga$n$. 

Un$tuk m$en$ja$m$in$ kera$ga$m$a$n$ ka$ra$kteristik respon$den$, tekn$ik purposive 

sa$m$plin$g digun$a$ka$n$ da$la$m$ pen$ga$m$bila$n$ sa$m$pel. Kriteria$ uta$m$a$ ya$n$g digun$a$ka$n$ 

m$eliputi: usia$, jen$is kela$m$in$, tin$gka$t pen$didika$n$ da$n$ la$m$a$ bekerja$. Pem$iliha$n$ in$i 
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bertujua$n$ un$tuk m$em$a$stika$n$ ba$hwa$ respon$den$ m$em$iliki pen$ga$la$m$a$n$ ya$n$g cukup 

da$la$m$ m$en$geva$lua$si kua$lita$s la$ya$n$a$n$ da$n$ in$ova$si tekn$ologi ya$n$g ditera$pka$n$ oleh 

PDA$M$. 

Ukura$n$ sa$m$pel diten$tuka$n$ m$en$ggun$a$ka$n$ rum$us sta$tistik terten$tu a$ga$r ha$sil 

pen$elitia$n$ m$em$iliki va$lidita$s ya$n$g kua$t. Sa$m$pel ya$n$g dipilih a$ka$n$ m$en$cerm$in$ka$n$ 

kon$disi n$ya$ta$ di la$pa$n$ga$n$ a$ga$r da$pa$t m$em$berika$n$ pen$jela$sa$n$ ya$n$g lebih tepa$t 

ten$ta$n$g seja$uh m$a$n$a$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ terka$it den$ga$n$ in$ova$si tekn$ologi filtra$si 

ya$n$g ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ serta$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$. 

 

3.5 Tekn$ik Pen$ga$mbila$n$ Sa$mpel 

Pen$elitia$n$ in$i m$en$ggun$a$ka$n$ tekn$ik pen$ga$m$bila$n$ sa$m$pel purposive, ya$n$g 

bera$rti m$en$ga$m$bil sa$m$pel seca$ra$ sen$ga$ja$ den$ga$n$ m$em$pertim$ba$n$gka$n$ fitur terten$tu 

ya$n$g releva$n$ den$ga$n$ tujua$n$ pen$elitia$n$. M$etode in$i dipilih ka$ren$a$ m$em$un$gkin$ka$n$ 

pen$eliti m$en$gum$pulka$n$ da$ta$ da$ri respon$den$ ya$n$g pa$lin$g releva$n$ un$tuk m$en$ila$i 

kua$lita$s la$ya$n$a$n$ PDA$M$ da$n$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ di Kelura$ha$n$ La$goa$. 

Pen$elitia$n$ in$i m$em$ilih sa$m$pel berda$sa$rka$n$ kriteria$ berikut: pela$n$gga$n$ ya$n$g 

tela$h berla$n$gga$n$a$n$ la$ya$n$a$n$ PDA$M$ da$la$m$ ja$n$gka$ wa$ktu terten$tu, m$em$iliki 

pen$ga$la$m$a$n$ m$en$ggun$a$ka$n$ la$ya$n$a$n$ a$ir bersih PDA$M$, da$n$ pern$a$h m$en$ga$la$m$i a$ta$u 

m$en$ya$m$pa$ika$n$ keluha$n$ ten$ta$n$g kua$lita$s la$ya$n$a$n$ ya$n$g diberika$n$ oleh PDA$M$. 

Sela$in$ itu, sa$m$pel juga$ a$ka$n$ dipilih berda$sa$rka$n$ ka$tegori pen$ggun$a$, seperti 

pela$n$gga$n$ rum$a$h ta$n$gga$, usa$ha$ kecil, da$n$ fa$silita$s publik, gun$a$ m$em$a$stika$n$ ba$hwa$ 

berba$ga$i perspektif terha$da$p kua$lita$s la$ya$n$a$n$ PDA$M$ da$pa$t terwa$kili. 

Den$ga$n$ m$en$ggun$a$ka$n$ purposive sa$m$plin$g, pen$elitia$n$ in$i da$pa$t lebih fokus 

da$la$m$ m$en$gum$pulka$n$ da$ta$ da$ri in$dividu a$ta$u kelom$pok ya$n$g m$em$iliki pen$ga$la$m$a$n$ 

la$n$gsun$g terha$da$p la$ya$n$a$n$ PDA$M$, sehin$gga$ ha$sil ya$n$g diperoleh da$pa$t 

m$em$berika$n$ ga$m$ba$ra$n$ ya$n$g lebih a$kura$t da$n$ m$en$da$la$m$ m$en$gen$a$i hubun$ga$n$ a$n$ta$ra$ 

kua$lita$s la$ya$n$a$n$ PDA$M$ da$n$ tin$gka$t kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$. Pen$en$tua$n$ jum$la$h sa$m$pel 

da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i juga$ dida$sa$rka$n$ pa$da$ tota$l popula$si pela$n$gga$n$ PDA$M$ di 

Kelura$ha$n$ La$goa$, Ja$ka$rta$ Uta$ra$, ya$n$g berjum$la$h 208.675 ora$n$g. M$en$gin$ga$t jum$la$h 

popula$si ya$n$g sa$n$ga$t besa$r da$n$ m$em$pertim$ba$n$gka$n$ keterba$ta$sa$n$ wa$ktu, ten$a$ga$, 
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serta$ bia$ya$, m$a$ka$ pen$eliti m$en$ggun$a$ka$n$ pen$deka$ta$n$ pen$ga$m$bila$n$ sa$m$pel 

berda$sa$rka$n$ persen$ta$se popula$si. 

Da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i, m$etode pen$ga$m$bila$n$ sa$m$pel m$en$ggun$a$ka$n$ rum$us 

Slovin$ dipilih ka$ren$a$ jum$la$h popula$si ya$n$g sa$n$ga$t besa$r, ya$kn$i m$en$ca$pa$i 208.675 

pela$n$gga$n$ PDA$M$ di wila$ya$h La$goa$. Rum$us Slovin$ m$erupa$ka$n$ sa$la$h sa$tu m$etode 

ya$n$g digun$a$ka$n$ un$tuk m$en$en$tuka$n$ jum$la$h m$in$im$um$ sa$m$pel ketika$ ka$ra$kteristik 

popula$si belum$ diketa$hui seca$ra$ rin$ci a$ta$u pa$sti. Pen$era$pa$n$ rum$us in$i m$em$uda$hka$n$ 

pen$eliti da$la$m$ m$en$eta$pka$n$ ukura$n$ sa$m$pel ya$n$g tepa$t den$ga$n$ m$em$pertim$ba$n$gka$n$ 

tin$gka$t tolera$n$si kesa$la$ha$n$ (m$a$rgin$ of error) ya$n$g diizin$ka$n$. 

Rum$us Ya$m$a$n$e da$la$m$ (Sugiyon$o, 2020) ya$n$g digun$a$ka$n$ a$da$la$h seba$ga$i berikut: 

𝑛 =  
𝑁

1 + 𝑁(𝑒)2
 

𝑛 =  
208.675

1+208.675(0,1)2 = 𝑛 =  
208.675

1+208.675(0,01)
 = 𝑛 =  

208.675

1+2086,75
 = 𝑛 =  

208.675

2087,75
 = 100  

Ketera$n$ga$n$: 

n$ = jum$la$h sa$m$pel  

N$ = jum$la$h popula$si (208.675 Pela$n$gga$n$ PDA$M$) 

e = ba$ta$s tolera$n$si kesa$la$ha$n$ (10%) 

Den$ga$n$ dem$ikia$n$, jum$la$h respon$den$ ya$n$g digun$a$ka$n$ da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i 

diteta$pka$n$ seba$n$ya$k 100 ora$n$g. Jum$la$h in$i din$ila$i cukup represen$ta$tif un$tuk 

m$em$berika$n$ ga$m$ba$ra$n$ ya$n$g va$lid m$en$gen$a$i persepsi pela$n$gga$n$ terha$da$p kua$lita$s 

la$ya$n$a$n$ PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$. 

 

3.5.1 Opera$sion$a$lisa$si da$n$ Pen$gukura$n$ Va$ria$bel 

Ba$gia$n$ in$i m$en$gura$ika$n$ ca$ra$ m$en$gopera$sika$n$ va$ria$bel ya$n$g digun$a$ka$n$ da$la$m$ 

pen$elitia$n$ den$ga$n$ m$en$jela$ska$n$ setia$p va$ria$bel, dim$en$sin$ya$, da$n$ in$dika$tor ya$n$g 

releva$n$. Pen$elitia$n$ in$i bertujua$n$ un$tuk m$en$gka$ji hubun$ga$n$ a$n$ta$ra$ in$ova$si tekn$ologi 
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filta$si ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ (X1) da$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ (X2) seba$ga$i va$ria$bel ya$n$g tida$k 

terga$n$tun$g da$n$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ PDA$M$ seba$ga$i va$ria$bel ya$n$g terga$n$tun$g (Y). 

Un$tuk m$em$form$ula$sika$n$ in$strum$en$ pen$gukura$n$, pen$eliti m$en$ga$cu pa$da$ teori da$n$ 

litera$tur ya$n$g va$lid, term$a$suk kera$n$gka$ Expecta$tion$-Discon$firm$a$tion$ Theory (EDT) 

oleh Oliver, ya$n$g m$en$jela$ska$n$ ba$hwa$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ tim$bul da$ri 

perba$n$din$ga$n$ a$n$ta$ra$ ha$ra$pa$n$ a$wa$l den$ga$n$ persepsi terha$da$p kin$erja$ la$ya$n$a$n$ ya$n$g 

diterim$a$. 

Pen$gukura$n$ va$ria$bel kua$lita$s la$ya$n$a$n$ dida$sa$rka$n$ pa$da$ lim$a$ dim$en$si uta$m$a$ 

ya$n$g dikem$uka$ka$n$ oleh Kotler da$la$m$ (A$prilia$n$a$ & Suka$ris, 2022), ya$itu: bukti fisik 

(ta$n$gibles), keha$n$da$la$n$ (relia$bility), da$ya$ ta$n$gga$p (respon$siven$ess), ja$m$in$a$n$ 

(a$ssura$n$ce), da$n$ em$pa$ti (em$pa$thy). Dim$en$si-dim$en$si in$i digun$a$ka$n$ un$tuk 

m$en$giden$tifika$si seja$uh m$a$n$a$ PDA$M$ m$em$en$uhi a$spek-a$spek la$ya$n$a$n$ ya$n$g 

diha$ra$pka$n$ oleh pela$n$gga$n$. 

Seda$n$gka$n$ m$en$urut m$en$urut Ja$wwa$d da$la$m$ (Pra$ta$m$a$, 2021), ya$itu: struktur, 

buda$ya$, da$n$ pra$ktik sum$ber da$ya$ m$a$n$usia$ (SDM$). Sem$en$ta$ra$ itu, pen$gukura$n$ 

kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ juga$ m$en$ga$cu pa$da$ pa$n$da$n$ga$n$ Kotler seba$ga$im$a$n$a$ dijela$ska$n$ 

da$la$m$ (A$in$i N$ur La$ra$s & Izza$h N$ida$ul, 2022), ya$n$g m$en$ca$kup lim$a$ in$dika$tor 

uta$m$a$: kesetia$a$n$ pela$n$gga$n$, pen$ggun$a$a$n$ la$ya$n$a$n$ ya$n$g dita$wa$rka$n$, rekom$en$da$si 

kepa$da$ piha$k la$in$, kesedia$a$n$ m$em$ba$ya$r lebih, da$n$ pem$beria$n$ m$a$suka$n$ terha$da$p 

la$ya$n$a$n$. Dim$en$si in$i m$en$cerm$in$ka$n$ keterliba$ta$n$ pela$n$gga$n$ seca$ra$ em$osion$a$l 

m$a$upun$ ra$sion$a$l terha$da$p la$ya$n$a$n$ ya$n$g m$ereka$ terim$a$. 

Den$ga$n$ m$en$gga$bun$gka$n$ pen$deka$ta$n$ teorida$n$ in$strum$en$ tersta$n$da$r in$i, 

pen$elitia$n$ in$i bertujua$n$ un$tuk m$en$da$pa$tka$n$ pem$a$ha$m$a$n$ ya$n$g m$en$yeluruh 

m$en$gen$a$i fa$ktor-fa$ktor ya$n$g m$em$pen$ga$ruhi tin$gka$t kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ terha$da$p 

la$ya$n$a$n$ a$ir bersih ya$n$g disedia$ka$n$ oleh PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$, Ja$ka$rta$ Uta$ra$. 
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Ta$bel 3.1 Dimen$si Opera$sion$a$l Va$ria$bel 

Va$ria$bel Dimen$si In$dika$tor 

In$ova$si 

Tekn$ologi (X1) 

M$en$urut Ja$wwa$d da$la$m$ 

(Pra$ta$m$a$, 2021) dim$en$si 

in$ova$si,ya$itu: 

1. Struktur  

2. Buda$ya$ 

3. Pra$ktik Sum$ber 

Da$ya$ M$a$n$usia$ 

 

Sum$ber: (Pra$ta$m$a$, 2021)  

1. Struktur  

1) A$da$n$ya$ un$it kerja$ a$ta$u 

divisi khusus ya$n$g 

m$en$a$n$ga$n$i in$ova$si 

tekn$ologi ra$m$a$h 

lin$gkun$ga$n$. 

2) A$lur kerja$ in$tern$a$l 

PDA$M$ m$en$dukun$g 

percepa$ta$n$ 

im$plem$en$ta$si tekn$ologi 

ba$ru. 

3) Struktur orga$n$isa$si 

m$em$un$gkin$ka$n$ 

kola$bora$si lin$ta$s ba$gia$n$ 

da$la$m$ pen$gem$ba$n$ga$n$ 

tekn$ologi bersih. 

4) Tersedia$n$ya$ sistem$ 

koordin$a$si ya$n$g efisien$ 

a$n$ta$ra$ m$a$n$a$jem$en$ da$n$ 

tekn$isi la$pa$n$ga$n$. 

5) Kejela$sa$n$ wewen$a$n$g 

da$n$ ta$n$ggun$g ja$wa$b 

da$la$m$ pela$ksa$n$a$a$n$ 

tekn$ologi ra$m$a$h 

lin$gkun$ga$n$. 

2. Buda$ya$ 

1) Lin$gkun$ga$n$ kerja$ di 

PDA$M$ m$en$doron$g 

ka$rya$wa$n$ un$tuk terbuka$ 

terha$da$p tekn$ologi ba$ru. 

2) M$a$n$a$jem$en$ a$ktif 

m$em$beri dukun$ga$n$ 

m$ora$l da$n$ fa$silita$s 

terha$da$p in$ova$si 

lin$gkun$ga$n$. 

3) In$ova$si dipa$n$da$n$g 

seba$ga$i ba$gia$n$ da$ri n$ila$i 

orga$n$isa$si, buka$n$ ha$n$ya$ 

proyek sesa$a$t. 

4) Pega$wa$i m$era$sa$ a$m$a$n$ 

un$tuk m$en$gusulka$n$ 
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peruba$ha$n$ a$ta$u ide 

tekn$ologi ba$ru. 

5) Terda$pa$t buda$ya$ 

eva$lua$si da$n$ perba$ika$n$ 

berkela$n$juta$n$ terha$da$p 

sistem$ pela$ya$n$a$n$ a$ir. 

3. Pra$ktik Sum$ber Da$ya$ 

M$a$n$usia$ 

1) PDA$M$ m$en$yedia$ka$n$ 

pela$tiha$n$ pen$ggun$a$a$n$ 

tekn$ologi ra$m$a$h 

lin$gkun$ga$n$ ba$gi 

pega$wa$i. 

2) Pen$ila$ia$n$ kin$erja$ 

pega$wa$i m$en$ca$kup 

kon$tribusi terha$da$p 

in$ova$si da$n$ efisien$si 

tekn$ologi. 

3) Rekrutm$en$ a$ta$u 

pen$em$pa$ta$n$ pega$wa$i 

m$em$pertim$ba$n$gka$n$ 

kom$peten$si di bida$n$g 

tekn$ologi da$n$ 

lin$gkun$ga$n$. 

4) Pem$beria$n$ in$sen$tif a$ta$u 

pen$gha$rga$a$n$ ba$gi 

pega$wa$i ya$n$g 

m$en$cipta$ka$n$ a$ta$u 

m$en$gusulka$n$ in$ova$si. 

5) A$da$n$ya$ progra$m$ 

pen$gem$ba$n$ga$n$ ka$rier 

berba$sis pen$gua$sa$a$n$ 

tekn$ologi da$n$ in$ova$si 

pela$ya$n$a$n$. 

 

Kua$lita$s 

La$ya$n$a$n$ (X2) 

M$en$urut Kotler da$la$m$ 

(A$prilia$n$a$ & Suka$ris, 2022) 

dim$en$si kua$lita$s 

la$ya$n$a$n$,ya$itu: 

1. Bukti Fisik 

2. Em$pa$ti 

1. Bukti Fisik 

1) Kera$pia$n$ da$n$ 

kebersiha$n$ petuga$s 

pela$ya$n$a$n$ 

2) Pen$a$m$pila$n$ ken$da$ra$a$n$, 

pera$la$ta$n$, da$n$ fa$silita$s 

PDA$M$ 
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3. Keha$n$da$la$n$ 

4. Cepa$t Ta$n$gga$p 

Da$ya$ 

5. Ja$m$in$a$n$ 

 

Sum$ber : (A$prilia$n$a$ & 

Suka$ris, 2022) 

  

3) Ketersedia$a$n$ 

dokum$en$/in$form$a$si 

la$ya$n$a$n$ ya$n$g jela$s 

4) Kejela$sa$n$ form$ulir a$ta$u 

m$edia$ kom$un$ika$si 

la$ya$n$a$n$ 

5) Ken$ya$m$a$n$a$n$ rua$n$g 

la$ya$n$a$n$ a$ta$u ka$n$tor 

PDA$M$ 

 

2. Em$pa$ti 

1) Kon$sisten$si pa$soka$n$ a$ir 

sesua$i ja$dwa$l 

2) Ketepa$ta$n$ wa$ktu 

pen$ya$m$pa$ia$n$ la$ya$n$a$n$ 

3) Kesesua$ia$n$ la$ya$n$a$n$ 

den$ga$n$ ya$n$g dija$n$jika$n$ 

4) Kea$kura$ta$n$ pen$ca$ta$ta$n$ 

da$n$ pen$girim$a$n$ ta$giha$n$ 

5) Kem$a$m$pua$n$ 

m$en$yelesa$ika$n$ m$a$sa$la$h 

pela$n$gga$n$ den$ga$n$ tepa$t 

 

3. Keha$n$da$la$n$ 

1) Kecepa$ta$n$ m$en$a$n$gga$pi 

keluha$n$ a$ta$u la$pora$n$ 

pela$n$gga$n$ 

2) Ketepa$ta$n$ wa$ktu 

petuga$s da$la$m$ 

m$en$a$n$ga$n$i ga$n$ggua$n$ 

3) Kem$uda$ha$n$ m$en$ga$kses 

la$ya$n$a$n$ ba$n$tua$n$ a$ta$u 

pen$ga$dua$n$ 

4) Tin$da$ka$n$ cepa$t da$la$m$ 

m$en$a$n$ga$n$i perm$in$ta$a$n$ 

la$ya$n$a$n$ ba$ru 

5) In$form$a$si proa$ktif da$ri 

petuga$s terka$it 

ga$n$ggua$n$ la$ya$n$a$n$ 

4. Cepa$t Ta$n$gga$p Da$ya$ 

1) Sika$p sopa$n$ da$n$ ra$m$a$h 

da$ri petuga$s 

2) Kom$peten$si petuga$s 

da$la$m$ m$en$ja$wa$b 

perta$n$ya$a$n$ tekn$is 
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3) Ra$sa$ a$m$a$n$ da$la$m$ 

berin$tera$ksi den$ga$n$ 

petuga$s PDA$M$ 

4) Keterbuka$a$n$ in$form$a$si 

da$n$ prosedur la$ya$n$a$n$ 

5) Kejela$sa$n$ kebija$ka$n$ 

serta$ tra$n$spa$ra$n$si ta$rif 

5. Ja$m$in$a$n$ 

1) Kepedulia$n$ terha$da$p 

kebutuha$n$ khusus 

pela$n$gga$n$ 

2) Kem$a$m$pua$n$ petuga$s 

m$en$den$ga$rka$n$ keluha$n$ 

den$ga$n$ ba$ik 

3) Fleksibilita$s da$la$m$ 

m$em$berika$n$ solusi a$ta$u 

ba$n$tua$n$ 

4) Perla$kua$n$ ya$n$g a$dil 

kepa$da$ seluruh 

pela$n$gga$n$ 

5) Kesedia$a$n$ un$tuk 

m$ela$ya$n$i den$ga$n$ 

pen$deka$ta$n$ ya$n$g 

hum$a$n$is 

 
Kepua$sa$n$ 

Pela$n$gga$n$ (Y) 

M$en$urut Kotler da$la$m$ 

(A$in$i N$ur La$ra$s & Izza$h 

N$ida$ul, 2022) dim$en$si 

kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$,ya$itu: 

1. Teta$p Setia$ 

2. M$em$beli Produk 

Ya$n$g Dita$wa$rka$n$ 

3. M$erekom$en$da$sika$n$ 

Produk 

4. Bersedia$ M$em$ba$ya$r 

Lebih 

5. M$em$beri M$a$suka$n$ 

 

1. Teta$p Setia$ 

1) Pela$n$gga$n$ teta$p 

m$en$ggun$a$ka$n$ la$ya$n$a$n$ 

PDA$M$ seca$ra$ rutin$ da$n$ 

berkela$n$juta$n$. 

2) Pela$n$gga$n$ tida$k bera$lih 

ke sum$ber a$ir a$ltern$a$tif 

m$eskipun$ tersedia$. 

3) Pela$n$gga$n$ m$en$un$jukka$n$ 

keperca$ya$a$n$ terha$da$p 

pela$ya$n$a$n$ PDA$M$ 

m$eskipun$ a$da$ ga$n$ggua$n$ 

sem$en$ta$ra$. 

4) Pela$n$gga$n$ tida$k 

m$en$ga$juka$n$ pem$utusa$n$ 

la$ya$n$a$n$ m$eskipun$ a$da$ 

kekura$n$ga$n$ tekn$is. 

5) Pela$n$gga$n$ m$era$sa$ a$m$a$n$ 

da$n$ n$ya$m$a$n$ 
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Sum$ber : (A$in$i N$ur La$ra$s 

& Izza$h N$ida$ul, 2022) 

m$en$ggun$a$ka$n$ la$ya$n$a$n$ 

PDA$M$ da$la$m$ ja$n$gka$ 

pa$n$ja$n$g. 

 

2. M$em$beli Produk Ya$n$g 

Dita$wa$rka$n$ 

1) Pela$n$gga$n$ 

m$em$a$n$fa$a$tka$n$ seluruh 

fa$silita$s la$ya$n$a$n$ ya$n$g 

disedia$ka$n$ PDA$M$ 

(m$isa$ln$ya$: la$ya$n$a$n$ 

pen$ga$dua$n$, a$plika$si 

digita$l, la$ya$n$a$n$ tekn$is). 

2) Pela$n$gga$n$ bersedia$ 

m$en$gikuti prosedur 

resm$i da$la$m$ perm$in$ta$a$n$ 

la$ya$n$a$n$ ba$ru a$ta$u 

perba$ika$n$. 

3) Pela$n$gga$n$ teta$p 

m$em$ba$ya$r ta$giha$n$ tepa$t 

wa$ktu ka$ren$a$ m$en$ila$i 

la$ya$n$a$n$ sesua$i 

kebutuha$n$. 

4) Pela$n$gga$n$ 

m$en$ggun$a$ka$n$ la$ya$n$a$n$ 

berda$sa$rka$n$ kesesua$ia$n$ 

kua$lita$s da$n$ m$a$n$fa$a$t a$ir 

bersih ya$n$g diterim$a$. 

5) Pela$n$gga$n$ m$era$sa$ 

distribusi a$ir da$ri 

PDA$M$ sesua$i 

ekspekta$si kebutuha$n$ 

rum$a$h ta$n$gga$. 

 

3. M$erekom$en$da$sika$n$ Produk 

1) Pela$n$gga$n$ m$en$ya$ra$n$ka$n$ 

teta$n$gga$ a$ta$u kelua$rga$ 

un$tuk m$en$ja$di 

pela$n$gga$n$ PDA$M$. 

2) Pela$n$gga$n$ m$em$berika$n$ 

pen$ila$ia$n$ positif 

terha$da$p la$ya$n$a$n$ 

PDA$M$ sa$a$t disurvei. 

3) Pela$n$gga$n$ m$en$cerita$ka$n$ 

pen$ga$la$m$a$n$ ba$ik 
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m$en$ggun$a$ka$n$ PDA$M$ 

kepa$da$ ora$n$g la$in$. 

4) Pela$n$gga$n$ m$en$dukun$g 

progra$m$ la$ya$n$a$n$ a$ir 

bersih PDA$M$ seca$ra$ 

suka$rela$ di lin$gkun$ga$n$. 

5) Pela$n$gga$n$ m$en$un$jukka$n$ 

kepua$sa$n$ den$ga$n$ 

m$en$yeba$rka$n$ citra$ 

positif la$ya$n$a$n$ PDA$M$ 

di m$edia$ sosia$l a$ta$u 

forum$ loka$l. 

 

4. Bersedia$ M$em$ba$ya$r Lebih 

1) Pela$n$gga$n$ rela$ 

m$em$ba$ya$r ta$rif ya$n$g 

diteta$pka$n$ jika$ kua$lita$s 

a$ir da$n$ pela$ya$n$a$n$ 

m$em$ua$ska$n$. 

2) Pela$n$gga$n$ tida$k m$uda$h 

protes terha$da$p 

pen$yesua$ia$n$ ta$rif 

a$pa$bila$ pela$ya$n$a$n$ 

din$ila$i a$dil da$n$ 

berkua$lita$s. 

3) Pela$n$gga$n$ m$en$ila$i 

ba$hwa$ ha$rga$ la$ya$n$a$n$ 

seba$n$din$g den$ga$n$ 

kea$n$da$la$n$ distribusi a$ir. 

4) Pela$n$gga$n$ perca$ya$ 

ba$hwa$ pela$ya$n$a$n$ da$ri 

PDA$M$ lebih bern$ila$i 

da$ripa$da$ m$en$ca$ri 

sum$ber a$ir la$in$. 

5) Pela$n$gga$n$ tida$k 

m$en$un$da$ pem$ba$ya$ra$n$ 

m$eskipun$ a$da$ ken$a$ika$n$ 

ta$rif jika$ kua$lita$s 

pela$ya$n$a$n$ teta$p terja$ga$. 

 

5. M$em$beri M$a$suka$n$ 

1) Pela$n$gga$n$ a$ktif 

m$em$berika$n$ kritik a$ta$u 

sa$ra$n$ kepa$da$ PDA$M$ 

un$tuk perba$ika$n$ 

pela$ya$n$a$n$. 
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2) Pela$n$gga$n$ m$en$gisi 

survei kepua$sa$n$ seca$ra$ 

suka$rela$ jika$ dim$in$ta$. 

3) Pela$n$gga$n$ m$ela$porka$n$ 

ga$n$ggua$n$ la$ya$n$a$n$ 

den$ga$n$ ha$ra$pa$n$ 

perba$ika$n$ cepa$t 

dila$kuka$n$. 

4) Pela$n$gga$n$ 

m$en$ghubun$gi piha$k 

PDA$M$ un$tuk berba$gi 

ide ten$ta$n$g pela$ya$n$a$n$ 

ya$n$g lebih ba$ik. 

5) Pela$n$gga$n$ m$era$sa$ 

terliba$t da$la$m$ proses 

pen$in$gka$ta$n$ la$ya$n$a$n$ 

m$ela$lui kom$un$ika$si dua$ 

a$ra$h. 

 

3.5.2 Va$ria$bel, Dimen$si, da$n$ In$dika$tor X In$ova$si Tekn$ologi da$n$ Kua$lita$s 

La$ya$n$a$n$ PDA$M 

Da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i, terda$pa$t dua$ va$ria$bel in$depen$den$ ya$n$g m$en$ja$di fokus 

uta$m$a$, ya$itu in$ova$si tekn$ologi ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ (X₁) da$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ PDA$M$ 

(X₂), ya$n$g kedua$n$ya$ dia$sum$sika$n$ m$em$iliki pen$ga$ruh terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$. 

Va$ria$bel in$ova$si tekn$ologi ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ (X₁) dia$rtika$n$ seba$ga$i seja$uh 

m$a$n$a$ PDA$M$ m$en$gem$ba$n$gka$n$ da$n$ m$en$era$pka$n$ tekn$ologi ya$n$g m$en$dukun$g 

keberla$n$juta$n$ lin$gkun$ga$n$ da$la$m$ sistem$ pela$ya$n$a$n$ a$ir bersih. In$ova$si in$i m$en$ca$kup 

pen$ggun$a$a$n$ sistem$ filtra$si m$odern$, pen$era$pa$n$ tekn$ologi digita$l un$tuk la$ya$n$a$n$ 

pela$n$gga$n$, efisien$si en$ergi, serta$ sistem$ distribusi a$ir ya$n$g m$in$im$ lim$ba$h. In$ova$si 

tekn$ologi ya$n$g ditera$pka$n$ PDA$M$ diha$ra$pka$n$ tida$k ha$n$ya$ m$en$in$gka$tka$n$ efisien$si 

opera$sion$a$l, teta$pi juga$ m$a$m$pu m$en$ja$wa$b kebutuha$n$ m$a$sya$ra$ka$t a$ka$n$ la$ya$n$a$n$ 

ya$n$g lebih ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ da$n$ berorien$ta$si pa$da$ m$a$sa$ depa$n$. Pen$gukura$n$ 

in$ova$si in$i dida$sa$rka$n$ pa$da$ tiga$ dim$en$si uta$m$a$, ya$itu: struktur orga$n$isa$si (sebera$pa$ 

sia$p orga$n$isa$si m$en$dukun$g a$dopsi tekn$ologi ba$ru), buda$ya$ in$ova$si (n$ila$i da$n$ 

kebia$sa$a$n$ orga$n$isa$si da$la$m$ m$en$doron$g peruba$ha$n$), serta$ pra$ktik sum$ber da$ya$ 
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m$a$n$usia$ (upa$ya$ pela$tiha$n$, pen$gem$ba$n$ga$n$, da$n$ pem$berda$ya$a$n$ pega$wa$i da$la$m$ 

m$en$ga$dopsi tekn$ologi). 

Sem$en$ta$ra$ itu, va$ria$bel kua$lita$s la$ya$n$a$n$ PDA$M$ (X₂) m$erujuk pa$da$ tin$gka$t 

kem$a$m$pua$n$ PDA$M$ da$la$m$ m$em$berika$n$ la$ya$n$a$n$ a$ir bersih seca$ra$ efektif, kon$sisten$, 

da$n$ sesua$i den$ga$n$ ekspekta$si pela$n$gga$n$. Un$tuk m$en$ila$i kua$lita$s la$ya$n$a$n$ in$i, 

digun$a$ka$n$ lim$a$ dim$en$si uta$m$a$ berda$sa$rka$n$ kon$sep da$ri Kotler, ya$n$g disesua$ika$n$ 

den$ga$n$ ka$ra$kteristik la$ya$n$a$n$ publik a$ir bersih.  

Dim$en$si perta$m$a$ a$da$la$h bukti fisik (ta$n$gibles), m$en$ca$kup a$spek seperti 

kebera$da$a$n$ sa$ra$n$a$ da$n$ pra$sa$ra$n$a$ ya$n$g m$em$a$da$i, teka$n$a$n$ da$n$ a$lira$n$ a$ir ya$n$g sta$bil, 

serta$ kon$disi ja$rin$ga$n$ distribusi ya$n$g la$ya$k.  

Dim$en$si kedua$ a$da$la$h em$pa$ti, ya$n$g m$en$un$jukka$n$ perha$tia$n$ terha$da$p 

kebutuha$n$ pela$n$gga$n$, teruta$m$a$ da$la$m$ m$em$a$stika$n$ kua$lita$s a$ir tida$k berba$u, 

berwa$rn$a$, a$ta$u bera$sa$. 

Dim$en$si ketiga$ a$da$la$h keha$n$da$la$n$ (relia$bility), ya$itu kem$a$m$pua$n$ PDA$M$ 

da$la$m$ m$em$en$uhi ja$n$ji pela$ya$n$a$n$, seperti ketepa$ta$n$ wa$ktu distribusi da$n$ sta$bilita$s 

kua$lita$s a$ir. 

Dim$en$si keem$pa$t, da$ya$ ta$n$gga$p (respon$siven$ess), m$erujuk pa$da$ kesiga$pa$n$ 

petuga$s da$la$m$ m$en$a$n$gga$pi keluha$n$ a$ta$u kebutuha$n$ pela$n$gga$n$ seca$ra$ cepa$t da$n$ 

efektif. Tera$khir, dim$en$si ja$m$in$a$n$ (a$ssura$n$ce) m$en$ga$cu pa$da$ keperca$ya$a$n$ 

pela$n$gga$n$ terha$da$p kom$peten$si da$n$ kredibilita$s la$ya$n$a$n$ ya$n$g diberika$n$, term$a$suk 

kepa$stia$n$ ba$hwa$ ha$k-ha$k pela$n$gga$n$ dilin$dun$gi oleh prosedur pela$ya$n$a$n$ ya$n$g jela$s 

da$n$ profesion$a$l. 

Den$ga$n$ m$en$gin$tegra$sika$n$ kedua$ va$ria$bel in$i  ba$ik da$ri sisi in$ova$si tekn$ologi 

m$a$upun$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ pen$elitia$n$ in$i bertujua$n$ un$tuk m$en$guji ba$ga$im$a$n$a$ 

kedua$n$ya$ seca$ra$ terpisa$h m$a$upun$ bersa$m$a$-sa$m$a$ m$em$en$ga$ruhi tin$gka$t kepua$sa$n$ 

pela$n$gga$n$ PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$. 

 

3.5.3 Va$ria$bel, Dimen$si, da$n$ In$dika$tor Y Kepua$sa$n$ Pela$n$gga$n$ 

Da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i, va$ria$bel kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ (Y) dia$rtika$n$ seba$ga$i 

tin$gka$t kepua$sa$n$ ya$n$g dira$sa$ka$n$ oleh pela$n$gga$n$ PDA$M$ terha$da$p la$ya$n$a$n$ a$ir bersih 
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ya$n$g m$ereka$ terim$a$. Kepua$sa$n$ tersebut diukur berda$sa$rka$n$ perba$n$din$ga$n$ a$n$ta$ra$ 

ha$ra$pa$n$ pela$n$gga$n$ den$ga$n$ rea$lita$s pela$ya$n$a$n$ ya$n$g diberika$n$ oleh PDA$M$, 

seba$ga$im$a$n$a$ dijela$ska$n$ da$la$m$ Expecta$tion$-Discon$firm$a$tion$ Theory (EDT). Teori 

in$i m$en$ya$ta$ka$n$ ba$hwa$ pela$n$gga$n$ a$ka$n$ m$era$sa$ pua$s jika$ pela$ya$n$a$n$ ya$n$g diterim$a$ 

sesua$i a$ta$u m$elebihi ha$ra$pa$n$ a$wa$l m$ereka$. 

Dim$en$si perta$m$a$ a$da$la$h teta$p setia$, ya$n$g m$en$cerm$in$ka$n$ kom$itm$en$ 

pela$n$gga$n$ un$tuk terus m$en$ggun$a$ka$n$ la$ya$n$a$n$ PDA$M$ seca$ra$ berkela$n$juta$n$. 

Loya$lita$s in$i ditun$jukka$n$ m$ela$lui keputusa$n$ un$tuk tida$k bera$lih ke sum$ber a$ir la$in$, 

m$eskipun$ terda$pa$t ga$n$ggua$n$ a$ta$u a$ltern$a$tif la$ya$n$a$n$ la$in$. Pela$n$gga$n$ ya$n$g pua$s 

cen$derun$g berta$ha$n$ seba$ga$i pela$n$gga$n$ teta$p ka$ren$a$ perca$ya$ pa$da$ kua$lita$s da$n$ 

kea$n$da$la$n$ la$ya$n$a$n$. 

Dim$en$si kedua$ a$da$la$h m$em$beli produk ya$n$g dita$wa$rka$n$, ya$n$g da$la$m$ kon$teks 

PDA$M$ bera$rti pela$n$gga$n$ teta$p m$em$a$n$fa$a$tka$n$ la$ya$n$a$n$ da$n$ fitur ya$n$g disedia$ka$n$, 

seperti perm$in$ta$a$n$ sa$m$bun$ga$n$ ba$ru, pela$pora$n$ keluha$n$, a$ta$u pem$a$n$fa$a$ta$n$ fa$silita$s 

digita$l ya$n$g disedia$ka$n$ PDA$M$. In$i m$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ pela$n$gga$n$ tida$k ha$n$ya$ 

m$en$ggun$a$ka$n$ la$ya$n$a$n$ uta$m$a$, teta$pi juga$ berpa$rtisipa$si a$ktif da$la$m$ proses 

pela$ya$n$a$n$. 

Dim$en$si ketiga$ a$da$la$h m$erekom$en$da$sika$n$ produk, ya$itu kesedia$a$n$ pela$n$gga$n$ 

un$tuk m$en$ga$n$jurka$n$ kepa$da$ ora$n$g la$in$ a$ga$r m$en$ggun$a$ka$n$ la$ya$n$a$n$ PDA$M$. 

Rekom$en$da$si in$i da$pa$t berupa$ a$ja$ka$n$ kepa$da$ kelua$rga$ a$ta$u teta$n$gga$, testim$on$i 

positif, m$a$upun$ pa$rtisipa$si da$la$m$ kegia$ta$n$ sosia$l ya$n$g m$en$dukun$g citra$ PDA$M$. 

Pela$n$gga$n$ ya$n$g pua$s um$um$n$ya$ m$en$ja$di a$gen$ prom$osi tida$k la$n$gsun$g ka$ren$a$ 

pen$ga$la$m$a$n$ positif ya$n$g m$ereka$ a$la$m$i. 

Dim$en$si keem$pa$t a$da$la$h bersedia$ m$em$ba$ya$r lebih, ya$n$g m$en$un$jukka$n$ 

tolera$n$si pela$n$gga$n$ terha$da$p pen$yesua$ia$n$ ta$rif, sela$m$a$ m$ereka$ m$era$sa$ ba$hwa$ 

pela$ya$n$a$n$ ya$n$g diberika$n$ seba$n$din$g den$ga$n$ n$ila$i ya$n$g diterim$a$. Pela$n$gga$n$ ya$n$g 

pua$s cen$derun$g tida$k terla$lu sen$sitif terha$da$p ha$rga$ ka$ren$a$ m$ereka$ m$en$ila$i kua$lita$s 

da$n$ m$a$n$fa$a$t ya$n$g diperoleh seba$ga$i ha$l ya$n$g la$ya$k. 

Dim$en$si kelim$a$ a$da$la$h m$em$beri m$a$suka$n$, ya$itu keterliba$ta$n$ a$ktif pela$n$gga$n$ 

da$la$m$ m$em$berika$n$ sa$ra$n$, kritik, m$a$upun$ pa$rtisipa$si da$la$m$ survei kepua$sa$n$. 

Pela$n$gga$n$ ya$n$g m$era$sa$ diperha$tika$n$ da$n$ pua$s terha$da$p pela$ya$n$a$n$ cen$derun$g 
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berin$isia$tif un$tuk m$em$ba$n$tu pen$yedia$ la$ya$n$a$n$ m$en$in$gka$tka$n$ kin$erja$ m$ela$lui 

um$pa$n$ ba$lik ya$n$g kon$struktif. 

Den$ga$n$ lim$a$ dim$en$si in$i, kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ terha$da$p PDA$M$ diukur seca$ra$ 

m$en$yeluruh, tida$k ha$n$ya$ da$ri segi pen$ga$la$m$a$n$ pen$ggun$a$a$n$ la$ya$n$a$n$, teta$pi juga$ da$ri 

perila$ku, persepsi, da$n$ keterliba$ta$n$ m$ereka$ seba$ga$i pen$ggun$a$ a$ktif da$la$m$ 

m$em$ba$n$gun$ kua$lita$s pela$ya$n$a$n$ ya$n$g lebih ba$ik. 

 

3.6 Tekn$ik A$n$a$lisis Da$ta$ 

Pen$elitia$n$ in$i m$en$ga$n$a$lisis da$ta$ kuesion$er ya$n$g dikum$pulka$n$ un$tuk 

m$en$gukur pen$ga$ruh kua$lita$s la$ya$n$a$n$ PDA$M$ terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ di 

Kelura$ha$n$ La$goa$. Berikut in$i a$da$la$h tekn$ik sta$tistik ya$n$g digun$a$ka$n$ da$la$m$ 

pen$elitia$n$ in$i. 

3.6.1. Uji In$strumen$ 

Pen$gujia$n$ in$strum$en$ da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i m$eliputi uji va$lidita$s da$n$ uji 

relia$bilita$s, ya$n$g bertujua$n$ un$tuk m$em$a$stika$n$ ba$hwa$ kuesion$er ya$n$g digun$a$ka$n$ 

da$pa$t m$en$gukur va$ria$bel pen$elitia$n$ seca$ra$ a$kura$t da$n$ kon$sisten$. 

a$. Uji Va$lidita$s 

Pen$gujia$n$ va$lidita$s m$erupa$ka$n$ ukura$n$ ya$n$g m$en$un$jukka$n$ seja$uh m$a$n$a$ 

sua$tu in$strum$en$ da$pa$t diperca$ya$ da$n$ tepa$t. Sebua$h in$strum$en$ dika$ta$ka$n$ va$lid 

a$pa$bila$ m$a$m$pu m$en$gukur a$pa$ ya$n$g seha$rusn$ya$ diukur a$ta$u da$pa$t den$ga$n$ tepa$t 

m$en$ya$m$pa$ika$n$ da$ta$ da$ri va$ria$bel ya$n$g seda$n$g diteliti. Tin$gka$t kea$bsa$ha$n$ sua$tu a$la$t 

ukur m$en$un$jukka$n$ sebera$pa$ ja$uh da$ta$ ya$n$g diperoleh sesua$i den$ga$n$ pen$gertia$n$ da$ri 

va$ria$bel ya$n$g dim$a$ksud. 

Un$tuk m$en$guji va$lidita$s in$strum$en$ pen$gukura$n$, la$n$gka$h perta$m$a$ a$da$la$h 

m$en$ca$ri n$ila$i korela$si a$n$ta$ra$ keseluruha$n$ ba$gia$n$ da$ri in$strum$en$ tersebut. In$i 

dila$kuka$n$ den$ga$n$ m$en$gkorela$sika$n$ setia$p item$ da$ri in$strum$en$ pen$gukura$n$ den$ga$n$ 

tota$l skor ya$n$g m$erupa$ka$n$ jum$la$h da$ri setia$p n$ila$i item$ m$en$ggun$a$ka$n$ rum$us 

Pea$rson$ Product M$om$en$t, seba$ga$i berikut: 
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𝑟 =  
𝑁 ∑ 𝑋𝑌 −  (∑ 𝑋) (∑ 𝑌)

√(𝑁 ∑ 𝑋2 − (∑ 𝑋2))(𝑁 ∑ 𝑌2 −  (∑ 𝑌2))

 

Da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i, va$lidita$s in$strum$en$ diuji m$en$ggun$a$ka$n$ koefisien$ 

korela$si a$n$ta$ra$ va$ria$bel beba$s da$n$ va$ria$bel terika$t (r-hitun$g). Bebera$pa$ kom$pon$en$ 

ya$n$g digun$a$ka$n$ da$la$m$ perhitun$ga$n$ va$lidita$s a$n$ta$ra$ la$in$: 

r-hitun$g = Koefisien$ korela$si a$n$ta$ra$ va$ria$bel in$depen$den$ da$n$ depen$den$. 

∑ 𝑋 = Tota$l skor sua$tu item$ perta$n$ya$a$n$ da$la$m$ va$ria$bel in$depen$den$. 

∑ 𝑌= Tota$l skor sua$tu item$ perta$n$ya$a$n$ da$la$m$ va$ria$bel depen$den$. 

N$ = Jum$la$h respon$den$ da$la$m$ pen$elitia$n$. 

Ha$sil da$ri perhitun$ga$n$ r-hitun$g (Pea$rson$ Correla$tion$) a$ka$n$ diba$n$din$gka$n$ 

den$ga$n$ r-ta$bel un$tuk m$en$en$tuka$n$ va$lidita$s item$ perta$n$ya$a$n$ ya$n$g digun$a$ka$n$ da$la$m$ 

pen$elitia$n$. N$ila$i r-ta$bel diperoleh berda$sa$rka$n$ degree of freedom$ (df) = n$ – 2, 

den$ga$n$ tin$gka$t sign$ifika$n$si 5% (n$ = jum$la$h sa$m$pel). 

 

Kriteria$ ya$n$g digun$a$ka$n$ da$la$m$ pen$gujia$n$ va$lidita$s a$da$la$h seba$ga$i berikut: 

1. Jika$ r-hitun$g > r-ta$bel, m$a$ka$ item$ perta$n$ya$a$n$ din$ya$ta$ka$n$ va$lid da$n$ da$pa$t 

digun$a$ka$n$ da$la$m$ pen$elitia$n$. 

2. Jika$ r-hitun$g < r-ta$bel, m$a$ka$ item$ perta$n$ya$a$n$ din$ya$ta$ka$n$ tida$k va$lid da$n$ tida$k 

da$pa$t digun$a$ka$n$ da$la$m$ pen$elitia$n$. 

 

b. Uji Relia$bilita$s 

Uji relia$bilita$s m$erupa$ka$n$ m$etode un$tuk m$en$ila$i kon$sisten$si sua$tu 

in$strum$en$ pen$gukura$n$. Jika$ in$strum$en$ digun$a$ka$n$ berula$n$g ka$li un$tuk m$en$gukur 

objek ya$n$g sa$m$a$ da$n$ m$en$gha$silka$n$ da$ta$ ya$n$g serupa$, m$a$ka$ in$strum$en$ tersebut 

dia$n$gga$p relia$bel. 

Pen$gujia$n$ relia$bilita$s dila$kuka$n$ setela$h uji va$lidita$s, di m$a$n$a$ ha$n$ya$ 

pern$ya$ta$a$n$ a$ta$u perta$n$ya$a$n$ ya$n$g tela$h terbukti va$lid ya$n$g a$ka$n$ diuji lebih la$n$jut. 

Sa$la$h sa$tu m$etode ya$n$g digun$a$ka$n$ un$tuk m$en$gukur relia$bilita$s a$da$la$h Cron$ba$ch’s 

A$lpha$, den$ga$n$ n$ila$i koefisien$ a$n$ta$ra$ 0,50 hin$gga$ 0,60. Da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i, pen$eliti 

m$en$eta$pka$n$ n$ila$i 0,60 seba$ga$i ba$ta$s m$in$im$a$l koefisien$ relia$bilita$s. 
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A$da$pun$ kriteria$ da$la$m$ pen$gujia$n$ relia$bilita$s a$da$la$h seba$ga$i berikut: 

1. Jika$ n$ila$i Cron$ba$ch’s A$lpha$ (α) > 0,60, m$a$ka$ in$strum$en$ dia$n$gga$p m$em$iliki 

relia$bilita$s ya$n$g ba$ik, sehin$gga$ din$ya$ta$ka$n$ relia$bel a$ta$u terperca$ya$. 

2. Jika$ n$ila$i Cron$ba$ch’s A$lpha$ (α) < 0,60, m$a$ka$ in$strum$en$ dia$n$gga$p tida$k relia$bel, 

sehin$gga$ tida$k da$pa$t digun$a$ka$n$ da$la$m$ pen$elitia$n$. 

 

 c. Uji Koefisien$ Kolera$si 

A$n$a$lisa$ koefisien$ kolera$si digun$a$ka$n$ un$tuk m$en$geta$hui sebera$pa$ besa$r 

pen$ga$ruh va$ria$vel x den$ga$n$ va$ria$bel y, den$ga$n$ rum$us ya$n$g digun$a$ka$n$ seba$ga$i 

berikut: 

r =
𝑛Σ𝑥𝑦 − (Σ𝑥)(Σ𝑦)

√{𝑛Σ𝑥2 − (Σ𝑥)2}{𝑛Σ𝑦2 − (Σ𝑦)2}
 

Dim$a$n$a$: 

r = Koefisien$ product m$om$en$t 

x = Skor ya$n$g diperoleh da$ri seluruh item$ 

y = Skor tota$l ya$n$g diperoleh da$ri seluruh item$ 

Σx = Jum$la$h skor da$la$m$ distribusi x 

Σy = Jum$la$h skor da$la$m$ distribusi y 

Σx2 = Jum$la$h kua$dra$t da$la$m$ skor distribusi x 

Σy2 = Jum$la$h kua$dra$t da$la$m$ skor distribusi y 

n$ = Jum$la$h respon$den$ 

 

3.6.2. Uji A$sumsi Kla$sik 

Da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i, dila$kuka$n$ uji a$sum$si kla$sik un$tuk m$em$a$stika$n$ ba$hwa$ 

m$odel regresi ya$n$g digun$a$ka$n$ da$la$m$ m$en$ga$n$a$lisis pen$ga$ruh kua$lita$s la$ya$n$a$n$ 
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terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$, Ja$ka$rta$ Uta$ra$, m$em$en$uhi 

sya$ra$t m$odel regresi lin$ier ya$n$g ba$ik. Uji a$sum$si kla$sik m$en$urut Riya$n$to da$n$ 

Ha$tm$a$wa$n$ (2020:137) a$da$la$h uji persya$ra$ta$n$ ya$n$g dipergun$a$ka$n$ un$tuk uji regresi 

ya$n$g a$pa$bila$ ha$siln$ya$ m$em$en$uhi a$sum$si m$a$ka$ a$ka$n$ m$em$berika$n$ ha$sil koefisien$ 

regresi ya$n$g lin$ea$r, tida$k bia$s, da$n$ juga$ kon$sisten$. Ta$ha$pa$n$ uji a$sum$si kla$sik ya$n$g 

dila$kuka$n$ da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i m$eliputi: 

a$. Uji N$orm$a$lita$s 

Riya$n$to da$n$ Ha$tm$a$wa$n$ (2020:137) m$en$a$fsirka$n$ ba$hwa$ uji n$orm$a$lita$s bertujua$n$ 

un$tuk m$en$guji a$pa$ka$h va$ria$bel residua$l a$ta$u pen$gga$n$ggu m$em$iliki distribusi 

n$orm$a$l da$la$m$ m$odel regresi.n$orm$a$lita$s residua$l m$en$ja$di sya$ra$t pen$tin$g da$la$m$ 

regresi lin$ier kla$sik. Da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i, uji n$orm$a$lita$s dila$kuka$n$ den$ga$n$ 

m$en$ga$m$a$ti ta$m$pila$n$ gra$fik Histogra$m$ da$n$ N$orm$a$l P-Plot of Regression$ 

Sta$n$da$rdized Residua$l. Kriteria$ pen$ga$m$bila$n$ keputusa$n$ uji n$orm$a$lita$s a$da$la$h 

seba$ga$i berikut: 

1. Jika$ da$ta$ pa$da$ gra$fik m$en$yeba$r m$en$gikuti ga$ris dia$gon$a$l, m$a$ka$ residua$l 

berdistribusi n$orm$a$l da$n$ a$sum$si n$orm$a$lita$s terpen$uhi. 

2. Jika$ da$ta$ m$en$yeba$r ja$uh da$ri ga$ris dia$gon$a$l, m$a$ka$ residua$l tida$k berdistribusi 

n$orm$a$l da$n$ a$sum$si n$orm$a$lita$s tida$k terpen$uhi. 

 

b. Uji Heteroskeda$stisita$s 

M$en$urut Riya$n$to da$n$ Ha$tm$a$wa$n$ (2020:139), uji heteroskeda$stisita$s 

bertujua$n$ un$tuk m$en$guji a$pa$ka$h terda$pa$t ketida$ksa$m$a$a$n$ va$ria$n$ residua$l da$ri sa$tu 

pen$ga$m$a$ta$n$ ke pen$ga$m$a$ta$n$ la$in$n$ya$ da$la$m$ m$odel regresi. Sya$fril (2019:62) 

m$en$jela$ska$n$ ba$hwa$ a$pa$bila$ va$ria$n$ residua$l berbeda$ a$n$ta$ra$ sa$tu pen$ga$m$a$ta$n$ den$ga$n$ 

ya$n$g la$in$, m$a$ka$ kon$disi tersebut disebut heteroskeda$stisita$s, seda$n$gka$n$ a$pa$bila$ 

va$ria$n$ residua$l teta$p sa$m$a$ m$a$ka$ disebut hom$oskeda$stisita$s. M$odel regresi ya$n$g 

ba$ik seha$rusn$ya$ tida$k m$en$un$jukka$n$ a$da$n$ya$ geja$la$ heteroskeda$stisita$s. 

Da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i, uji heteroskeda$stisita$s dila$kuka$n$ den$ga$n$ 

m$en$ggun$a$ka$n$ m$etode Sca$tter Plot. Tekn$ik in$i dila$kuka$n$ den$ga$n$ ca$ra$ m$em$eta$ka$n$ 

gra$fik a$n$ta$ra$ n$ila$i prediksi va$ria$bel depen$den$ (ZPRED) den$ga$n$ residua$l sta$n$da$r 
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(SRESID). Sca$tter Plot digun$a$ka$n$ un$tuk m$eliha$t pola$ seba$ra$n$ residua$l terha$da$p 

n$ila$i prediksi. 

 

Kriteria$ pen$ila$ia$n$ da$la$m$ uji Sca$tter Plot a$da$la$h seba$ga$i berikut: 

1. Jika$ titik-titik m$em$ben$tuk pola$ terten$tu, seperti m$en$yeba$r m$eleba$r kem$udia$n$ 

m$en$yem$pit a$ta$u bergelom$ba$n$g, m$a$ka$ ha$l tersebut m$en$gin$dika$sika$n$ terja$din$ya$ 

heteroskeda$stisita$s. 

2. Jika$ tida$k terda$pa$t pola$ terten$tu da$n$ titik-titik m$en$yeba$r seca$ra$ a$ca$k di a$ta$s da$n$ 

di ba$wa$h ga$ris n$ol pa$da$ sum$bu Y, m$a$ka$ da$pa$t disim$pulka$n$ ba$hwa$ tida$k terja$di 

heteroskeda$stisita$s, sehin$gga$ a$sum$si regresi terpen$uhi. 

 

c. Uji M$ultikolin$ea$rita$s 

Uji m$ultikolin$ea$rita$s bertujua$n$ un$tuk m$en$guji a$pa$ka$h terda$pa$t hubun$ga$n$ 

lin$ea$r ya$n$g kua$t a$n$ta$r va$ria$bel in$depen$den$ da$la$m$ m$odel. Uji m$ultikolin$ierita$s 

M$en$urut Riya$n$to da$n$ Ha$tm$a$wa$n$ (2020:139) digun$a$ka$n$ un$tuk m$en$guji sebua$h 

m$odel regresi m$en$gen$a$i a$da$ tida$kn$ya$ korela$si a$n$ta$r va$ria$bel beba$s (in$depen$den$). 

 

Kriteria$ pen$ga$m$bila$n$ keputusa$n$ uji m$ultikolin$ea$rita$s a$da$la$h: 

1. Jika$ n$ila$i Tolera$n$ce ≤ 0,10 a$ta$u VIF > 10, m$a$ka$ terda$pa$t m$ultikolin$ea$rita$s. 

2. Jika$ n$ila$i Tolera$n$ce > 0,10 da$n$ VIF < 10, m$a$ka$ tida$k terja$di m$ultikolin$ea$rita$s. 

 

3.6.3 Metode Pen$gujia$n$ Hipotesis 

M$etode pen$gujia$n$ hipotesis digun$a$ka$n$ un$tuk m$en$guji keben$a$ra$n$ sua$tu 

pern$ya$ta$a$n$ seca$ra$ sta$tistik da$n$ m$en$a$rik kesim$pula$n$, a$pa$ka$h hipotesis tersebut 

diterim$a$ a$ta$u ditola$k. Da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i, pen$gujia$n$ hipotesis dila$kuka$n$ den$ga$n$ 

m$en$ggun$a$ka$n$ tekn$ik a$n$a$lisis seba$ga$i berikut: 

a$. Regresi Lin$ier Berga$n$da$ 

M$en$urut Duli da$la$m$ (N$a$fiudin$ et a$l., 2021), regresi lin$ea$r berga$n$da$ 

dim$a$kn$a$i seba$ga$i tekn$ik a$n$a$lisis ya$n$g bertujua$n$ un$tuk m$en$geta$hui da$n$ m$en$gukur 

pen$ga$ruh da$ri dua$ a$ta$u lebih va$ria$bel beba$s terha$da$p sa$tu va$ria$bel terika$t, di m$a$n$a$ 
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peruba$ha$n$ n$ila$i pa$da$ va$ria$bel terika$t dia$n$gga$p berga$n$tun$g pa$da$ peruba$ha$n$ va$ria$bel 

beba$s. Da$la$m$ ha$l in$i, a$n$a$lisis regresi digun$a$ka$n$ un$tuk m$eliha$t seja$uh m$a$n$a$ sa$tu 

va$ria$bel dipen$ga$ruhi oleh va$ria$bel-va$ria$bel la$in$n$ya$ da$la$m$ sebua$h hubun$ga$n$ 

fun$gsion$a$l. 

Sem$en$ta$ra$ itu, Sa$hir (2022) m$en$jela$ska$n$ ba$hwa$ regresi lin$ea$r berga$n$da$ 

m$erupa$ka$n$ m$etode a$n$a$lisis ya$n$g digun$a$ka$n$ da$la$m$ pen$elitia$n$ den$ga$n$ lebih da$ri dua$ 

va$ria$bel, ya$n$g terdiri da$ri bebera$pa$ va$ria$bel in$depen$den$ da$n$ sa$tu va$ria$bel 

depen$den$. Pen$deka$ta$n$ in$i m$em$un$gkin$ka$n$ pen$eliti un$tuk m$en$guji pen$ga$ruh m$a$sin$g-

m$a$sin$g va$ria$bel beba$s seca$ra$ sim$ulta$n$ terha$da$p sa$tu va$ria$bel terika$t, ba$ik seca$ra$ 

pa$rsia$l m$a$upun$ bersa$m$a$-sa$m$a$. 

Da$ri kedua$ pen$da$pa$t tersebut, da$pa$t disim$pulka$n$ ba$hwa$ regresi lin$ea$r 

berga$n$da$ m$erupa$ka$n$ m$etode a$n$a$lisis ya$n$g efektif un$tuk m$en$jela$ska$n$ da$n$ m$en$gukur 

pen$ga$ruh dua$ a$ta$u lebih va$ria$bel in$depen$den$ terha$da$p sa$tu va$ria$bel depen$den$. 

Tekn$ik in$i sa$n$ga$t bergun$a$ da$la$m$ pen$elitia$n$ kua$n$tita$tif, khususn$ya$ sa$a$t in$gin$ 

m$en$giden$tifika$si sebera$pa$ besa$r kon$tribusi m$a$sin$g-m$a$sin$g va$ria$bel beba$s da$la$m$ 

m$em$en$ga$ruhi va$ria$bel ya$n$g m$en$ja$di fokus uta$m$a$ pen$elitia$n$. Den$ga$n$ dem$ikia$n$, 

regresi lin$ea$r berga$n$da$ m$en$ja$di a$la$t pen$tin$g da$la$m$ pen$ga$m$bila$n$ keputusa$n$ berba$sis 

da$ta$ ya$n$g m$eliba$tka$n$ ba$n$ya$k fa$ktor seca$ra$ bersa$m$a$a$n$. 

Tujua$n$ da$ri a$n$a$lisis regresi lin$ea$r berga$n$da$ da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i a$da$la$h 

un$tuk m$en$geta$hui a$pa$ka$h terda$pa$t hubun$ga$n$ ya$n$g bersifa$t positif a$ta$u n$ega$tif 

a$n$ta$ra$ va$ria$bel in$depen$den$ da$n$ va$ria$bel depen$den$, serta$ un$tuk m$em$prediksi 

peruba$ha$n$ pa$da$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ (Y) berda$sa$rka$n$ va$ria$si da$ri dua$ va$ria$bel 

beba$s, ya$itu in$ova$si tekn$ologi ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ (X₁) da$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ (X₂). 

Da$la$m$ kon$teks pen$elitia$n$ in$i, a$n$a$lisis regresi lin$ea$r berga$n$da$ digun$a$ka$n$ 

ka$ren$a$ terda$pa$t lebih da$ri sa$tu va$ria$bel in$depen$den$ ya$n$g dia$sum$sika$n$ m$em$en$ga$ruhi 

tin$gka$t kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$. Den$ga$n$ 

dem$ikia$n$, m$odel persa$m$a$a$n$ regresi ya$n$g digun$a$ka$n$ dirum$uska$n$ un$tuk m$en$gukur 

sebera$pa$ besa$r kon$tribusi in$ova$si tekn$ologi da$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ terha$da$p kepua$sa$n$ 

pela$n$gga$n$, ba$ik seca$ra$ pa$rsia$l m$a$upun$ sim$ulta$n$. 
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Y=a$ + 1X1 + 2X2 + e 

 

Ketera$n$ga$n$: 

Y = Kepua$sa$n$ Pela$n$gga$n$ 

X1 = In$ova$si Tekn$ologi 

X2 = Kua$lita$s La$ya$n$a$n$ 

a$ = Kon$sta$n$ta$ 

 = Koefisien$ regresi 

e = Error (tin$gka$t kesa$la$ha$n$) 

M$odel in$i digun$a$ka$n$ un$tuk m$en$gukur sebera$pa$ besa$r peruba$ha$n$ kepua$sa$n$ 

pela$n$gga$n$ dipen$ga$ruhi oleh peruba$ha$n$ pa$da$ in$ova$si tekn$ologi ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ 

da$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ ya$n$g diberika$n$ oleh PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$. 

M$ela$lui m$odel in$i, da$pa$t diketa$hui kon$tribusi m$a$sin$g-m$a$sin$g va$ria$bel in$depen$den$ 

da$la$m$ m$em$en$ga$ruhi tin$gka$t kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$, ba$ik seca$ra$ terpisa$h m$a$upun$ 

bersa$m$a$-sa$m$a$. 

 

a$. Uji t (Uji Pa$rsia$l) 

M$en$urut Riya$n$to da$n$ Ha$tm$a$wa$n$ (2020:141), uji t a$ta$u uji pa$rsia$l a$da$la$h 

m$etode pen$gujia$n$ ya$n$g bertujua$n$ un$tuk m$en$geta$hui sign$ifika$n$si pen$ga$ruh seca$ra$ 

in$dividua$l a$n$ta$ra$ va$ria$bel in$depen$den$ (beba$s) terha$da$p va$ria$bel depen$den$ (terika$t). 

Da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i, uji t digun$a$ka$n$ un$tuk m$en$guji pen$ga$ruh sign$ifika$n$ a$n$ta$ra$ 

va$ria$bel in$depen$den$, ya$itu in$ova$si tekn$ologi ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ (X₁) da$n$ kua$lita$s 

la$ya$n$a$n$ (X₂) terha$da$p va$ria$bel depen$den$, ya$itu kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ (Y) pa$da$ 

pen$ggun$a$ PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$, Ja$ka$rta$ Uta$ra$. 

Pen$gujia$n$ in$i bertujua$n$ un$tuk m$em$a$stika$n$ a$pa$ka$h kua$lita$s la$ya$n$a$n$ 

berpen$ga$ruh seca$ra$ n$ya$ta$ terha$da$p tin$gka$t kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$. Ha$sil uji t a$ka$n$ 

m$en$ja$di da$sa$r da$la$m$ m$en$ga$m$bil keputusa$n$ terka$it pen$erim$a$a$n$ a$ta$u pen$ola$ka$n$ 

hipotesis ya$n$g tela$h dirum$uska$n$. 
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Keten$tua$n$ uji t a$da$la$h seba$ga$i berikut: 

1. Jika$ a$n$gka$ thitun$g < a$n$gka$ tta$bel m$a$ka$ hipotesis diterim$a$. 

2. Jika$ a$n$gka$ thitun$g > a$n$gka$ tta$bel m$a$ka$ hipotesis ditola$k. 

3. Jika$ n$ila$i sign$ifika$n$si thitun$g > 0,05 m$a$ka$ hipotesis diterim$a$. 

4. Jika$ n$ila$i sign$ifika$n$si thitun$g < 0,05 m$a$ka$ hipotesis ditola$k. 

 

b. Uji Sim$ulta$n$ (Uji F) 

M$en$urut Riya$n$to da$n$ Ha$tm$a$wa$n$ (2020:142), uji F a$ta$u uji sim$ulta$n$ 

m$erupa$ka$n$ m$etode pen$gujia$n$ hipotesis ya$n$g bertujua$n$ un$tuk m$en$geta$hui pen$ga$ruh 

bebera$pa$ va$ria$bel in$depen$den$ seca$ra$ bersa$m$a$-sa$m$a$ terha$da$p va$ria$bel depen$den$. 

Den$ga$n$ ka$ta$ la$in$, uji in$i digun$a$ka$n$ un$tuk m$en$gukur sebera$pa$ besa$r pen$ga$ruh 

ga$bun$ga$n$ va$ria$bel beba$s terha$da$p va$ria$bel terika$t. 

Da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i, uji F digun$a$ka$n$ un$tuk m$en$guji sign$ifika$n$si pen$ga$ruh 

in$ova$si tekn$ologi ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ (X₁) da$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ (X₂) terha$da$p 

kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ (Y) seca$ra$ keseluruha$n$. Pen$gujia$n$ in$i bertujua$n$ un$tuk 

m$en$geta$hui a$pa$ka$h m$odel regresi ya$n$g diba$n$gun$ la$ya$k digun$a$ka$n$ un$tuk 

m$em$prediksi hubun$ga$n$ a$n$ta$ra$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ ya$n$g diberika$n$ PDA$M$ den$ga$n$ 

tin$gka$t kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ di Kelura$ha$n$ La$goa$, Ja$ka$rta$ Uta$ra$. 

 

Kriteria$ keputusa$n$ da$la$m$ uji F a$da$la$h: 

1. Jika$ n$ila$i F hitun$g < F ta$bel, m$a$ka$ hipotesis diterim$a$. 

2. Jika$ n$ila$i F hitun$g > F ta$bel, m$a$ka$ hipotesis ditola$k. 

3. Jika$ n$ila$i sign$ifika$n$si F hitun$g > 0,05, m$a$ka$ hipotesis diterim$a$. 

4. Jika$ n$ila$i sign$ifika$n$si F hitun$g < 0,05, m$a$ka$ hipotesis ditola$k. 

c. Uji Koefisien$ Determ$in$a$si (Uji R²) 

M$en$urut Riya$n$to da$n$ Ha$tm$a$wa$n$ (2020:141), a$n$a$lisis koefisien$ determ$in$a$si 

(R²) digun$a$ka$n$ un$tuk m$en$gukur seja$uh m$a$n$a$ kem$a$m$pua$n$ m$odel regresi da$la$m$ 

m$en$jela$ska$n$ va$ria$si va$ria$bel depen$den$. Da$la$m$ regresi lin$ier, koefisien$ determ$in$a$si 

diliha$t m$ela$lui n$ila$i R Squa$re (R²) ya$n$g m$em$iliki ren$ta$n$g a$n$ta$ra$ 0 hin$gga$ 1. 
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N$ila$i R² ya$n$g ren$da$h m$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ kem$a$m$pua$n$ va$ria$bel in$depen$den$ 

da$la$m$ m$en$jela$ska$n$ va$ria$bel depen$den$ sa$n$ga$t terba$ta$s. Seba$likn$ya$, sem$a$kin$ 

m$en$deka$ti a$n$gka$ 1, m$a$ka$ sem$a$kin$ besa$r kem$a$m$pua$n$ va$ria$bel in$depen$den$ da$la$m$ 

m$em$berika$n$ in$form$a$si ya$n$g dibutuhka$n$ un$tuk m$em$prediksi va$ria$si pa$da$ va$ria$bel 

depen$den$. 

Da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i, uji koefisien$ determ$in$a$si digun$a$ka$n$ un$tuk m$en$geta$hui 

sebera$pa$ besa$r in$ova$si tekn$ologi ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ (X₁) da$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ (X₂) 

m$a$m$pu m$en$jela$ska$n$ va$ria$si kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ (Y) PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$, 

Ja$ka$rta$ Uta$ra$. 

 

d. In$terpreta$si Koefisien$ Korela$si 

M$en$urut Sugiyon$o (2020), koefisien$ korela$si m$erupa$ka$n$ sua$tu n$ila$i ya$n$g 

m$en$cerm$in$ka$n$ tin$gka$t hubun$ga$n$ a$n$ta$ra$ dua$ va$ria$bel. N$ila$i in$i berfun$gsi un$tuk 

m$en$ila$i seja$uh m$a$n$a$ kekua$ta$n$ da$n$ a$ra$h hubun$ga$n$ lin$ier a$n$ta$ra$ dua$ va$ria$bel ya$n$g 

m$em$iliki ska$la$ pen$gukura$n$ in$terva$l a$ta$u ra$sio. Sa$la$h sa$tu m$etode ya$n$g um$um$ 

digun$a$ka$n$ a$da$la$h korela$si Pea$rson$ Product M$om$en$t, ya$n$g bergun$a$ un$tuk 

m$en$geta$hui kekua$ta$n$ serta$ a$ra$h hubun$ga$n$ lin$ier di a$n$ta$ra$ dua$ va$ria$bel tersebut. 

Sela$in$ itu, juga$ dijela$ska$n$ m$en$gen$a$i koefisien$ determ$in$a$si, ya$itu ha$sil kua$dra$t da$ri 

koefisien$ korela$si ya$n$g m$en$gin$dika$sika$n$ persen$ta$se pen$ga$ruh va$ria$bel beba$s 

terha$da$p va$ria$bel terika$t. 

 Sugiyon$o (2020:248) m$en$jela$ska$n$ ba$hwa$ terda$pa$t bebera$pa$ tin$gka$t 

hubun$ga$n$ korela$si a$n$ta$rva$ria$bel berda$sa$r in$terva$l koefisien$ ya$itu: 

Ta$bel 3.5 In$terpreta$si Koefisien$ Korela$si 

In$terva$l koefisien$ Tin$gka$t Hubun$ga$n$ 

0,00 – 0,199 Sa$n$ga$t Ren$da$h 

0,20 – 0,399 Ren$da$h 

0,40 – 0,599 Seda$n$g 

0,60 – 0,799 Kua$t 

0,80 – 1,000 Sa$n$ga$t Kua$t 

Sum$ber: Sugiyon$o (2020:248) 
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BA$B IV 

HA$SIL DA$N$ PEMBA$HA$SA$N$ 

 

4.1 Ha$sil Pen$elitia$n$ 

4.1.1 Deskripsi Objek Pen$elitia$n$ 

Seja$ra$h Sin$gka$t Perusa$ha$a$n$ Da$era$h A$ir M$in$um$ (PDA$M$) La$goa$ 

PDA$M$ (Perusa$ha$a$n$ Da$era$h A$ir M$in$um$) a$da$la$h ba$da$n$ usa$ha$ m$ilik 

pem$erin$ta$h da$era$h ya$n$g bergera$k da$la$m$ pen$yedia$a$n$ da$n$ distribusi a$ir bersih un$tuk 

kepen$tin$ga$n$ m$a$sya$ra$ka$t. Lem$ba$ga$ in$i beropera$si di seluruh wila$ya$h In$don$esia$, 

m$en$ca$kup tin$gka$t provin$si, ka$bupa$ten$, m$a$upun$ kota$. Seba$ga$i pen$yelen$gga$ra$ 

la$ya$n$a$n$ publik di sektor a$ir bersih, PDA$M$ bera$da$ da$la$m$ lin$gkup pen$ga$wa$sa$n$ 

otorita$s eksekutif da$era$h serta$ m$en$ja$la$n$i fun$gsi perta$n$ggun$gja$wa$ba$n$ kepa$da$ dewa$n$ 

perwa$kila$n$ ra$kya$t setem$pa$t. 

Seja$ra$h pen$yedia$a$n$ a$ir bersih di In$don$esia$ tela$h m$en$ga$la$m$i sejum$la$h 

peruba$ha$n$ da$ri m$a$sa$ kolon$ia$l hin$gga$ seka$ra$n$g. Pa$da$ a$wa$l ta$hun$ 1600a$n$, Bela$n$da$ 

m$ula$i m$en$ja$ja$h In$don$esia$ m$ela$lui VOC da$n$ m$en$ga$m$bil a$lih Sun$da$ Kela$pa$ ya$n$g 

kem$udia$n$ din$a$m$a$i Ba$ta$via$. Pa$da$ periode itu, wa$rga$ Ja$ka$rta$ ya$n$g berjum$la$h sekita$r 

15. 000 ora$n$g m$a$sih berga$n$tun$g pa$da$ a$ir da$ri sun$ga$i ya$n$g kua$lita$sn$ya$ m$a$sih 

terja$ga$. Pen$duduk di A$sia$ Ten$gga$ra$ m$em$iliki tra$disi un$tuk m$en$yim$pa$n$ a$ir sun$ga$i 

da$la$m$ gen$ton$g a$ta$u ken$di sela$m$a$ tiga$ hin$gga$ em$pa$t m$in$ggu a$ga$r a$ir tersebut 

m$en$ja$di lebih bersih. 

Da$la$m$ a$wa$l ta$hun$ 1800-a$n$, sebelum$ In$don$esia$ m$erdeka$, Din$a$s Pen$ga$ira$n$ 

Bela$n$da$ m$em$ba$n$gun$ sistem$ un$tuk m$en$yupla$i a$ir bersih. Sa$la$h sa$tu proyekn$ya$ 

a$da$la$h sa$lura$n$ a$ir sepa$n$ja$n$g 12 kilom$eter da$n$ ben$dun$ga$n$ di Sun$ga$i Elo un$tuk 

m$em$en$uhi kebutuha$n$ m$a$sya$ra$ka$t di M$a$gela$n$g. Pa$da$ ta$hun$ 1890, Pem$erin$ta$h 

Bela$n$da$ di Sura$ba$ya$ m$em$berika$n$ izin$ kepa$da$ dua$ pen$gusa$ha$, M$oun$er da$n$ Bern$ie, 

un$tuk m$en$ga$tur sum$ber a$ir Um$bula$n$ di Pa$surua$n$ da$n$ m$en$ya$lurka$n$n$ya$ ke Sura$ba$ya$ 

m$ela$lui pipa$ sepa$n$ja$n$g 20 kilom$eter. Di ta$hun$ 1900, perusa$ha$a$n$ a$ir m$in$um$ perta$m$a$ 

didirika$n$, da$n$ pa$da$ ta$hun$ 1906, sta$tusn$ya$ diuba$h m$en$ja$di din$a$s a$ir m$in$um$ 

kota$pra$ja$, ya$n$g seka$ra$n$g kita$ ken$a$l seba$ga$i PDA$M$ Kota$ Sura$ba$ya$. 
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Pa$da$ ren$ta$n$g wa$ktu 1900 hin$gga$ 1945, Pem$erin$ta$h Kota$ Ba$ta$via$ didirika$n$ 

pa$da$ ta$hun$ 1905 diikuti oleh pem$ben$tuka$n$ PA$M$ Ba$ta$via$ pa$da$ ta$hun$ 1918 ya$n$g 

m$en$ga$m$bil sum$ber a$ir da$ri M$a$ta$ A$ir Ciom$a$s. A$ka$n$ teta$pi, m$a$sya$ra$ka$t tida$k begitu 

m$en$yuka$i a$ir da$ri sum$ur bor di La$pa$n$ga$n$ Ba$n$ten$g ka$ren$a$ ka$n$dun$ga$n$ za$t besin$ya$ 

ya$n$g tin$ggi. Sela$n$jutn$ya$, pa$da$ ta$hun$ 1953, sa$a$t pem$ba$n$gun$a$n$ Kota$ Ba$ru 

Keba$yora$n$ di Ja$ka$rta$, pen$gelola$a$n$ a$ir m$in$um$ disera$hka$n$ kepa$da$ pem$erin$ta$h 

provin$si. Kem$udia$n$ pa$da$ 1959, Dja$wa$ta$n$ M$etode Pen$jeha$ta$n$ m$ula$i berta$n$ggun$g 

ja$wa$b a$ta$s pen$yedia$a$n$ a$ir m$in$um$ di berba$ga$i da$era$h, term$a$suk Ja$ka$rta$, Ba$n$dun$g, 

M$a$n$a$do, Ba$n$ja$rm$a$sin$, Pa$da$n$g, da$n$ Pon$tia$n$a$k, den$ga$n$ dukun$ga$n$ pin$ja$m$a$n$ da$ri 

pem$erin$ta$h Pra$n$cis. Ta$k la$m$a$ setela$h itu, m$un$cul Un$da$n$g-Un$da$n$g N$om$or 5 Ta$hun$ 

1962 ya$n$g m$en$ja$di la$n$da$sa$n$ ba$gi pem$ben$tuka$n$ PDA$M$ di berba$ga$i wila$ya$h. 

Pa$da$ ta$hun$ 1968, Direktora$t Tekn$ik Pen$yeha$ta$n$ didirika$n$ di ba$wa$h 

Direktora$t Jen$dera$l Cipta$ Ka$rya$. Pem$ba$n$gun$a$n$ wa$duk-wa$duk seperti Ja$tiluhur 

(1966), Cira$ta$ (1987), da$n$ Sa$gulin$g (1986) m$en$a$n$da$i la$n$gka$h a$wa$l da$la$m$ 

pen$gelola$a$n$ sum$ber da$ya$ a$ir ya$n$g lebih terpa$du. Wa$duk Ja$tiluhur sen$diri m$em$iliki 

pera$n$a$n$ pen$tin$g da$la$m$ m$en$ga$iri ra$tusa$n$ ribu hekta$re la$ha$n$ perta$n$ia$n$ serta$ 

m$en$yedia$ka$n$ sum$ber a$ir ba$ku ba$gi Ja$ka$rta$. Pa$da$ m$a$sa$ Pelita$ I (1969-1973), 

kebija$ka$n$ terka$it pem$ba$n$gun$a$n$ a$ir m$in$um$ lebih terfokus pa$da$ reha$bilita$si da$n$ 

perlua$sa$n$ in$fra$struktur den$ga$n$ sa$sa$ra$n$ produksi 8.000 liter per detik. Sela$m$a$ Pelita$ 

II (1974-1978), pem$erin$ta$h m$ula$i m$era$n$ca$n$g ren$ca$n$a$ in$duk a$ir m$in$um$ un$tuk 120 

kota$ da$n$ m$en$gem$ba$n$gka$n$ lem$ba$ga$ ya$n$g m$en$gelola$ a$ir m$in$um$, term$a$suk 

m$en$doron$g eleva$si sta$tus din$a$s a$ir m$en$ja$di PDA$M$. 

Da$la$m$ Pelita$ III ya$n$g berla$n$gsun$g a$n$ta$ra$ ta$hun$ 1979-1983, pen$gem$ba$n$ga$n$ 

a$ir m$in$um$ diperlua$s ke kota$-kota$ kecil da$n$ ibu kota$ keca$m$a$ta$n$. Kem$udia$n$, pa$da$ 

Pelita$ IV (1984-1988), ja$n$gka$ua$n$ pem$ba$n$gun$a$n$ m$elua$s ke wila$ya$h pedesa$a$n$ 

den$ga$n$ sa$sa$ra$n$ 14 juta$ jiwa$ di 3.000 desa$. Di a$wa$l ta$hun$ 1990-a$n$, pem$erin$ta$h m$ula$i 

m$em$perken$a$lka$n$ kola$bora$si a$n$ta$ra$ pem$erin$ta$h da$n$ piha$k swa$sta$ da$la$m$ pen$yedia$a$n$ 

a$ir m$in$um$, m$eskipun$ m$a$sih m$en$gha$da$pi bebera$pa$ ta$n$ta$n$ga$n$, seperti ta$rif da$n$ 

kebija$ka$n$ da$era$h. 

Ta$hun$ 2000, Pera$tura$n$ M$en$teri Oton$om$i Da$era$h N$om$or 8 m$en$gen$a$i sistem$ 

a$kun$ta$n$si PDA$M$ dikelua$rka$n$. Progra$m$ WSSLIC II diperken$a$lka$n$ den$ga$n$ tujua$n$ 
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un$tuk m$en$in$gka$tka$n$ a$kses terha$da$p a$ir m$in$um$ ba$gi m$a$sya$ra$ka$t berpen$gha$sila$n$ 

ren$da$h. Pa$da$ ta$hun$ 2002 diterbitka$n$ Keputusa$n$ M$en$teri Keseha$ta$n$ N$om$or 907 

ya$n$g m$en$ga$tur sta$n$da$r da$n$ pen$ga$wa$sa$n$ kua$lita$s a$ir m$in$um$. Sela$n$jutn$ya$, pa$da$ 

ta$hun$ 2004 la$hir Un$da$n$g-Un$da$n$g N$om$or 7 ten$ta$n$g Sum$ber Da$ya$ A$ir, diikuti oleh 

Pera$tura$n$ Pem$erin$ta$h N$om$or 16 Ta$hun$ 2005 m$en$gen$a$i pen$gem$ba$n$ga$n$ sistem$ 

pen$yedia$a$n$ a$ir m$in$um$. 

M$em$a$suki ta$hun$ 2009, m$un$cul ide un$tuk progra$m$ 10 Juta$ sa$m$bun$ga$n$ rum$a$h 

(SR), ya$n$g m$em$erluka$n$ da$n$a$ sekita$r Rp78,4 triliun$ un$tuk pem$ba$n$gun$a$n$ 

in$fra$struktur a$ir m$in$um$, pen$in$gka$ta$n$ ka$pa$sita$s produksi, da$n$ distribusi. Upa$ya$ 

pem$ba$n$gun$a$n$ in$i terus dila$n$jutka$n$ m$ela$lui berba$ga$i kebija$ka$n$ da$n$ in$vesta$si un$tuk 

m$en$yedia$ka$n$ a$ir bersih dem$i pen$in$gka$ta$n$ la$ya$n$a$n$ PDA$M$ ba$gi m$a$sya$ra$ka$t di 

seluruh In$don$esia$. 

 

Visi da$n$ Misi PDA$M La$goa$ 

Visi : Terwujudn$ya$ PDA$M$ La$goa$ seba$ga$i Perusa$ha$a$n$ ya$n$g m$em$berika$n$ 

pela$ya$n$a$n$ a$ir m$in$um$ kepa$da$ m$a$sya$ra$ka$t Ja$ka$rta$ Uta$ra$ seca$ra$ m$en$yeluruh da$n$ 

berkua$lita$s ya$n$g berorien$ta$si pa$da$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ (Tota$l Qua$lity Custom$er 

Service). 

M$isi : M$ela$ksa$n$a$ka$n$ pela$ya$n$a$n$ a$ir m$in$um$ ya$n$g berkesin$a$m$bun$ga$n$ kua$lita$s, 

kua$n$tita$s, da$n$ kon$tin$uita$s, gun$a$ m$en$dukun$g progra$m$ Pem$erin$ta$h Provin$si DKI 

Ja$ka$rta$ seba$ga$i kota$ pela$ya$n$a$n$ 

 

4.1.2 Profil Respon$den$ 

Den$ga$n$ m$en$jela$ska$n$ iden$tita$s pa$ra$ respon$den$ ya$n$g m$en$ja$di sa$m$pel da$la$m$ 

pen$elitia$n$ in$i, kita$ a$ka$n$ da$pa$t m$em$a$ha$m$i lebih da$la$m$ m$en$gen$a$i ka$ra$kteristik 

m$ereka$. Oleh seba$b itu, pen$ja$ba$ra$n$ iden$tita$s respon$den$ da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i bisa$ 

diba$gi m$en$ja$di bebera$pa$ ka$tegori, ya$itu: usia$, jen$is kela$m$in$, tin$gka$t pen$didika$n$, 

da$n$ la$m$a$ bekerja$. 
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4.1.2.1 Berda$sa$rka$n$ Usia$ 

Deskripsi respon$den$ m$en$urut usia$ m$en$gura$ika$n$ a$ta$u m$em$berika$n$ ga$m$ba$ra$n$ 

m$en$gen$a$i usia$ respon$den$ ya$n$g m$en$ja$di sa$m$pel da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i. 

Ta$bel 4.1.2.1 Ka$ra$kteristik Respon$den$ Berda$sa$rka$n$ Usia$ 

N$o Usia$ Ta$n$gga$pa$n$ Respon$den$ 

Ora$n$g Presen$ta$se 

1. ≤ 25 ta$hun$ 3 3% 

2. 25-30 ta$hun$ 8 8% 

3. 31-35 ta$hun$ 12 12% 

4. 36-40 ta$hun$ 15 15% 

5 41-50 ta$hun$ 35 35% 

6 Di a$ta$s 50 ta$hun$ 27 27% 

Jum$la$h 100 100% 

Sum$ber : Da$ta$ prim$er diola$h 2025 

Berda$sa$rka$n$ ta$bel di a$ta$s, ya$kn$i ta$n$gga$pa$n$ respon$den$ berda$sa$rka$n$ usia$, m$a$ka$ 

da$ri 100 respon$den$ ya$n$g m$en$ja$di sa$m$pel da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i didom$in$a$si oleh usia$ 

41- 50 ta$hun$ ya$kn$i sebesa$r 35%, sehin$gga$ da$pa$t disim$pulka$n$ ba$hwa$ m$a$yorita$s 

pen$ggun$a$ PDA$M$ di kelura$ha$n$ Koja$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$ a$da$la$h usia$ 41 – 50 ta$hun$. 

 

4.1.2.2 Berda$sa$rka$n$ Jen$is Kela$min$ 

Ta$bel 4.1.2.2 Ka$ra$kteristik Respon$den$ Berda$sa$rka$n$ Jen$is Kela$min$ 

N$o Jen$is Kela$m$in$ 
Ta$n$gga$pa$n$ Respon$den$ 

Ora$n$g Presen$ta$se 

1. La$ki-la$ki 32 38% 

2. Perem$pua$n$ 68 68% 

Jum$la$h 100 100% 

Sum$ber : Da$ta$ prim$er diola$h 2025 

Berda$sa$rka$n$ ta$bel di a$ta$s, ya$kn$i ta$n$gga$pa$n$ respon$den$ berda$sa$rka$n$ jen$is kela$m$in$, 

m$a$ka$ da$ri 100 respon$den$ ya$n$g m$en$ja$di sa$m$pel da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i didom$in$a$si oleh 

perem$pua$n$ ya$kn$i sebesa$r 68%, sehin$gga$ da$pa$t disim$pulka$n$ ba$hwa$ m$a$yorita$s 

respon$den$ pela$n$gga$n$ PDA$M$ di kelura$ha$n$ Koja$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$ a$da$la$h perem$pua$n$. 
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4.1.2.3 Berda$sa$rka$n$ Tin$gka$t Pen$didika$n$ 

Ta$bel 4.1.2.3 Ka$ra$kteristik Respon$den$ Berda$sa$rka$n$ Tin$gka$t Pen$didika$n$ 

N$o Tin$gka$t Pen$didika$n$ Ta$n$gga$pa$n$ Respon$den$ 

Ora$n$g Presen$ta$se 

1. SLTA$ 62 62% 

2. DIPLOM$A$ 4 4% 

3. S1 34 34% 

4. S2 - 0% 

5. S3 - 0%- 

Jum$la$h 100 100% 

Sum$ber : Da$ta$ prim$er diola$h 2025 

Berda$sa$rka$n$ ta$bel di a$ta$s, ya$kn$i ta$n$gga$pa$n$ respon$den$ berda$sa$rka$n$ tin$gka$t 

pen$didika$n$, m$a$ka$ da$ri 100 respon$den$ ya$n$g m$en$ja$di sa$m$pel da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i 

didom$in$a$si oleh SLTA$ ya$kn$i sebesa$r 62%, sehin$gga$ da$pa$t disim$pulka$n$ ba$hwa$ 

m$a$yorita$s pela$n$gga$n$ PDA$M$ di kelura$ha$n$ Koja$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$ a$da$la$h lulusa$n$ SLTA$. 

 

4.1.2.4 Berda$sa$rka$n$ La$ma$ Berla$n$gga$n$a$n$ PDA$M 

Ta$bel 4.1.2.4 Ka$ra$kteristik Respon$den$ Berda$sa$rka$n$ La$ma$ Berla$n$gga$n$a$n$ 

PDA$M 

 

N$o 
Jen$is 

Pekerja$a$n$ 

Ta$n$gga$pa$n$ 

Respon$den$ 
Ora$n$g Presen$ta$se 

1 1-5 ta$hun$ 14 14% 

2 5-10 ta$hun$ 13 13% 

3 10-15 ta$hun$ 13 13% 

4 <15 ta$hun$ 60 60% 

Jum$la$h 100 100% 

Sum$ber : Da$ta$ prim$er diola$h 2025 

Berda$sa$rka$n$ ta$bel di a$ta$s, ya$kn$i ta$n$gga$pa$n$ respon$den$ berda$sa$rka$n$ la$m$a$ 

berla$n$gga$n$a$n$ PDA$M$ di kelura$ha$n$ Koja$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$, m$a$ka$ da$ri 100 respon$den$ 

ya$n$g m$en$ja$di sa$m$pel da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i didom$in$a$si oleh a$n$ta$ra$ dia$ta$s 15 ta$hun$ 

ya$kn$i sebesa$r 60%, sehin$gga$ da$pa$t disim$pulka$n$ ba$hwa$ m$a$yorita$s pela$n$gga$n$ 

PDA$M$ di Kelura$ha$n$ Koja$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$ la$m$a$n$ya$ berla$n$gga$n$a$n$ lebih da$ri 15 ta$hun$. 
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4.2 A$sumsi Kla$sik 

4.2.1 Ha$sil Uji N$orma$lita$s 

Setela$h dila$kuka$n$ pen$gola$ha$n$ da$ta$ m$en$ggun$a$ka$n$ ba$n$tua$n$ progra$m$ IBM$ 

SPSS Sta$tistics Version$ 24 m$a$ka$ diperoleh ha$sil da$ri n$orm$a$l proba$bility plot ya$n$g 

da$pa$t diliha$t pa$da$ ha$sil m$ela$lui ga$m$ba$r histogra$m$ m$en$un$jukka$n$ sua$tu pola$ ya$n$g 

m$en$gga$m$ba$rka$n$ distribusi n$orm$a$l. Uji n$orm$a$lita$s digun$a$ka$n$ un$tuk m$en$guji a$pa$ka$h 

da$la$m$ sebua$h m$odel regresi, va$ria$bel depen$den$ da$n$ va$ria$bel in$depen$den$ a$ta$u 

kedua$n$ya$ m$em$pun$ya$i distribusi n$orm$a$l a$ta$u tida$k. M$odel regresi ya$n$g ba$ik a$da$la$h 

distribusi da$ta$ n$orm$a$l a$ta$u m$en$deka$ti n$orm$a$l. 

Ta$bel 4.2.1 Ha$sil Uji N$orma$lita$s 

 

 

 

 

 

Berda$sa$rka$n$ ta$bel di a$ta$s m$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ m$odel regresi la$ya$k dipa$ka$i 

da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i ka$ren$a$,n$ila$i A$sym$p, sig 0.090 > 0.05, a$rtin$ya$ jika$ jika$ n$ila$ 

A$sym$p leih tin$ggi da$ri n$ila$i sign$ifika$n$si, m$a$ha$ n$ila$i residua$l berdistribusi n$orm$a$l, 

da$n$ jika$ n$ila$i A$sym$p kura$n$g da$ri n$ilsi sign$ifika$n$si m$a$ka$ n$ila$i residua$l tida$k 

berdistribusi n$orm$a$l. 

 

4.2.2 Ha$sil Uji Heteroskeda$stisita$s 

Uji heteroskeda$stisita$s dila$kuka$n$ un$tuk m$em$a$stika$n$ ba$hwa$ m$odel regresi 

tida$k m$en$ga$la$m$i ga$n$ggua$n$ da$la$m$ ben$tuk ketida$ksa$m$a$a$n$ va$ria$n$s da$ri residua$l pa$da$ 

setia$p n$ila$i prediktor. Da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i, pen$gujia$n$ dila$kuka$n$ den$ga$n$ m$etode 

On$e-Sa$m$ple Kolm$ogorov-Sm$irn$ov Test 

 

Un$sta$n$da$rdized 

Predicted Va$lue 

N$ 100 

N$orm$a$l Pa$ra$m$etersa
$
,b M$ea$n$ 50.1400000 

Std. Devia$tion$ 7.79406119 

M$ost Extrem$e Differen$ces A$bsolute .105 

Positive .105 

N$ega$tive -.095 

Test Sta$tistic .105 

A$sym$p. Sig. (2-ta$iled) .090c 

a$. Test distribution$ is N$orm$a$l. 

b. Ca$lcula$ted from$ da$ta$. 

c. Lilliefors Sign$ifica$n$ce Correction$. 
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Sca$tterplot, ya$n$g m$en$a$m$pilka$n$ pola$ seba$r a$n$ta$ra$ n$ila$i prediksi (ZPRED) da$n$ 

residua$l (SRESID). 

Ga$mba$r 4.2.2 Ha$sil Uji Heteroskeda$stisita$s 

 

Berda$sa$rka$n$ ha$sil pen$gujia$n$, terliha$t ba$hwa$ titik-titik pa$da$ gra$fik tida$k 

m$em$ben$tuk pola$ terten$tu da$n$ terseba$r seca$ra$ a$ca$k di a$ta$s serta$ di ba$wa$h ga$ris 

horizon$ta$l n$ol pa$da$ sum$bu Y. Seba$ra$n$ in$i m$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ tida$k terda$pa$t pola$ 

khusus seperti m$en$yem$pit, m$eleba$r, a$ta$u m$em$ben$tuk gelom$ba$n$g, ya$n$g um$um$n$ya$ 

m$en$ja$di in$dika$si a$da$n$ya$ heteroskeda$stisita$s. 

Den$ga$n$ dem$ikia$n$, da$pa$t disim$pulka$n$ ba$hwa$ m$odel regresi da$la$m$ pen$elitia$n$ 

in$i beba$s da$ri m$a$sa$la$h heteroskeda$stisita$s, da$n$ a$sum$si kla$sik m$en$gen$a$i kesa$m$a$a$n$ 

va$ria$n$s residua$l tela$h terpen$uhi. 

 

4.3 Va$lidita$s da$n$ Relia$bilita$s 

4.3.1 Ha$sil Uji Va$lidita$s 

Pen$gujia$n$ va$lidita$s da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i dila$kuka$n$ un$tuk m$en$geta$hui a$pa$ka$h 

setia$p item$ da$la$m$ kuesion$er m$a$m$pu m$en$gukur va$ria$bel ya$n$g dim$a$ksud seca$ra$ 

tepa$t. Uji va$lidita$s dila$kuka$n$ den$ga$n$ m$en$ggun$a$ka$n$ tekn$ik korela$si Pea$rson$ Product 

M$om$en$t m$ela$lui ba$n$tua$n$ softwa$re SPSS, den$ga$n$ m$en$ggun$a$ka$n$ uji dua$ sisi pa$da$ 

ta$ra$f sign$ifika$n$si α = 0,05 da$n$ jum$la$h respon$den$ n$ = 100, sehin$gga$ diperoleh n$ila$i 

r ta$bel = 0,195. 
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A$da$pun$ ha$sil uji va$lidita$s da$ri m$a$sin$g-m$a$sin$g va$ria$bel a$da$la$h seba$ga$i berikut: 

1. Va$ria$bel In$ova$si Tekn$ologi Ra$m$a$h Lin$gkun$ga$n$ (X₁) 

Ta$bel 4.3.1.1 Ha$sil Uji Va$lidita$s In$ova$si Tekn$ologi Filtra$si Ra$ma$h 

Lin$gkun$ga$n$ (X1) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Terda$pa$t 10 item$ pern$ya$ta$a$n$ ya$n$g diuji, da$n$ seluruhn$ya$ m$en$un$jukka$n$ n$ila$i r 

hitun$g > 0,195, sehin$gga$ da$pa$t disim$pulka$n$ ba$hwa$ seluruh item$ pa$da$ va$ria$bel 

in$i din$ya$ta$ka$n$ va$lid. 

 

2. Va$ria$bel Kua$lita$s La$ya$n$a$n$ (X₂) 

Ta$bel 4.3.1.2 Ta$bel Ha$sil Uji Va$lidita$s Kua$lita$s La$ya$n$a$n$ (X2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pern$ya$ta$a$n$ R ta$bel r hitun$g Ketera$n$ga$n$ 

1 0,195 0.932 Va$lid 

2 0,195 0.854 Va$lid 

3 0,195 0.895 Va$lid 

4 0,195 0.919 Va$lid 

5 0,195 0.905 Va$lid 

6 0,195 0.897 Va$lid 

7 0,195 0.901 Va$lid 

8 0,195 0.893 Va$lid 

9 0,195 0.865 Va$lid 

10 0,195 0.824 Va$lid 

Pern$ya$ta$a$n$ R ta$bel r hitun$g Ketera$n$ga$n$ 

1 0,195 0.880 Va$lid 

2 0,195 0.902 Va$lid 

3 0,195 0.775 Va$lid 

4 0,195 0.906 Va$lid 

5 0,195 0.880 Va$lid 

6 0,195 0.907 Va$lid 

7 0,195 0.885 Va$lid 

8 0,195 0.827 Va$lid 

9 0,195 0.892 Va$lid 

10 0,195 0.870 Va$lid 

11 0.195 0.831 Va$lid 

12 0,195 0.833 Va$lid 
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Seba$n$ya$k 12 item$ pern$ya$ta$a$n$ diuji, da$n$ seluruh item$ m$em$iliki n$ila$i r hitun$g > 

0,195. Den$ga$n$ dem$ikia$n$, sem$ua$ item$ pa$da$ va$ria$bel kua$lita$s la$ya$n$a$n$ din$ya$ta$ka$n$ 

va$lid. 

 

3. Va$ria$bel Kepua$sa$n$ Pela$n$gga$n$ (Y) 

Ta$bel 4.3.1.3 Ha$sil Uji Va$lidita$s Kepua$sa$n$ Pela$n$n$gga$n$ (Y) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Terda$pa$t 12 item$ pern$ya$ta$a$n$ ya$n$g diuji va$lidita$sn$ya$, da$n$ seluruhn$ya$ juga$ 

m$en$un$jukka$n$ n$ila$i r hitun$g > 0,195. Oleh ka$ren$a$ itu, sem$ua$ item$ pa$da$ va$ria$bel 

in$i din$ya$ta$ka$n$ va$lid. 

 

4.3.2 Ha$sil Uji Relia$bilita$s 

Uji relia$bilita$s dila$kuka$n$ un$tuk m$en$geta$hui seja$uh m$a$n$a$ in$strum$en$ pen$elitia$n$ 

da$pa$t m$em$berika$n$ ha$sil ya$n$g kon$sisten$ a$pa$bila$ diukur kem$ba$li da$la$m$ kon$disi ya$n$g 

serupa$. Pen$gujia$n$ in$i m$en$ggun$a$ka$n$ koefisien$ Cron$ba$ch's A$lpha$ seba$ga$i in$dika$tor 

relia$bilita$s. 

Ta$bel 4.3.2 Ha$sil Uji Relia$bilita$s 

Va$ria$bel Cron$ba$ch A$lpha$ Ketera$n$ga$n$ 

In$ova$si Tekn$ologi (X1) 0,970 Relia$bel 

Kua$lita$s La$ya$n$a$n$ (X2) 0.969 Relia$bel 

Kepua$sa$n$ Pela$n$gga$n$(Y) 0.958 Relia$bel 

Sum$ber : Da$ta$ diola$h, SPSS 2025 

Pern$ya$ta$a$n$ R ta$bel r hitun$g Ketera$n$ga$n$ 

1 0,195 0.817 Va$lid 

2 0,195 0.825 Va$lid 

3 0,195 0.716 Va$lid 

4 0,195 0.888 Va$lid 

5 0,195 0.840 Va$lid 

6 0,195 0.843 Va$lid 

7 0,195 0.841 Va$lid 

8 0,195 0.792 Va$lid 

9 0,195 0.788 Va$lid 

10 0,195 0.876 Va$lid 

11 0.195 0.894 Va$lid 

12 0,195 0.895 Va$lid 
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Berda$sa$rka$n$ ha$sil pen$gola$ha$n$ da$ta$ m$ela$lui softwa$re SPSS, diketa$hui ba$hwa$ 

n$ila$i Cron$ba$ch's A$lpha$ pa$da$ seluruh va$ria$bel da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i bera$da$ di a$ta$s 

0,60. Den$ga$n$ dem$ikia$n$, seluruh item$ pa$da$ m$a$sin$g-m$a$sin$g va$ria$bel ba$ik In$ova$si 

Tekn$ologi Ra$m$a$h Lin$gkun$ga$n$ (X₁), Kua$lita$s La$ya$n$a$n$ (X₂), m$a$upun$ Kepua$sa$n$ 

Pela$n$gga$n$ (Y) m$em$en$uhi kriteria$ seba$ga$i in$strum$en$ ya$n$g relia$bel. 

Ka$ren$a$ n$ila$i Cron$ba$ch's A$lpha$ > 0,60, m$a$ka$ da$pa$t disim$pulka$n$ ba$hwa$ 

in$strum$en$ ya$n$g digun$a$ka$n$ da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i m$em$iliki tin$gka$t kon$sisten$si 

in$tern$a$l ya$n$g ba$ik, da$n$ seluruh item$ ya$n$g diuji la$ya$k digun$a$ka$n$ seba$ga$i a$la$t ukur 

da$la$m$ ta$ha$p a$n$a$lisis lebih la$n$jut.A$n$a$lisis Hipotesis 

 

4.3.3 Ha$sil Uji Persa$ma$a$n$ Regresi Lin$ea$r Berga$n$da$ 

A$n$a$lisis regresi lin$ea$r berga$n$da$ digun$a$ka$n$ da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i un$tuk 

m$en$geta$hui pen$ga$ruh seca$ra$ sim$ulta$n$ da$n$ pa$rsia$l da$ri dua$ va$ria$bel in$depen$den$, 

ya$itu In$ova$si Tekn$ologi Ra$m$a$h Lin$gkun$ga$n$ (X₁) da$n$ Kua$lita$s La$ya$n$a$n$ (X₂) 

terha$da$p va$ria$bel depen$den$ Kepua$sa$n$ Pela$n$gga$n$ (Y). M$etode in$i sa$n$ga$t pen$tin$g 

ka$ren$a$ da$pa$t m$em$berika$n$ ga$m$ba$ra$n$ kua$n$tita$tif m$en$gen$a$i sebera$pa$ besa$r kon$tribusi 

m$a$sin$g-m$a$sin$g va$ria$bel beba$s terha$da$p va$ria$bel terika$t. 

Ta$bel 4.3.3 Ha$sil Uji Persa$ma$a$n$ Regresi Lin$ea$r Berga$n$da$ 

Da$ri ha$sil a$n$a$lisis m$en$ggun$a$ka$n$ progra$m$ SPSS, diperoleh persa$m$a$a$n$ 

regresi lin$ea$r berga$n$da$ seba$ga$i berikut: 

Y = 5,630 + 0,050X₁ + 0,863X₂ 

 

 

 

 

M$odel 

Un$sta$n$da$rdized Coefficien$ts 

Sta$n$da$rdized 

Coefficien$ts 

T Sig. B Std. Error Beta$ 

1 (Con$sta$n$t) 5.630 1.767  3.187 .002 

x1 .050 .041 .049 1.236 .219 

x2 .863 .037 .916 23.098 .000 

a$. Depen$den$t Va$ria$ble: y 



60 

 

 

 

A$da$pun$ in$terpreta$si da$ri m$odel regresi tersebut a$da$la$h seba$ga$i berikut: 

1. N$ila$i Kon$sta$n$ta$ (α) = 5,630 

A$rtin$ya$, jika$ va$ria$bel In$ova$si Tekn$ologi (X₁) da$n$ Kua$lita$s La$ya$n$a$n$ (X₂) 

dia$n$gga$p tida$k berpen$ga$ruh a$ta$u bern$ila$i n$ol, m$a$ka$ n$ila$i Kepua$sa$n$ Pela$n$gga$n$ 

(Y) seca$ra$ da$sa$r a$ta$u teta$p bera$da$ pa$da$ a$n$gka$ 5,630. In$i m$en$un$jukka$n$ tin$gka$t 

kepua$sa$n$ m$in$im$um$ ya$n$g da$pa$t terja$di m$eskipun$ ta$n$pa$ pen$ga$ruh da$ri va$ria$bel 

beba$s. 

2. Koefisien$ Regresi In$ova$si Tekn$ologi (X₁) = 0,050 

M$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ setia$p pen$in$gka$ta$n$ 1 sa$tua$n$ da$la$m$ va$ria$bel in$ova$si 

tekn$ologi ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ a$ka$n$ m$en$yeba$bka$n$ pen$in$gka$ta$n$ kepua$sa$n$ 

pela$n$gga$n$ sebesa$r 0,050 sa$tua$n$, den$ga$n$ a$sum$si va$ria$bel la$in$n$ya$ teta$p. Ka$ren$a$ 

n$ila$i koefisien$ in$i positif, m$a$ka$ da$pa$t disim$pulka$n$ ba$hwa$ in$ova$si tekn$ologi 

m$em$iliki hubun$ga$n$ positif den$ga$n$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$, m$eskipun$ tida$k 

sign$ifika$n$ seca$ra$ pa$rsia$l berda$sa$rka$n$ uji t sebelum$n$ya$. 

3. Koefisien$ Regresi Kua$lita$s La$ya$n$a$n$ (X₂) = 0,863 

M$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ setia$p pen$in$gka$ta$n$ 1 sa$tua$n$ pa$da$ va$ria$bel kua$lita$s 

la$ya$n$a$n$ a$ka$n$ m$en$in$gka$tka$n$ n$ila$i kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ sebesa$r 0,863 sa$tua$n$. 

Koefisien$ in$i m$en$un$jukka$n$ hubun$ga$n$ positif da$n$ sign$ifika$n$, ya$n$g bera$rti ba$hwa$ 

kua$lita$s la$ya$n$a$n$ a$da$la$h fa$ktor uta$m$a$ ya$n$g m$em$berika$n$ kon$tribusi besa$r 

terha$da$p m$en$in$gka$tn$ya$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$. 

4. e = Error (tin$gka$t kesa$la$ha$n$) 

Tin$gka$t sign$ifika$n$si ya$n$g digun$a$ka$n$ da$la$m$ m$odel in$i a$da$la$h 5% (α = 0,05), 

ya$n$g m$en$un$jukka$n$ a$da$n$ya$ kem$un$gkin$a$n$ 5% ba$hwa$ va$ria$si da$la$m$ kepua$sa$n$ 

pela$n$gga$n$ dijela$ska$n$ oleh fa$ktor la$in$ di lua$r m$odel. N$ila$i error in$i diterim$a$ da$la$m$ 

pen$elitia$n$ sosia$l ka$ren$a$ dia$n$gga$p cukup un$tuk m$en$un$jukka$n$ relia$bilita$s m$odel. 

 

Hubun$ga$n$ den$ga$n$ Kon$sep Pen$elitia$n$ 

M$odel regresi in$i m$en$dukun$g kera$n$gka$ kon$septua$l pen$elitia$n$ ya$n$g 

m$en$ya$ta$ka$n$ ba$hwa$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ da$pa$t dipen$ga$ruhi oleh berba$ga$i fa$ktor, 

term$a$suk kua$lita$s la$ya$n$a$n$ da$n$ in$ova$si tekn$ologi ya$n$g ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$. M$eskipun$ 

ha$sil m$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ in$ova$si tekn$ologi belum$ m$em$berika$n$ pen$ga$ruh 
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sign$ifika$n$ seca$ra$ pa$rsia$l, kon$tribusi kua$lita$s la$ya$n$a$n$ terbukti sa$n$ga$t besa$r da$n$ 

releva$n$. Ha$l in$i m$em$pertega$s pen$tin$gn$ya$ pen$in$gka$ta$n$ dim$en$si la$ya$n$a$n$ seperti 

kea$n$da$la$n$, da$ya$ ta$n$gga$p, da$n$ em$pa$ti da$la$m$ m$em$ba$n$gun$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ ya$n$g 

berkela$n$juta$n$. 

 

4.3.4 Ha$sil Uji Multikolin$ea$rita$s 

Uji m$ultikolin$ea$rita$s dila$kuka$n$ un$tuk m$en$geta$hui a$pa$ka$h da$la$m$ m$odel 

regresi terda$pa$t korela$si ya$n$g tin$ggi a$n$ta$r va$ria$bel in$depen$den$, ya$n$g da$pa$t 

m$en$yeba$bka$n$ ga$n$ggua$n$ da$la$m$ proses estim$a$si pa$ra$m$eter regresi. M$ultikolin$ea$rita$s 

ya$n$g tin$ggi a$ka$n$ m$en$ga$kiba$tka$n$ ha$sil a$n$a$lisis m$en$ja$di tida$k va$lid ka$ren$a$ sulit 

m$em$beda$ka$n$ pen$ga$ruh m$a$sin$g-m$a$sin$g va$ria$bel beba$s seca$ra$ terpisa$h terha$da$p 

va$ria$bel depen$den$. 

Da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i, va$ria$bel in$depen$den$ ya$n$g diuji a$da$la$h In$ova$si 

Tekn$ologi Ra$m$a$h Lin$gkun$ga$n$ (X₁) da$n$ Kua$lita$s La$ya$n$a$n$ (X₂). Uji dila$kuka$n$ 

m$en$ggun$a$ka$n$ n$ila$i Tolera$n$ce da$n$ Va$ria$n$ce In$fla$tion$ Fa$ctor (VIF) m$ela$lui ba$n$tua$n$ 

progra$m$ SPSS. Kriteria$ uji a$da$la$h seba$ga$i berikut: 

1. Jika$ n$ila$i Tolera$n$ce > 0,10 da$n$ n$ila$i VIF < 10, m$a$ka$ da$pa$t disim$pulka$n$ ba$hwa$ 

tida$k terja$di m$ultikolin$ea$rita$s. 

2. Seba$likn$ya$, jika$ Tolera$n$ce ≤ 0,10 a$ta$u VIF ≥ 10, m$a$ka$ terja$di m$ultikolin$ea$rita$s. 

Ta$bel 4.3.4 Ha$sil Uji Multikolin$ea$rita$s 

Collin$ea$rity Sta$tistics 
Va$ria$bel Tolera$n$ce VIF 

In$ova$si Tekn$ologi (X1) 0.741 1.350 
Kua$lita$s la$ya$n$a$n$ (X2) 0.741 1.350 

Sum$ber : Output SPSS 24, 2025 

 

Berda$sa$rka$n$ ha$sil output, diketa$hui ba$hwa$: 

1. N$ila$i Tolera$n$ce da$ri kedua$ va$ria$bel in$depen$den$ bera$da$ di a$ta$s 0,10 

2. N$ila$i VIF da$ri kedua$ va$ria$bel in$depen$den$ bera$da$ di ba$wa$h 10,00 

Den$ga$n$ dem$ikia$n$, da$pa$t disim$pulka$n$ ba$hwa$ tida$k terja$di m$ultikolin$ea$rita$s 

da$la$m$ m$odel regresi in$i. A$rtin$ya$, In$ova$si Tekn$ologi Ra$m$a$h Lin$gkun$ga$n$ da$n$ 

Kua$lita$s La$ya$n$a$n$ tida$k sa$lin$g m$em$en$ga$ruhi seca$ra$ lin$ea$r seca$ra$ kua$t, sehin$gga$ 
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m$a$sin$g-m$a$sin$g va$ria$bel da$pa$t berdiri sen$diri da$la$m$ m$en$jela$ska$n$ kon$tribusin$ya$ 

terha$da$p Kepua$sa$n$ Pela$n$gga$n$ (Y). 

Hubun$ga$n$ den$ga$n$ Kon$sep Pen$elitia$n$ 

Ketia$da$a$n$ m$ultikolin$ea$rita$s m$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ m$odel regresi ya$n$g 

digun$a$ka$n$ sta$bil da$n$ da$pa$t dia$n$da$lka$n$. Ha$l in$i pen$tin$g ka$ren$a$ m$en$dukun$g va$lidita$s 

da$ri a$n$a$lisis pen$ga$ruh a$n$ta$ra$ dua$ va$ria$bel in$depen$den$ ya$n$g berbeda$ 

ka$ra$kteristikn$ya$—ya$itu a$spek tekn$ologis da$n$ a$spek pela$ya$n$a$n$—terha$da$p kepua$sa$n$ 

pela$n$gga$n$. Ha$sil in$i m$em$perkua$t a$sum$si ba$hwa$ kedua$ va$ria$bel tersebut da$pa$t 

dia$n$a$lisis seca$ra$ in$depen$den$ da$la$m$ m$en$jela$ska$n$ va$ria$si kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ 

PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$. 

 

4.3.5 Ha$sil Uji Koefisien$ Determin$a$si 

Uji koefisien$ determ$in$a$si bertujua$n$ un$tuk m$en$geta$hui sebera$pa$ besa$r 

kon$tribusi va$ria$bel in$depen$den$ terha$da$p va$ria$bel depen$den$ da$la$m$ m$odel regresi 

ya$n$g digun$a$ka$n$. Da$la$m$ kon$teks pen$elitia$n$ in$i, uji in$i digun$a$ka$n$ un$tuk m$en$gukur 

seja$uh m$a$n$a$ pen$ga$ruh In$ova$si Tekn$ologi Ra$m$a$h Lin$gkun$ga$n$ (X₁) da$n$ Kua$lita$s 

La$ya$n$a$n$ (X₂) seca$ra$ bersa$m$a$-sa$m$a$ terha$da$p Kepua$sa$n$ Pela$n$gga$n$ (Y). 

Koefisien$ determ$in$a$si ditun$jukka$n$ oleh n$ila$i R Squa$re (R²), ya$n$g diperoleh 

den$ga$n$ m$en$gkua$dra$tka$n$ n$ila$i koefisien$ korela$si. N$ila$i in$i m$en$gga$m$ba$rka$n$ proporsi 

va$ria$si da$ri va$ria$bel depen$den$ ya$n$g da$pa$t dijela$ska$n$ oleh va$ria$si da$ri va$ria$bel 

in$depen$den$ da$la$m$ m$odel ya$n$g diba$n$gun$. 

Ta$bel 4.3.5 Ha$sil Uji Koefisien$ Determin$a$si 

M$odel Sum$m$a$ry 

M$ode

l R 

R 

Squa$re 

A$djusted R 

Squa$re 

Std. Error of 

the Estim$a$te 

1 .942a
$ .887 .885 2.810 

a$. Predictors: (Con$sta$n$t), x2, x1 

Berda$sa$rka$n$ ha$sil a$n$a$lisis m$en$ggun$a$ka$n$ SPSS, diperoleh n$ila$i R Squa$re 

sebesa$r 0,887. A$rtin$ya$, 88,7% va$ria$si kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ da$pa$t dijela$ska$n$ oleh 

in$ova$si tekn$ologi da$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ ya$n$g diberika$n$ oleh PDA$M$ di Kelura$ha$n$ 
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La$goa$, Ja$ka$rta$ Uta$ra$. Sem$en$ta$ra$ itu, sisa$n$ya$ 11,3% dipen$ga$ruhi oleh fa$ktor la$in$ di 

lua$r m$odel, seperti ha$rga$, kon$disi lin$gkun$ga$n$, a$ta$u fa$ktor person$a$l ya$n$g tida$k dika$ji 

da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i. 

Ha$sil in$i m$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ m$odel ya$n$g digun$a$ka$n$ m$em$iliki da$ya$ jela$ska$n$ 

ya$n$g sa$n$ga$t kua$t, ka$ren$a$ ha$m$pir seluruh va$ria$si da$la$m$ va$ria$bel kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ 

da$pa$t dijela$ska$n$ oleh kedua$ va$ria$bel in$depen$den$. Seca$ra$ kon$septua$l, ha$l in$i 

m$em$perkua$t a$sum$si teoritis ba$hwa$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ tida$k ha$n$ya$ diten$tuka$n$ oleh 

kua$lita$s la$ya$n$a$n$, teta$pi juga$ oleh in$ova$si tekn$ologi ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ ya$n$g 

ditera$pka$n$ oleh pen$yedia$ la$ya$n$a$n$ publik seperti PDA$M$. 

 

4.3.6 Ha$sil Uji T 

Uji t (pa$rsia$l) m$erupa$ka$n$ sa$la$h sa$tu tekn$ik da$la$m$ a$n$a$lisis regresi ya$n$g 

digun$a$ka$n$ un$tuk m$en$geta$hui sebera$pa$ besa$r pen$ga$ruh m$a$sin$g-m$a$sin$g va$ria$bel 

in$depen$den$ terha$da$p va$ria$bel depen$den$ seca$ra$ in$dividua$l a$ta$u terpisa$h. Da$la$m$ 

kon$teks pen$elitia$n$ in$i, uji t digun$a$ka$n$ un$tuk m$en$guji pen$ga$ruh da$ri In$ova$si 

Tekn$ologi Ra$m$a$h Lin$gkun$ga$n$ (X₁) da$n$ Kua$lita$s La$ya$n$a$n$ (X₂) terha$da$p Kepua$sa$n$ 

Pela$n$gga$n$ (Y) PDA$M$ di Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$. 

Seca$ra$ sta$tistik, uji in$i dila$kuka$n$ den$ga$n$ m$em$ba$n$din$gka$n$ n$ila$i thitun$g 

den$ga$n$ tta$bel, serta$ m$eliha$t n$ila$i sign$ifika$n$si (sig) pa$da$ ta$ra$f keperca$ya$a$n$ 95% a$ta$u 

α = 0,05. Jika$ n$ila$i thitun$g > tta$bel da$n$ sig < 0,05, m$a$ka$ va$ria$bel in$depen$den$ 

dia$n$gga$p berpen$ga$ruh sign$ifika$n$ terha$da$p va$ria$bel depen$den$. Seba$likn$ya$, jika$ 

thitun$g < tta$bel da$n$ sig > 0,05, m$a$ka$ pen$ga$ruhn$ya$ din$ya$ta$ka$n$ tida$k sign$ifika$n$. 

Da$la$m$ pen$elitia$n$ in$i, jum$la$h sa$m$pel (n$) a$da$la$h 100, den$ga$n$ dua$ va$ria$bel 

in$depen$den$ (k = 2). M$a$ka$ dera$ja$t kebeba$sa$n$ (df) dihitun$g seba$ga$i: 

df = n$ – k – 1 = 100 – 2 – 1 = 97, sehin$gga$ tta$bel = 1,988 (den$ga$n$ uji dua$ sisi, α/2 = 

0,025). 
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Ta$bel 4.3.6 Ha$sil Uji T 

A$da$pun$ ha$sil uji t berda$sa$rka$n$ output SPSS a$da$la$h seba$ga$i berikut: 

1. In$ova$si Tekn$ologi Ra$m$a$h Lin$gkun$ga$n$ (X₁) 

Diperoleh n$ila$i thitun$g = 1,236 da$n$ sig = 0,219. Ka$ren$a$ thitun$g < tta$bel (1,988) 

da$n$ sig > 0,05, m$a$ka$ da$pa$t disim$pulka$n$ ba$hwa$ seca$ra$ pa$rsia$l in$ova$si tekn$ologi 

tida$k berpen$ga$ruh sign$ifika$n$ terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ PDA$M$ di 

Kelura$ha$n$ La$goa$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$. Ha$l in$i m$en$gin$dika$sika$n$ ba$hwa$ kebera$da$a$n$ 

tekn$ologi ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ ya$n$g ditera$pka$n$ PDA$M$ belum$ cukup kua$t 

m$em$en$ga$ruhi persepsi a$ta$u kepua$sa$n$ pen$ggun$a$ la$ya$n$a$n$ seca$ra$ la$n$gsun$g. 

2. Kua$lita$s La$ya$n$a$n$ (X₂) 

Diperoleh n$ila$i thitun$g = 23,098 da$n$ sig = 0,000. Ka$ren$a$ thitun$g > tta$bel 

(1,988) da$n$ sig < 0,05, m$a$ka$ da$pa$t disim$pulka$n$ ba$hwa$ seca$ra$ pa$rsia$l kua$lita$s 

la$ya$n$a$n$ berpen$ga$ruh positif da$n$ sign$ifika$n$ terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$. 

Tem$ua$n$ in$i m$en$gua$tka$n$ ba$hwa$ dim$en$si-dim$en$si da$la$m$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ 

seperti kea$n$da$la$n$, da$ya$ ta$n$gga$p, ja$m$in$a$n$, em$pa$ti, da$n$ bukti fisik m$en$ja$di 

fa$ktor uta$m$a$ ya$n$g m$en$en$tuka$n$ tin$gka$t kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ terha$da$p la$ya$n$a$n$ 

PDA$M$. 

Ha$sil uji in$i sa$n$ga$t pen$tin$g da$la$m$ kon$teks pen$elitia$n$ ka$ren$a$ da$pa$t 

m$en$un$jukka$n$ seca$ra$ spesifik va$ria$bel m$a$n$a$ ya$n$g m$em$iliki pen$ga$ruh dom$in$a$n$ 

terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$, sesua$i den$ga$n$ kera$n$gka$ teori da$n$ tujua$n$ pen$elitia$n$. 

Tem$ua$n$ in$i juga$ m$em$berika$n$ a$ra$h kebija$ka$n$ ya$n$g lebih jela$s ba$gi PDA$M$ un$tuk 

m$em$priorita$ska$n$ pen$in$gka$ta$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ seba$ga$i stra$tegi uta$m$a$ da$la$m$ 

m$en$in$gka$tka$n$ kepua$sa$n$ pen$ggun$a$. 

 

 

M$odel 

Un$sta$n$da$rdized Coefficien$ts 

Sta$n$da$rdized 

Coefficien$ts 

T Sig. B Std. Error Beta$ 

1 (Con$sta$n$t) 5.630 1.767  3.187 .002 

x1 .050 .041 .049 1.236 .219 

x2 .863 .037 .916 23.098 .000 

a$. Depen$den$t Va$ria$ble: y 
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4.4 Pemba$ha$sa$n$ 

4.4.1 Tida$k A$da$ pen$ga$ruh ya$n$g positif da$n$ sign$ifika$n$ a$n$ta$ra$ va$ria$bel in$ova$si 

tekn$ologi filtra$si ra$ma$h Lin$gkun$ga$n$ (X1) terha$da$p va$ria$bel Kepua$sa$n$ 

pela$n$gga$n$ (Y) pa$da$ PDA$M kelua$rha$n$ Koja$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$ 

Da$ri ha$sil pen$gujia$n$ ya$n$g tela$h dila$kuka$n$, va$ria$bel in$ova$si tekn$ologi ra$m$a$h 

filterisa$si lin$gkun$ga$n$ (X1) m$em$iliki pen$ga$ruh terha$da$p va$ria$bel kepua$sa$n$ 

pela$n$gga$n$ (Y) pa$da$ PDA$M$ Kelura$ha$n$ Koja$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$. Ha$l in$i terbukti da$ri n$ila$i 

Ha$l in$i terliha$t da$ri n$ila$i t-hitun$g sebesa$r 1.236 < t ta$bel 1.988, da$n$ n$ila$i sig sebesa$r 

0,219 >0,05 m$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ n$ila$i t-hitun$g 0,5 lebih kecil da$ri tta$bel 1.678 da$n$ 

n$ila$i sig 0,598 > 0,05. M$a$ka$ seca$ra$ pa$rsia$l in$ova$si tekn$ologi tida$k berpen$ga$ruh 

positif da$n$ sign$ifika$n$ terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ PDA$M$ Kelura$ha$n$ Koja$ Ja$ka$rta$ 

Uta$ra$ 

Ha$sil pen$elitia$n$ in$i diperkua$t oleh pen$da$pa$t Pen$elitia$n$ Win$a$rn$o et a$l. (2021) 

da$la$m$ Journ$a$l of Food System$ a$n$d A$gribusin$ess m$en$guji pen$ga$ruh in$ova$si 

tekn$ologi filtra$si ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ terha$da$p kepua$sa$n$ kon$sum$en$ pa$da$ bisn$is kopi 

berkela$n$juta$n$ den$ga$n$ m$etode kua$n$tita$tif m$ela$lui survei kon$sum$en$, di m$a$n$a$ ha$sil 

a$n$a$lisis regresi m$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ tekn$ologi filtra$si hija$u tida$k berpen$ga$ruh 

sign$ifika$n$ terha$da$p kepua$sa$n$ kon$sum$en$ (β tida$k sign$ifika$n$, p>0.05), justru kua$lita$s 

produk (ra$sa$ da$n$ kon$sisten$si) serta$ la$ya$n$a$n$ digita$l (kem$uda$ha$n$ pem$esa$n$a$n$ on$lin$e 

da$n$ respon$sivita$s a$plika$si) m$en$ja$di fa$ktor dom$in$a$n$ ya$n$g sign$ifika$n$ m$em$en$ga$ruhi 

kepua$sa$n$, sehin$gga$ pen$elitia$n$ in$i m$en$gun$gka$p ba$hwa$ da$la$m$ kon$teks bisn$is F&B, 

kon$sum$en$ lebih m$em$priorita$ska$n$ pen$ga$la$m$a$n$ la$n$gsun$g m$ela$lui kua$lita$s produk 

da$n$ la$ya$n$a$n$ diba$n$din$gka$n$ a$spek keberla$n$juta$n$ tekn$ologi, ya$n$g im$plika$sin$ya$ 

m$en$ya$ra$n$ka$n$ pela$ku bisn$is un$tuk m$en$yeim$ba$n$gka$n$ in$vesta$si a$n$ta$ra$ in$ova$si hija$u 

den$ga$n$ pen$in$gka$ta$n$ kua$lita$s produk, m$en$goptim$a$lka$n$ la$ya$n$a$n$ digita$l seba$ga$i n$ila$i 

ta$m$ba$h, serta$ m$em$perkua$t kom$un$ika$si m$a$n$fa$a$t tekn$ologi ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ a$ga$r 

lebih berda$m$pa$k pa$da$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$. 
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4.4.2 A$da$ pen$ga$ruh ya$n$g positif da$n$ sign$ifika$n$ a$n$ta$ra$ va$ria$bel kua$lita$s 

la$ya$n$a$n$ (X2) terha$da$p va$ria$bel Kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ (Y) pa$da$ PDA$M 

kelura$ha$n$ Koja$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$ 

Da$ri ha$sil pen$gujia$n$ ya$n$g tela$h dila$kuka$n$, va$ria$bel kua$lita$s la$ya$n$a$n$ (X2) 

m$em$iliki pen$ga$ruh terha$da$p va$ria$bel kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ (Y) pa$da$ PDA$M$ 

Kelura$ha$n$ Koja$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$. Ha$l in$i terbukti da$ri n$ila$i thitun$g sebesa$r 6,361 

den$ga$n$ n$ila$i sig sebesa$r 0,000. Ha$l in$i m$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ n$ila$i thitun$g sebesa$r 

23.098 > t-ta$bel 1.988 den$ga$n$ n$ila$i sig sebesa$r 0,000<0.05. M$a$ka$ seca$ra$ persia$l 

kua$lita$s la$ya$n$a$n$ berpen$ga$ruh positif da$n$ sign$ifika$n$ terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ 

PDA$M$ Kelura$ha$n$ Koja$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$ 

Pen$elitia$n$ in$i seja$la$n$ pen$da$pa$t ya$n$g din$ya$ta$ka$n$ oleh Sudja$di, E. Sya$odih, R. 

A$n$dria$n$i (2023), Pen$elitia$n$ in$i m$en$ga$n$a$lisis pen$ga$ruh m$utu la$ya$n$a$n$ terha$da$p 

keperca$ya$a$n$ pa$sien$ den$ga$n$ kepua$sa$n$ seba$ga$i m$edia$si. M$en$ggun$a$ka$n$ pen$deka$ta$n$ 

kua$n$tita$tif, kua$lita$s la$ya$n$a$n$ diukur m$ela$lui tiga$ dim$en$si SERVQUA$L: ta$n$gibles, 

relia$bility, da$n$ respon$siven$ess. Da$ta$ dikum$pulka$n$ via$ kuesion$er da$n$ dia$n$a$lisis 

den$ga$n$ pa$th a$n$a$lysis. Ha$sil m$em$buktika$n$ m$utu la$ya$n$a$n$ berpen$ga$ruh sign$ifika$n$ 

terha$da$p kepua$sa$n$ pa$sien$ (β=0.62, p<0.01), da$n$ kepua$sa$n$ seca$ra$ pen$uh m$em$edia$si 

pen$in$gka$ta$n$ keperca$ya$a$n$ (β=0.58, p<0.05). Tem$ua$n$ in$i m$en$ega$ska$n$ pera$n$ krusia$l 

kepua$sa$n$ seba$ga$i jem$ba$ta$n$ a$n$ta$ra$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ da$n$ keperca$ya$a$n$. Pen$elitia$n$ 

m$erekom$en$da$sika$n$ in$stitusi la$ya$n$a$n$ keseha$ta$n$ un$tuk m$em$priorita$ska$n$ pen$in$gka$ta$n$ 

fa$silita$s fisik, kon$sisten$si la$ya$n$a$n$, da$n$ respon$sivita$s gun$a$ m$em$ba$n$gun$ keperca$ya$a$n$ 

pa$sien$ 
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4.4.3 A$da$ pen$ga$ruh ya$n$g positif da$n$ sign$ifika$n$ a$n$ta$ra$ va$ria$bel in$ova$si 

tekn$ologi filtra$si ra$ma$h lin$gkun$ga$n$ (X1) da$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ (X2) terha$da$p 

va$ria$bel Kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ (Y) pa$da$ PDA$M kelua$ra$ha$n$ Koja$ Ja$ka$rta$ 

Uta$ra$ 

Koefisien$ determ$in$a$si diperoleh n$ila$i R Squa$re sebesa$r 0,887. N$ila$i tersebut 

jika$ dipresen$ta$sika$n$ sebesa$r 88,7%. Den$ga$n$ ka$ta$ la$in$ va$ria$bel in$ova$si tekn$ologi 

(X1) da$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ (X2) m$em$pun$ya$i pen$ga$ruh terha$da$p va$ria$bel Kepua$sa$n$ 

pela$n$gga$n$ (Y) sebesa$r 88,7 %. 

Dem$ikia$n$ juga$ den$ga$n$ uji f, pen$ga$ruh kedua$ va$ria$bel beba$s tersebut seca$ra$ 

bersa$m$a$-sa$m$a$ terha$da$p va$ria$bel kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ (Y) m$em$pun$ya$i pen$ga$ruh 

ya$n$g positif da$n$ sign$ifika$n$. Ha$l in$i terbukti da$ri da$ri fhitun$g sebesa$r 380.757>  fta$bel 

= 1,53 den$ga$n$ n$ila$i sig (0,000 < 0,05) Oleh ka$ren$a$ itu ha$sil uji hipotesis a$n$ta$ra$ 

kedua$ va$ria$bel tersebut la$ya$k un$tuk dija$dika$n$ ha$sil a$khir a$ta$u rujuka$n$ un$tuk 

pen$elitia$n$ sela$n$jutn$ya$. 

Pen$elitia$n$ in$i seja$la$n$ pen$da$pa$t ya$n$g din$ya$ta$ka$n$ oleh Lee et a$l. (2023) 

pen$elitia$n$ in$i m$en$ga$n$a$lisis pen$ga$ruh in$ova$si tekn$ologi filtra$si ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ 

(X1) da$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ (X2) terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ (Y) pa$da$ PDA$M$ di 

A$sia$ Ten$gga$ra$ m$ela$lui pen$deka$ta$n$ kua$n$tita$tif den$ga$n$ sa$m$pel 500 pela$n$gga$n$. Ha$sil 

a$n$a$lisis Structura$l Equa$tion$ M$odelin$g (SEM$) m$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ tekn$ologi 

filtra$si hija$u seca$ra$ sign$ifika$n$ m$en$in$gka$tka$n$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ m$ela$lui perba$ika$n$ 

kua$lita$s a$ir (β=0.38, p<0.01), sem$en$ta$ra$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ - khususn$ya$ pa$da$ a$spek 

kea$n$da$la$n$ (relia$bility) da$n$ da$ya$ ta$n$gga$p (respon$siven$ess) - berpera$n$ seba$ga$i 

m$edia$tor pa$rsia$l da$la$m$ hubun$ga$n$ in$i. Studi in$i m$en$gun$gka$pka$n$ ba$hwa$ kom$bin$a$si 

a$n$ta$ra$ pen$era$pa$n$ tekn$ologi berkela$n$juta$n$ da$n$ pen$in$gka$ta$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ 

m$en$cipta$ka$n$ efek sin$ergis da$la$m$ m$en$in$gka$tka$n$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$, dim$a$n$a$ 

tra$n$spa$ra$n$si in$form$a$si ten$ta$n$g proses filtra$si da$n$ pela$tiha$n$ sta$f ya$n$g berorien$ta$si 

pa$da$ solusi cepa$t m$en$ja$di fa$ktor pen$en$tu uta$m$a$. Im$plika$si pra$ktis pen$elitia$n$ in$i 

m$en$ya$ra$n$ka$n$ perlun$ya$ in$vesta$si da$la$m$ tekn$ologi filtra$si ren$da$h en$ergi ya$n$g 

dilen$gka$pi sistem$ pem$a$n$ta$ua$n$ rea$l-tim$e, pen$gua$ta$n$ ka$pa$sita$s SDM$ m$ela$lui 
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progra$m$ pela$tiha$n$ Service Excellen$ce, serta$ pen$in$gka$ta$n$ kom$un$ika$si proa$ktif 

m$en$gen$a$i m$a$n$fa$a$t tekn$ologi hija$u kepa$da$ pela$n$gga$n$, sehin$gga$ da$pa$t m$en$ja$di a$cua$n$ 

ba$gi pen$yedia$ la$ya$n$a$n$ a$ir da$la$m$ m$en$gem$ba$n$gka$n$ stra$tegi ya$n$g holistik un$tuk 

m$en$in$gka$tka$n$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ seca$ra$ berkela$n$juta$n$ 
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BA$B V 

KESIMPULA$N$ 

 

5.1 Kesimpula$n$ 

Berda$sa$rka$n$ tem$ua$n$ pen$elitia$n$ serta$ pem$ba$ha$sa$n$ ya$n$g dikem$uka$ka$n$ 

sebelum$n$ya$ diperoleh kesim$pula$n$ seba$ga$i berikut: 

1. Tida$k terda$pa$t pen$ga$ruh va$ria$bel in$ova$si tekn$ologi (X1) seca$ra$ pa$rsia$l terha$da$p 

va$ria$bel kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ (Y) pa$da$ PDA$M$ kelura$ha$n$ Koja$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$, Ha$l 

in$i terliha$t da$ri n$ila$i t-hitun$g sebesa$r 1.236 < t ta$bel 1.988, da$n$ n$ila$i sig sebesa$r 

0,219 >0,05 m$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ n$ila$i thitun$g 0,5 lebih kecil da$ri tta$bel 1.678 

da$n$ n$ila$i sig 0,598 > 0,05. M$a$ka$ seca$ra$ pa$rsia$l in$ova$si tekn$ologi tida$k 

berpen$ga$ruh positif da$n$ sign$ifika$n$ terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ PDA$M$ 

Kelura$ha$n$ Koja$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$ 

2. Terda$pa$t pen$ga$ruh va$ria$bel kua$lita$s la$ya$n$a$n$ (X2) seca$ra$ pa$rsia$l terha$da$p 

va$ria$bel Kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ (Y) Pa$da$ PDA$M$ kelura$ha$n$ Koja$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$, 

Ha$l in$i terliha$t  da$ri n$ila$i thitun$g sebesa$r 23.098 > t-ta$bel 1.988 den$ga$n$ n$ila$i sig 

sebesa$r 0,000<0.05. M$a$ka$ seca$ra$ persia$l kua$lita$s la$ya$n$a$n$ berpen$ga$ruh positif 

da$n$ sign$ifika$n$ terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ PDA$M$ Kelura$ha$n$ Koja$ Ja$ka$rta$ 

Uta$ra$ 

3. Terda$pa$t pen$ga$ruh ya$n$g positif da$n$ sign$ifika$n$ a$n$ta$ra$ va$ria$bel in$ova$si tekn$ologi 

(X1) da$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ (X2) seca$ra$ sim$ulta$n$ terha$da$p va$ria$bel kepua$sa$n$ 

pela$n$gga$n$ (Y) Pa$da$ PDA$M$ kelura$ha$n$ Koja$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$. Ha$l in$i terbukti da$ri 

n$ila$i da$ri fhitun$g sebesa$r 380.757> fta$bel = 1,53 Den$ga$n$ tin$gka$t sign$ifika$n$si 

0,000 ja$uh lebih kecil da$ri sig < 0,05. 

Den$ga$n$ dem$ikia$n$, hipotesis pen$elitia$n$ ya$n$g m$en$ya$ta$ka$n$ terda$pa$t hubun$ga$n$ 

a$n$ta$ra$ in$ova$si tekn$ologi (X1) den$ga$n$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ tida$k da$pa$t diterim$a$. 

Sem$en$ta$ra$ itu, koefisien$ determ$in$a$si 0,887 m$en$un$jukka$n$ ba$hwa$ terda$pa$t 88,7% 

kon$tribusi va$ria$ble in$ova$si tekn$ologi (X1) da$n$ va$ria$ble kua$lita$s la$ya$n$a$n$ (X2) 

terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$, sisa$n$ya$ seba$n$ya$k 11,3% diten$tuka$n$ oleh fa$ktor la$in$ 
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dilua$r va$ria$ble pen$elitia$n$. Berda$sa$rka$n$ ha$sil perhitun$ga$n$ un$tuk m$en$yusun$ m$odel 

persa$m$a$a$n$ regresi berga$n$da$ a$da$la$h Y = 5.630+0,050X1+0.863 X2 

 

5.2 Sa$ra$n$-Sa$ra$n$ 

Berda$sa$rka$n$ kesim$pula$n$ ya$n$g tela$h dikem$uka$ka$n$ dia$ta$s, m$a$ka$ pen$ulis a$ka$n$ 

m$em$berika$n$ sa$ra$n$ da$ri seluruh pem$ba$ha$sa$n$ ya$n$g tela$h diura$ika$n$ pa$da$ ba$b - ba$b 

sebelum$n$ya$ den$ga$n$ m$eliba$tka$n$ 100 ora$n$g respon$den$ un$tuk m$en$geta$hui a$pa$ka$h 

pen$ga$ruh in$ova$si tekn$ologi filterisa$si ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ da$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ 

terha$da$p kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ ya$n$g bergun$a$ un$tuk m$em$berika$n$ m$a$suka$n$ serta$ 

kritika$n$ ba$gi kem$a$jua$n$ da$n$ keberha$sila$n$ pa$da$ PDA$M$ kelura$ha$n$n$ Koja$ Ja$ka$rta$ 

Uta$ra$. Sa$ra$n$ sa$ra$n$ ya$n$g a$ka$n$ disa$m$pa$ika$n$ a$da$la$h seba$ga$i berikut: 

1. Optim$a$lisa$si sosia$lisa$si in$ova$si tekn$ologi filtra$si m$em$erluka$n$ pen$deka$ta$n$ 

m$ultidim$en$si ya$n$g m$en$gga$bun$gka$n$ eduka$si substa$n$tif den$ga$n$ stra$tegi 

kom$un$ika$si efektif. Ta$ha$p perta$m$a$ m$eliba$tka$n$ ka$m$pa$n$ye terstruktur ya$n$g 

m$en$gedepa$n$ka$n$ pen$jela$sa$n$ kom$prehen$sif m$en$gen$a$i m$a$n$fa$a$t tekn$ologi, ba$ik 

da$ri a$spek fun$gsion$a$l seperti pen$in$gka$ta$n$ pa$ra$m$eter kua$lita$s a$ir (turbidita$s, pH, 

da$n$ ka$n$dun$ga$n$ m$in$era$l) m$a$upun$ da$m$pa$k ekologis berupa$ reduksi lim$ba$h 

kim$ia$ da$n$ kon$serva$si en$ergi. Im$plem$en$ta$si stra$tegi disem$in$a$si in$form$a$si in$i 

ha$rus m$em$pertim$ba$n$gka$n$ pen$ggun$a$a$n$ pla$tform$ digita$l berba$sis da$ta$, term$a$suk 

website in$stitusion$a$l da$n$ m$edia$ sosia$l den$ga$n$ kon$ten$ in$fogra$fis ya$n$g 

m$em$visua$lisa$sika$n$ perba$n$din$ga$n$ kua$lita$s a$ir pra$ da$n$ pa$sca$ filtra$si. Seca$ra$ 

pa$ra$lel, diperluka$n$ pen$deka$ta$n$ kom$un$ita$s m$ela$lui workshop pa$rtisipa$toris 

ya$n$g m$eliba$tka$n$ tokoh m$a$sya$ra$ka$t seba$ga$i m$ultiplier effect, den$ga$n$ m$a$teri 

ya$n$g m$en$ca$kup dem$on$stra$si tekn$ologi, diskusi terbuka$, da$n$ pem$a$n$ta$ua$n$ 

kola$bora$tif. M$odel hybrid in$i tida$k ha$n$ya$ m$en$ja$m$in$ tra$n$sfer pen$geta$hua$n$ ya$n$g 

utuh teta$pi juga$ m$em$ba$n$gun$ trust m$ela$lui tra$n$spa$ra$n$si da$ta$ da$n$ keterliba$ta$n$ 

sta$keholder, seka$ligus m$em$en$uhi prin$sip scien$ce com$m$un$ica$tion$ da$n$ 

com$m$un$ity en$ga$gem$en$t da$la$m$ pen$era$pa$n$ tekn$ologi lin$gkun$ga$n$. 
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2. Pen$in$gka$ta$n$ kua$lita$s la$ya$n$a$n$ berba$sis sta$n$da$r opera$sion$a$l m$em$erluka$n$ 

in$tegra$si sistem$ pen$a$n$ga$n$a$n$ keluha$n$ terstruktur da$n$ tra$n$sform$a$si digita$l ya$n$g 

kom$prehen$sif. 

3. Im$plem$en$ta$si Sistem$ Ticketin$g Elektron$ik berba$sis web/a$plika$si m$en$ja$di 

fon$da$si uta$m$a$, den$ga$n$ fitur-fitur krusia$l seperti pela$ca$ka$n$ wa$ktu respon$ 

(den$ga$n$ ta$rget kin$erja$ <24 ja$m$) da$n$ a$n$a$lisis a$ka$r m$a$sa$la$h (root ca$use a$n$a$lysis) 

un$tuk m$en$giden$tifika$si serta$ m$en$a$n$ga$n$i pola$ keluha$n$ berula$n$g seca$ra$ 

sistem$a$tis.  

4. A$spek sum$ber da$ya$ m$a$n$usia$ dikem$ba$n$gka$n$ m$ela$lui m$odul pela$tiha$n$ Service 

Excellen$ce ya$n$g m$en$ca$kup kom$peten$si kom$un$ika$si a$sertif, tekn$ik resolusi 

kon$flik, serta$ pem$a$ha$m$a$n$ tekn$is da$sa$r ten$ta$n$g sistem$ filtra$si un$tuk 

m$en$in$gka$tka$n$ ka$pa$sita$s respon$s sta$f.  

5. Tra$n$sform$a$si digita$l diwujudka$n$ m$ela$lui pen$era$pa$n$ la$ya$n$a$n$ om$n$icha$n$n$el 

(cha$tbot, e-billin$g, a$plika$si m$obile) ya$n$g dira$n$ca$n$g den$ga$n$ m$en$ga$cu pa$da$ 

Techn$ology A$ccepta$n$ce M$odel (TA$M$) un$tuk m$em$a$stika$n$ a$spek usa$bility da$n$ 

a$dopta$bility oleh pen$ggun$a$. Kera$n$gka$ m$on$itorin$g da$n$ eva$lua$si berkela$n$juta$n$ 

diba$n$gun$ m$ela$lui m$eka$n$ism$e pen$gukura$n$ KPI la$ya$n$a$n$ seca$ra$ rea$l-tim$e, survei 

kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ periodik, da$n$ a$udit kin$erja$ tekn$ologi, m$en$cipta$ka$n$ siklus 

perba$ika$n$ berkela$n$juta$n$ (con$tin$uous im$provem$en$t cycle) ya$n$g terukur da$n$ 

berba$sis da$ta$. 
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LA$MPIRA$N$ A$ KUESION$ER 

A$.1 Forma$t Kuesion$er 

Dengan segala kerendahan hati Saya Zulfia Miftahus Sa'adah Mahasiswi Program 

Studi S1 Manajemen NIM:21120058, Fakultas Bisnis & Teknologi Universitas 

Pertiwi memohon bantuan kepada Bapak/Ibu untuk mengisi angket dalam rangka 

penelitian, sebagai upaya memenuhi gelar program sarjana, dengan judul 

"PENGARUH INOVASI TEKNOLOGI FILTRASI RAMAH LINGKUNGAN 

DAN KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 

PDAM DI KELURAHAN LAGOA JAKARTA UTARA” 

Petunjuk Pengisian: 

Kuesioner ini terdiri dari tiga variabel utama, yaitu: 

1. Inovasi Teknologi Ramah Lingkungan (X₁) 

2. Kualitas Layanan (X₂) 

3. Kepuasan Pelanggan (Y) 

Setiap pernyataan di dalam kuesioner ini diukur menggunakan Skala Likert 

dengan pilihan sebagai berikut: 

1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

2 = Tidak Setuju (TS) 

3 = Cukup Setuju (CS) 

4 = Setuju (S) 

5 = Sangat Setuju (SS) 

Silakan pilih jawaban yang paling sesuai dengan kondisi dan pengalaman 

Bapak/Ibu dengan memberikan tanda centang (✔) pada kolom pilihan jawaban 

yang tersedia. 
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Semua informasi dan data yang Bapak/Ibu berikan akan dijaga kerahasiaannya 

dan hanya digunakan untuk kepentingan akademik. Tidak ada jawaban benar atau 

salah, sehingga mohon untuk menjawab dengan jujur sesuai keadaan yang 

sebenarnya. 

Demikian surat permohonan ini saya sampaikan. Atas partisipasi dan kerjasama 

Bapak/Ibu, saya ucapkan banyak terima kasih. 

 

 

 

 

Horm$a$t sa$ya$, 

 

 

Zulfia$ M$ifta$hus Sa$’a$da$h 
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X1 In$ova$si Tekn$ologi 

N$o Perta$n$ya$a$n$ SS S KS TS STS 

1. PDA$M$ m$en$ggun$a$ka$n$ ba$ha$n$ pen$ya$rin$g 

ya$n$g ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ seperti ka$rbon$ 

a$ktif a$la$m$i a$ta$u m$edia$ filtra$si orga$n$ik  

     

2. Proses pen$ya$rin$ga$n$ a$ir PDA$M$ 

m$en$gura$n$gi pen$ggun$a$a$n$ ba$ha$n$ kim$ia$ 

berba$ha$ya$ ya$n$g da$pa$t m$en$cem$a$ri 

lin$gkun$ga$n$   

     

3. PDA$M$ m$en$era$pka$n$ tekn$ologi filtra$si 

ya$n$g hem$a$t en$ergi da$la$m$ proses 

pen$gola$ha$n$ a$ir.   

     

4. Lim$ba$h ha$sil proses pen$ya$rin$ga$n$ a$ir 

PDA$M$ dikelola$ den$ga$n$ ca$ra$ ya$n$g 

ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ 

     

5. PDA$M$ m$en$ggun$a$ka$n$ sen$sor a$ta$u a$la$t 

m$on$itorin$g otom$a$tis un$tuk m$em$a$stika$n$ 

kua$lita$s a$ir teta$p ba$ik seca$ra$ rea$l-tim$e  

     

6. A$la$t filtra$si ya$n$g digun$a$ka$n$ PDA$M$ 

m$em$iliki da$ya$ ta$ha$n$ ya$n$g la$m$a$ da$n$ 

da$pa$t digun$a$ka$n$ ula$n$g sehin$gga$ 

m$en$gura$n$gi lim$ba$h.   

     

7. Tekn$ologi filtra$si ya$n$g ditera$pka$n$ 

PDA$M$ tida$k m$erusa$k ekosistem$ di 

sekita$r sum$ber a$ir. 

     

8. Sa$ya$ m$era$sa$ lebih pua$s den$ga$n$ 

kua$lita$s a$ir PDA$M$ ka$ren$a$ tekn$ologi 

filtra$si ya$n$g ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$   

     

9. PDA$M$ seca$ra$ a$ktif m$em$berika$n$ 

in$form$a$si ten$ta$n$g tekn$ologi filtra$si 

ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ kepa$da$ pela$n$gga$n$ 

     

10. Sa$ya$ m$en$dukun$g pen$ggun$a$a$n$ 

tekn$ologi filtra$si ra$m$a$h lin$gkun$ga$n$ 

oleh PDA$M$ dem$i kelesta$ria$n$ 

lin$gkun$ga$n$   

     

11. Sa$ya$ m$era$sa$ PDA$M$ terus m$ela$kuka$n$ 

pem$ba$rua$n$ tekn$ologi un$tuk 

m$en$in$gka$tka$n$ kua$lita$s da$n$ 

keberla$n$juta$n$ la$ya$n$a$n$ a$ir bersih. 

     

12. In$ova$si tekn$ologi ya$n$g digun$a$ka$n$ 

PDA$M$ m$em$bua$t sa$ya$ m$era$sa$ lebih 

perca$ya$ terha$da$p kea$m$a$n$a$n$ da$n$ 

kua$lita$s a$ir ya$n$g sa$ya$ kon$sum$si. 
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X2 Kua$lita$s La$ya$n$a$n$ 

 

N$o Perta$n$ya$a$n$ SS S KS TS STS 

1. Petuga$s di la$pa$n$ga$n$ tera$m$pil da$la$m$ 

pela$ya$n$a$n$ perba$ika$n$ kebocora$n$ a$ir 

     

2. Petuga$s ta$n$gga$p da$la$m$ m$en$erim$a$ 

kritik sa$ra$n$ da$n$ keluha$n$ 

     

3. Pen$yelesa$ia$n$ pem$ba$ya$ra$n$ reken$in$g 

a$ir cepa$t 

     

4. Pela$ya$n$a$n$ ya$n$g diberika$n$ tida$k 

berbelit belit 

     

5. Petuga$s sa$ba$r da$la$m$ m$en$a$n$gga$pi 

keluha$n$ pela$n$gga$n$ 

     

6. Petuga$s berta$n$ggun$g ja$wa$b da$la$m$ 

hin$gga$ tun$ta$s da$la$m$ m$en$yelesa$ika$n$ 

pela$ya$n$a$n$ pela$n$gga$n$ 

     

7. Kem$uda$ha$a$n$ da$la$m$ m$en$ghubun$gi 

petuga$s 

     

8. Kem$uda$ha$n$ sistem$ pela$ya$n$a$n$ 

on$lin$e 

     

9. Kua$lita$s a$ir ya$n$g diterim$a$ 

pela$n$gga$n$ sepa$da$n$ den$ga$n$ bia$ya$ 

ya$n$g dikelua$rka$n$ 

     

10. A$ir ya$n$g diha$silka$n$ la$n$ca$r da$n$ 

tida$k m$a$cet 

     

11. Petuga$s ra$m$a$h da$la$m$ m$ela$ya$n$i 

pem$ba$ya$ra$n$ ta$giha$n$ a$ir 

     

12. Petuga$s m$em$berika$n$ sosia$lisa$si 

setia$p a$da$ peruba$ha$n$ ta$rif 

     

 

Y Kepua$sa$n$ Pela$n$gga$n$ 

N$o Perta$n$ya$a$n$ SS S KS TS STS 

1. Ketersedia$a$n$ a$ir PDA$M$ seca$ra$ 

rutin$ cukup un$tuk kebutuha$n$ 

kelua$rga$ 

     

2. Distribusi a$ir PDA$M$ kon$tin$yu 

sela$m$a$ 24 ja$m$ seha$ri 

     

3. A$ir PDA$M$ sa$a$t in$i suda$h 

berkua$lita$s a$ir m$in$um$ 

     

4. Kua$lita$s a$ir PDA$M$ sem$a$kin$ ba$ik 

da$ri ta$hun$ ke ta$hun$ 

     

5. Petuga$s pen$ca$ta$t m$eter sopa$n$ da$n$ 

profession$a$ 
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6. Perhitun$ga$n$ m$eter a$ir tepa$t wa$ktu 

da$n$ tepa$t jum$la$h 

     

7. PDA$M$ m$en$yedia$ka$n$ cukup ba$n$ya$k 

loket pem$ba$ya$ra$n$ reken$in$g 

     

8. Ja$dwa$l pem$ba$ya$ra$n$ ta$giha$n$ 

reken$in$g PDA$M$ jela$s 

     

9. Prosedur Pem$ba$ya$ra$n$ tun$gga$ka$n$ 

m$uda$h da$n$ cepa$t 

     

10. Keluha$n$ pen$ga$dua$n$ a$ir diterim$a$ 

da$n$ diselesa$ika$n$ seca$ra$ cepa$t 

     

11. Kem$uda$ha$n$ m$ela$por 

m$en$ya$m$pa$ika$n$ pen$ga$dua$n$ sa$n$ga$t 

ba$ik 

     

12. A$da$n$ya$ ketersedia$a$n$ m$edia$ 

pen$ga$dua$n$ 
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A$.2 Da$ta$ Kuesion$er Respon$den$ 

Va$ria$bel In$ova$si Tekn$ologi (X1) 

N$OM$OR VA$RIA$BEL X1 
JUM$LA$

H  
RESPON$DE

N$ JA$WA$BA$N$ RESPON$DEN$ UN$TUK ITEM 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

3 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 45 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

9 5 5 5 5 5 5 4 3 1 5 43 

10 1 1 2 1 1 3 2 2 2 3 18 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

12 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20 

13 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

14 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 42 

15 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 45 

16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 42 

18 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

19 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

20 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 36 

21 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

25 4 4 4 5 4 2 5 4 4 5 41 

26 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 45 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

28 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 35 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

30 3 4 3 3 4 4 4 4 3 5 37 

31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

32 4 5 3 3 3 4 3 3 3 5 36 

33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

35 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 48 

36 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 46 
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37 5 4 5 4 5 4 3 3 3 4 40 

38 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39 

39 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 47 

40 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 38 

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

42 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48 

43 2 1 3 1 4 4 1 5 2 5 28 

44 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 46 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

49 3 3 3 2 2 2 3 3 3 5 29 

50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

51 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 46 

52 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 37 

53 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 

54 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 

55 3 3 1 3 3 3 3 2 3 4 28 

56 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 37 

57 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

59 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 35 

60 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 47 

61 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

62 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 12 

63 4 4 4 3 4 4 4 5 3 4 39 

64 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 38 

65 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 38 

66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

67 3 5 4 4 4 3 3 3 4 4 37 

68 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 

69 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 45 

70 4 5 4 4 2 3 2 3 4 5 36 

71 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 43 

72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

73 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 

74 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 

75 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

78 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

80 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 45 
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81 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 42 

82 4 3 4 2 4 3 4 3 4 4 35 

83 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 41 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

92 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

93 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

94 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

95 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

97 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

99 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 45 

100 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

            

TOTA$L 

41

0 

41

0 

41

0 

40

8 

41

0 

41

2 

40

2 

41

1 

40

1 

43
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Va$ria$bel Kua$lita$s La$ya$n$a$n$ (X2) 

N$OM$OR VA$RIA$BEL X2 

JUM$L

A$H  
RESPON$DE

N$ JA$WA$BA$N$ RESPON$DEN$ UN$TUK ITEM 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 49 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 

3 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 53 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 57 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

8 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 45 

9 3 3 5 3 3 4 2 1 3 4 4 4 39 

10 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 15 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

12 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 43 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
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14 5 4 5 3 4 4 3 4 4 3 4 4 47 

15 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 56 

16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

17 4 4 3 3 3 3 3 4 5 5 4 4 45 

18 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 54 

19 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 54 

20 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 45 

21 3 3 4 2 2 2 2 2 2 3 3 3 31 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

25 3 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 3 50 

26 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 53 

27 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 54 

28 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

30 4 4 4 3 4 4 2 3 5 5 4 4 46 

31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 

32 2 2 5 3 3 3 3 4 2 2 4 1 34 

33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

35 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 55 

36 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 54 

37 3 3 5 4 4 5 3 4 3 5 5 3 47 

38 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 2 39 

39 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 55 

40 3 3 4 4 5 3 3 4 4 3 5 4 45 

41 5 4 4 4 5 5 3 4 5 4 4 5 52 

42 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 54 

43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

44 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 57 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 

47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

48 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 

49 3 4 3 3 3 3 4 4 2 3 5 3 40 

50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

51 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 51 

52 3 3 4 3 3 3 3 2 3 4 4 1 36 

53 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 2 43 

54 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

55 3 3 3 3 3 2 4 4 3 4 3 2 37 

56 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 41 

57 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 57 
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58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

59 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 44 

60 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 57 

61 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 4 4 49 

62 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

63 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 47 

64 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 45 

65 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 46 

66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

67 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 39 

68 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

69 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 51 

70 2 1 4 2 3 1 1 3 2 1 4 4 28 

71 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 55 

72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

73 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 42 

74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

75 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 43 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

78 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

80 5 4 5 4 5 3 4 3 3 4 3 4 47 

81 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 54 

82 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 2 40 

83 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

85 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 

86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

92 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

93 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

94 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

95 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

97 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

99 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 56 

100 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
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TOTA$L 

41

1 

40

2 

42

6 

41

5 

40

6 

40

8 

39

9 

41

0 

40

6 

41

6 

41

7 

40

3 4919 

 

Va$ria$bel Kepua$sa$n$ Pela$n$gga$n$ (Y) 

N$OM$OR VA$RIA$BEL (Y) JUM$LA$H  

RESPON$DEN$ JA$WA$BA$N$ RESPON$DEN$ UN$TUK ITEM SKOR 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12   

1 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 54 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 

3 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 53 

4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 59 

5 5 5 4 4 5 5 4 5 1 5 5 4 52 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

7 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 59 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

9 5 5 1 3 3 1 4 5 4 4 4 4 43 

10 2 1 1 2 2 1 1 1 2 1 2 1 17 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

14 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 48 

15 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 58 

16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

17 5 5 4 4 5 5 3 5 4 3 3 3 49 

18 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 54 

19 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 54 

20 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 

21 5 5 5 4 4 2 1 1 2 3 3 3 38 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

25 5 5 3 5 3 4 4 5 4 5 5 5 53 

26 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 54 

27 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 53 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

30 5 5 3 4 4 4 2 4 4 3 3 3 44 

31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 

32 4 4 1 2 3 3 4 4 4 2 3 3 37 

33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

35 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 56 
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36 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 53 

37 5 4 3 5 3 4 5 3 4 5 5 4 50 

38 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 42 

39 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 56 

40 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 48 

41 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 57 

42 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 57 

43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

44 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 58 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 

47 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 58 

48 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 38 

49 4 3 2 2 5 5 5 5 4 3 4 4 46 

50 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 58 

51 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 53 

52 3 3 4 3 3 2 2 2 1 2 2 2 29 

53 4 4 1 2 4 4 4 4 4 4 4 4 43 

54 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 58 

55 3 3 4 4 3 3 3 3 3 2 3 4 38 

56 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 40 

57 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

59 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 5 44 

60 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 57 

61 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 58 

62 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

63 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 46 

64 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 45 

65 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 43 

66 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 57 

67 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 

68 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

69 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 56 

70 3 2 1 3 4 3 5 5 4 1 3 4 38 

71 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 55 

72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

73 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 41 

74 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 57 

75 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
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78 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

80 5 4 4 4 5 5 4 3 4 4 5 4 51 

81 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 54 

82 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 40 

83 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

85 5 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

88 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 49 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

92 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

93 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

94 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

95 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

97 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

99 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 56 

100 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

              

TOTA$L 432 426 392 414 427 417 418 426 415 411 416 420 2005 
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LA$MPIRA$N$ B STA$TISTIK 

B.1 Tes N$orma$lita$s den$ga$n$ Kolmogorov Smirn$ov 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

On$e-Sa$m$ple Kolm$ogorov-Sm$irn$ov Test 

 

Un$sta$n$da$rdized 

Predicted Va$lue 

N$ 100 

N$orm$a$l Pa$ra$m$etersa
$
,b M$ea$n$ 50.1400000 

Std. Devia$tion$ 7.79406119 

M$ost Extrem$e Differen$ces A$bsolute .105 

Positive .105 

N$ega$tive -.095 

Test Sta$tistic .105 

A$sym$p. Sig. (2-ta$iled) .090c 

a$. Test distribution$ is N$orm$a$l. 

b. Ca$lcula$ted from$ da$ta$. 

c. Lilliefors Sign$ifica$n$ce Correction$. 
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B.2 Tes Heteroskeda$stisita$s den$ga$n$ Sca$tterplot Gra$phic 

    TOTot-FPTot      
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B.3 Tes Heteroskeda$stisita$s den$ga$n$ Metode Glejser  

Coefficien$tsa
$ 

M$odel 

Un$sta$n$da$rdized 

Coefficien$ts 

Sta$n$da$rdized 

Coefficien$ts 

t Sig. B Std. Error Beta$ 

1 (Con$sta$n$t) 3.597 .817  4.401 .000 

EOTot -.011 .013 -.039 -.895 .371 

a$. Depen$den$t Va$ria$ble: RES_1_1 

 

 

Coefficien$tsa
$ 

M$odel 

Un$sta$n$da$rdized 

Coefficien$ts 

Sta$n$da$rdized 

Coefficien$ts 

t Sig. B Std. Error Beta$ 

1 (Con$sta$n$t) 5.747 .772  7.444 .000 

TOTot -.071 .021 -.147 -3.434 .121 

a$. Depen$den$t Va$ria$ble: RES_2_1 
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B.4 Tes Va$lidita$s 

 

Va$lidita$s Va$ria$bel In$ova$si Tekn$ologi Ra$ma$h Lin$gkun$ga$n$ (X1) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pern$ya$ta$a$n$ R ta$bel r hitun$g Ketera$n$ga$n$ 

1 
0,195 0.932 

Va$lid 

2 
0,195 0.854 

Va$lid 

3 
0,195 0.895 

Va$lid 

4 
0,195 0.919 

Va$lid 

5 
0,195 0.905 

Va$lid 

6 
0,195 0.897 

Va$lid 

7 
0,195 0.901 

Va$lid 

8 
0,195 0.893 

Va$lid 

9 
0,195 0.865 

Va$lid 

10 
0,195 0.824 

Va$lid 



 

92 

 

Va$lidita$s Kua$lita$s La$ya$n$a$n$ (X2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pern$ya$ta$a$n$ R ta$bel r hitun$g Ketera$n$ga$n$ 

1 0,195 0.880 Va$lid 

2 0,195 0.902 Va$lid 

3 0,195 0.775 Va$lid 

4 0,195 0.906 Va$lid 

5 0,195 0.880 Va$lid 

6 0,195 0.907 Va$lid 

7 0,195 0.885 Va$lid 

8 0,195 0.827 Va$lid 

9 0,195 0.892 Va$lid 

10 0,195 0.870 Va$lid 

11 0.195 0.831 Va$lid 

12 0,195 0.833 Va$lid 
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Va$lidita$s Kepua$sa$n$ Pela$n$gga$n$ (Y) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pern$ya$ta$a$n$ R ta$bel r hitun$g Ketera$n$ga$n$ 

1 0,195 0.817 Va$lid 

2 0,195 0.825 Va$lid 

3 0,195 0.716 Va$lid 

4 0,195 0.888 Va$lid 

5 0,195 0.840 Va$lid 

6 0,195 0.843 Va$lid 

7 0,195 0.841 Va$lid 

8 0,195 0.792 Va$lid 

9 0,195 0.788 Va$lid 

10 0,195 0.876 Va$lid 

11 0.195 0.894 Va$lid 

12 0,195 0.895 Va$lid 
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B.5 Tes Relia$bilita$s 

 

Va$ria$bel Cron$ba$ch A$lpha$ Ketera$n$ga$n$ 

In$ova$si Tekn$ologi (X1) 0,970 Relia$bel 

Kua$lita$s La$ya$n$a$n$ (X2) 0.969 Relia$bel 

Kepua$sa$n$ Pela$n$gga$n$(Y) 0.958 Relia$bel 

Sum$ber : Da$ta$ diola$h, SPSS 2025 
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B.6 Tes Regresi Lin$ea$r 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

M$odel 

Un$sta$n$da$rdized Coefficien$ts 

Sta$n$da$rdized 

Coefficien$ts 

T Sig. B Std. Error Beta$ 

1 (Con$sta$n$t) 5.630 1.767 
 

3.187 .002 

x1 .050 .041 .049 1.236 .219 

x2 .863 .037 .916 23.098 .000 

a$. Depen$den$t Va$ria$ble: y 
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B.7 Tes Korela$si 

 

Collin$ea$rity Sta$tistics 

Va$ria$bel Tolera$n$ce VIF 

In$ova$si Tekn$ologi (X1) 0.741 1.350 

Kua$lita$s la$ya$n$a$n$ (X2) 0.741 1.350 

Sum$ber : Output SPSS 24, 2025 
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B.8 Tes Determin$a$si 

 

M$odel Sum$m$a$ry 

M$ode

l R 

R 

Squa$re 

A$djusted R 

Squa$re 

Std. Error of 

the Estim$a$te 

1 .942a
$ .887 .885 2.810 

a$. Predictors: (Con$sta$n$t), x2, x1 
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B.9 Tes Uji T 

 

  

 

M$odel 

Un$sta$n$da$rdized Coefficien$ts 

Sta$n$da$rdized 

Coefficien$ts 

T Sig. B Std. Error Beta$ 

1 (Con$sta$n$t) 5.630 1.767 
 

3.187 .002 

x1 .050 .041 .049 1.236 .219 

x2 .863 .037 .916 23.098 .000 

a$. Depen$den$t Va$ria$ble: y 
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LA$MPIRA$N$ C A$DMIN$ISTRA$SI SKRIPSI 

C.1. Da$fta$r Riwa$ya$t Hidup 

N$a$m$a$    : Zulfia$ M$ifta$hus Sa$’a$da$h 

Tem$pa$t, Ta$n$gga$l la$hir  : Ja$ka$rta$, 14 Jun$i 2003 

Jen$is Kela$m$in$    : Perem$pua$n$ 

A$ga$m$a$    : Isla$m$ 

A$la$m$a$t    : Jl. La$goa$ Gg.1 B2 N$o.13 RT.010 RW.002 Kel. 

La$goa$, Kec. Koja$, Ja$ka$rta$ Uta$ra$ 

N$o. Telp    : 085782219341 

Em$a$il    : 21120058@pertiwi.a$c.id 

Kewa$rga$n$ega$ra$a$n$  : In$don$esia$ 

Sta$tus    : Belum$ M$en$ika$h 

 

Riwa$ya$t Pen$didika$n$  

2009 – 2015 | SDN$ La$goa$ 07 Pa$gi  

M$en$ja$di sa$la$h sa$tu siswi tela$da$n$ 

 

2015 – 2018 | M$Ts A$l – Kha$iriya$h  

M$en$ja$di a$n$ggota$ kegia$ta$n$ La$b Ba$ha$sa$ In$ggris 

M$en$ja$di a$n$ggota$ Pa$dua$n$ sua$ra$  

 

2018 – 2021 | SM$K Seja$htera$ Ja$ka$rta$ Uta$ra$ 

M$en$ja$di a$n$ggota$ kegia$ta$n$ Roha$n$i isla$m$ 

M$en$ja$di a$n$ggota$ kegia$ta$n$ Sa$turda$y M$eetin$g  

M$en$ja$di a$n$ggota$ Pa$dua$n$ sua$ra$  

M$en$gikuti lom$ba$ m$a$sa$k di wa$likota$ m$en$da$pa$tka$n$ jua$ra$ 1 

 

Riwa$ya$t Pen$ga$la$ma$n$ Kerja$ 

Ka$rya$wa$n$ A$dm$in$istra$si On$lin$e Shop 

LIVE TIKTOK 

CV CA$HA$YA$ M$A$DIN$A$H DISTRIBUTOR 2021 – 2024 

• M$eya$kin$ka$n$ pa$ra$ custom$er un$tuk bela$n$ja$ ke took da$n$ berta$n$ggun$g ja$wa$b  

a$ta$s ken$ya$m$a$n$a$n$ custom$er 

• M$en$jua$l produk skin$ca$re kepa$da$ custom$er da$n$ reseller setia$p ha$rin$ya$ 

• M$ela$ya$n$i kon$sulta$si wa$ja$h kepa$da$ custom$er a$ga$r custom$er bisa$ m$em$beli 

da$n$ m$em$a$ka$i produk ya$n$g suda$h disa$ra$n$ka$n$ 

 

IN$TERSHIP 

PKL DI PT IN$DOFOOD SUKSES M$A$KM$UR TBK 

• M$en$gin$put da$ta$ da$n$ berka$s – berka$s  

• M$en$ca$ta$t sura$t m$a$suk da$n$ kelua$r pen$erim$a$a$n$ ba$ra$n$g 

• Fotocopy dokum$en$ pen$tin$g 

• M$en$sortir file dokum$en$ 
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• M$ereka$pitula$si ha$sil pen$gola$ha$n$  

• M$en$gecek ORA$ 

 

Kema$mpua$n$ da$sa$r  

• M$en$gopera$sika$n$ M$s. Office  

• Berkerja$sa$m$a$ da$la$m$ tim$  

• Teliti da$n$ ceka$ta$n$ 

• Kecepa$ta$n$ da$la$m$ m$en$getik  

 

Kema$mpua$n$ Ba$ha$sa$ 

• Ba$ha$sa$ In$ggris (In$term$edia$te) 

• Ba$ha$sa$ In$don$esia$ (N$a$tive) 

 

Dem$ikia$n$ da$fta$r Riwa$ya$t hidup in$i disusun$ den$ga$n$ seben$a$r – ben$a$rn$ya$ un$tuk 

m$elen$gka$pi tuga$s a$khir skripsi. 

 

 

 

 

 

 

 

Ja$ka$rta$, 23 Jun$i 2025 

Horm$a$t sa$ya$, 

 

 

 

 

 

Zulfia$ M$ifta$hus Sa$’a$da$h 
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C.2. Lemba$r Bimbin$ga$n$ Dosen$ 
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C.3 LOA$ 
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