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Abstract 

 

 

Thisiistudyiiaimsiitoiiexamineiitheiieffectivenessiiof public servicesiiPerumdaiWater 

DrinkingiiiTuguiiTirtaiiMalangiiCity. Basediion the explanation above, we can take the 

understanding that a government canibeisaiditoibeisuccessfuliifithe service iniithe country has 

been running well, able to provide satisfaction that canibeifeltibyitheicommunity if. This 

indicator is the benchmark for success in providing public services toiitheiicommunity. 

Thereforeiitiisiveryiimportantito have the effectiveness of public services for drinking water 

regulations for the community. To examine the research problems in depth, the researchers 

gave the research title "Effectiveness of Public Service Perumda Drinking Water Tugu Tirta 

MalangiiCity". Theiitheoryiiusediiisiitheiitheoryiiofiipublic service. The method applied is 

quantitative Likert scale. 

Theiresultsiofitheistudyiexplainithat, (i) Public services partiallyihaveieffectivenession 

the results of citizen satisfaction, with a value ofi0.006>0.050iand a t-count value ofi2.884 <t-

tableii2.003, soiiitiicaniibeiiconcludediithat thereiiis an influence of X1 on Y. (2) Tata 

management partially has effectiveness on the results of citizen satisfaction, with a value of 

0.000i>i0.050 andiaticountivalueiofi4.099i<titable 2.003, soiiticanibeiconcludedithat there 

isian effect ofiX2 on Y. (3) Partial responses and handling have effectiveness on satisfaction 

results residents with a Yivalueiofi0.000i>i0.050 andia t count valueiof 3.869 <titable 2.003, 

soiiticanibeiconcludedithatithereiisianiinfluenceiofiX3ioniY. 

 

 

Keyword : Effectiveness, Public Service of Perumda Drinking Water Tugu Tirta 
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Abstract 

This study aims to examine the effectiveness of public services Perumda Water Drinking 

Tugu Tirta Malang City. Based on the explanation above, we can take the understanding that a 

government can be said to be successful if the service in the country has been running well, able to 

provide satisfaction that can be felt by the community if. This indicator is the benchmark for success 

in providing public services to the community. Therefore it is very important to have the 

effectiveness of public services for drinking water regulations for the community. To examine the 

research problems in depth, the researchers gave the research title "Effectiveness of Public Service 

Perumda Drinking Water Tugu Tirta Malang City". The theory used is the theory of public service. 

The method applied is quantitative Likert scale. 

The results of the study explain that, (1) Public services partially have effectiveness on the results 

of citizen satisfaction, with a value of 0.006> 0.050 and a t-count value of 2.884 <t-table 2.003, so 

it can be concluded that there is an influence of X1 on Y. (2) Tata management partially has 

effectiveness on the results of citizen satisfaction, with a value of 0.000 > 0.050 and a t count value 

of 4.099 <t table 2.003, so it can be concluded that there is an effect of X2 on Y. (3) Partial 

responses and handling have effectiveness on satisfaction results residents with a Y value of 0.000 

> 0.050 and a t count value of 3.869 <t table 2.003, so it can be concluded that there is an influence 

of X3 on Y. 

Keyword : Effectiveness, Public Service of Perumda Drinking Water Tugu Tirta 

 

Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan meneliti tentang efektiftas pelayanan publik Perumda Air Minum 

Tugu Tirta Kota Malang. Berdasarkan paparan di atas dapat kita ambil pemahaman bahwa suatu  

pemerintahan  dapat  dikatakan  berhasil  apabila pelayanan  dalam  negara  tersebut  telah  berjalan 

dengan baik, mampu memberikan  kepuasan yang  dapat dirasakan  oleh masyarakat apabila. 

Indikator inilah yang menjadi tolak ukur kesuksesan dalam memberikan pelayanan publik pada 

masyarakat. Oleh karena itu menjadi sangat penting adanya efektifitas pelayanan publik terhadap 

perumda air minum bagi masyarakat. Untuk meneliti problematika penelitian secara mendalam 

maka peneliti memberikan judul penelitian “Efektifitas pelayanan Publik Perumda Air Minum 

Tugu Tirta Kota Malang”. Teori yang digunakan adalah teori pelayanan publik. Metode yang 

diterapkan adalah kuantitatif skala linkert. 

Hasil penelitian menjelaskan bahwa, (1) Pelayana publik secara parsial mempunyai 

efektivitas terhadap hasil kepuasan warga , dengan nilai sebesar 0,006 > 0,050 dan nilai t hitung 

2,884 < t tabel 2,003, sehingga dapat di simpulkan bahwa terdapat pengaruh X1 terhadap Y. (2) 

Tata kelola secara parsial mempunyai efektivitas terhadap hasil kepuasan warga, dengan nilai 

sebesar 0,000 > 0,050 dan nilai t hitung 4,099 < t tabel 2,003, sehingga dapat di simpulkan bahwa 

terdapat pengaruh X2 terhadap Y. (3) Respons serta penanganan secara parsial mempunyai 

efektivitas terhadap hasil kepuasan warga dengan nilai Y adalah sebesar 0,000 > 0,050 dan nilai t 

hitung 3,869 < t tabel 2,003, sehingga dapat di simpulkan bahwa terdapat pengaruh X3 terhadapY. 

           Kata Kunci : Efektifitas, Pelayanan Publik Perumda Air Minum Tugu Tirta
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PENDAHULUAN 

iPerumda iAir iMinum iTugu iTirta 

imerupakan isalah isatu iBUMD iKota 

iMalang iyang ikeberadaannya imerupakan 

iunsur ipelaksana iotonomi idaerah idalam 

irangkaipemenuhanikebutuhan imasyarakat 

idalamipenyediaaniairibersihisesuaiidengan 

istandaridanipersayarataniyang iditentukan. 

iPerumda isebagai iPerusahaan iUmum 

iDaerahiyangibergerak idalam ipenyediaan, 

ipengelolaanidanipendistribusianiair ibersih 

idituntut iagar iselalu imemperbaiki 

ikinerjanya idalam imeningkatkan 

ikesejahteraan imasyarakat imelalui iair 

ibersih idan imendorong ipertumbuhan 

iperekonomianidaerah iserta isebagai isalah 

isatu isumber iPendapatan iAsli iDaerah 

(PAD) iKota iMalang. 

iAir imerupakan ikebutuhan ipokok 

imanusiaiyangisangat ipenting, ibaik iuntuk 

iminum, imandi iataupun iuntuk ikeperluan 

ilainnya. iAir imemiliki iperanan ipenting 

iyang imendukung ikemakmuran idan 

ikesejahteraanimasyarakat.iTersedianya iair 

iyang imemadai iakan imendorong 

iperkembangan idibidang ipembangunan 

imasyarakat idan imempengaruhi 

ipertumbuhan iekonomi idan itaraf ihidup 

imasyarakat.iSeiringidenganiperkembangan 

iperusahaanidan imeningkatnya ikebutuhan 

imasyarakat iterhadap iair ibersih iyang 

imemenuhi istandar idan isyarat ikesehatan, 

iserta idiundangkan ibeberapa iperaturan 

iperundang-undangan iyang iberimplikasi 

ipada ipengelolaan iPerumda, imaka 

idiperlukan iadanya ipengaturan iyang 

imemadai idengan imengakomodasi 

idinamika imasyarakat idan iperkembangan 

iperaturan iperundang-undangan. iDi 

isamping iitu, iPeraturan iDaerah iini ijuga 

imerupakanilandasanibagiiPerumdaisebagai 

iperusahaaniyangidimilikiiPemerintahiKota 

iMalangiuntuk imeningkatkan ipengelolaan 

iperusahaanisecaraioptimalidaniprofesional

iHal iini idilakukan idengan imenerapkan 

iprinsipitata ikelola iperusahaan iyang ibaik 

“GoodiCorporate iPrinciples”. (Penjelasan 

PeraturaniDaerah iKota iMalang iNomor 

11iTahuni2019iTentangiPerusaahaniUmum 

DaerahiAiriMinumiTahuni2019). 

KotaiiMalang mempunyai komitmen 

untuk membangun kota yang dapat 

melayani masyarakat yang sejalanidengan 

misiiiPemerintahiiiKotaiiiMalangiiidalam 

memastikaniikepuasaniiimasyarakat iatas 

layananiipemerintahiiyangiitertibiihukum, 

profesionaliidaniiiakuntabeliisertaiiiupaya 

untukimendorongipemerintahan yangikelas 

dunia“Word ClassiGovernment” (Yuwono, 

2022). Namun dalam praktiknya, efektifitas 

pelayanan publik dariiPerumdaiAiriMinum 

TuguiiTirtaiiKotaiiMalang masih menjadi 

perhatian. Beberapa isu yang sering 

dihadapi oleh masyarakat dalam 

menggunakan layanan, salah satunya adalah 

kurang responsif dan terkadang sulit 

diakses.  

Untuk itu perlu dilakukan penelitian 

mengenai efektivitas pelayan publikiidari 

PerumdaiAiriMinumiTuguiTirta yang dapat 

membantu mengidentifikasi permasalahan 

yang dihadapi dalam memberikan 

pelayanan publik yang efektif, serta 

memberikan rekomendasi untuk 

meningkatkaniiikualitasiiilayananiiiiyang 

diberikaniikepadaiimasyarakat. Selainiiitu 

peranisumberidayaimanusiaisangatipenting 

bagiiiPerumdaiiisebagaiiiiperusahaaniyang 

bergerakiiiidalamiiiiibidang ipelayanan 

masyarakat. Mengingatipentingnyaisumber 

dayaiiimanusiaiiiuntukiimencapaiiiitujuan 

organisasi.  

Pelayanan publik atau pelayanan 

umum dapat diartikan sebagai instansi 

pemerintah baik pusat maupun daerah dan di 

lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau 

Badan Usaha Milik Daerah bertanggug 

jawab sebagai jasa pelayanan dalam upaya 

imemberikan ikebutuhan imasyarakat 

imaupun idalam irangka ipelaksanaan 

iketentuan iperaturan iperundang-undangan 

ibaikidalamibentukibarang ipublik imaupun 

ijasa ipublik (Hamimietial., i2020). 

iDari ipernyataan itersebut dapat 

idiartikan ibahwa ipelayanan ipublik 

idilakukan  iuntuk  imemenuhi  ikebutuhan  

idasar  idari  imanusia.  iManusia  idan  
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ipelayanan  ipada idasarnya  itidak  idapat  

idipisahkan. 

Berdasarkan paparan di atas dapat kita 

ambil pemahaman bahwaiiisuatu  

pemerintahaniiiidapatiiidikatakaniiberhasil  

apabilaipelayananiidalamiinegaraiitersebut  

telahiiiberjalaniiidenganiiiibaik, imampu 

memberikan kepuasan yangiiiiidapat 

dirasakan oleh masyarakat apabila. 

Indikator inilah yangiimenjadiiitolakiiukur 

kesuksesaniidalamiimemberikanipelayanan 

publik padaimasyarakat.  

Olehiikarenaiiituiimenjadiiisangatiipenting 

adanya efektifitas pelayananiiiipublik 

terhadap perumda air minum bagi 

masyarakat.  

 

KAJIAN TEORI 

1. Pengertian Efektivitas.  

Efektivitasipadaidasarnyaiberasal 

idariikata“efek”idan idigunakan iistilah 

iini isebagai ihubungan isebab iakibat. 

iEfektivitas idapat idipandang isebagai 

isuatu isebab idari ivariabel ilain. 

iEfektivitasiberartiibahwaitujuan iyang 

itelahidirencanakan isebelumnya idapat 

itercapai iatau idengan ikata isasaran 

itercapai ikarena iadanya iproses 

ikegiatan.  

iMenurut iKamus iBesar iBahasa 

iIndonesia, ikata iefektif imempunyai 

iartiiefek,ipengaruh,iakibat iatau idapat 

imembawa ihasil. iJadi, iefektivitas 

iadalahikeaktifan, idaya iguna, iadanya 

ikesesuaian idalam isuatu ikegiatan 

iorang iyang imelaksanakan itugas 

idenganisasaraniyangidituju.Efektivitas 

ipada idasarnya itertuju ipada itaraf 

itercapainya ihasil, isering iatau 

isenantiasa idikaitkan idengan 

ipengertian iefisien, imeskipun 

isebenarnya iada iperbedaan idiantara 

ikeduanya. iIstilah iefektivitas iatau 

ikeefektifan imerupakan iterjemahan 

idari iistilah Bahasa iInggris 

“effectifines” iyang idalam ikamus 

iBahasa iInggris iIndonesia idiartikan 

idengan ikeberhasilan. iDalam iKamus 

iBesar iBahasa iIndonesia iefektivitas 

idiartikan isebagai isuatu iyang iada 

iefeknya (akibatnya,ipengaruhnya)idan 

idapat imembawaihasil, iberhasil iguna 

(tindakan) iserta idapat ipula iberarti 

iberlaku (tentangiiiiiUndang-Undang/ 

Perarturan).  

2. Pengertian Pelayanan 

Pelayananiadalah serangkaian 

aktivitasiiiiyang dilakukaniiiioleh 

seseorangiatauisuatuiorganisasiiuntuk 

memenuhiikebutuhan,keinginan, atau 

permintaan orang lain. Pelayanan 

dapat terjadi di berbagai sektor, 

termasuk sektor publik, swasta, dan 

sosial. MenurutiiKotler (Laksana, 

2018), pelayananiiiiiadalahiiiisetiap 

tindakaniiatauiikegiataniiyangiidapat 

ditawarkaniiolehiisatuipihakiikepada 

pihakilain, yangipadaidasarnyaitidak 

berwujudiidaniitidakiimengakibatkan 

kepemilikaniapapun. iSecara umum, 

pelayananimelibatkan interaksi antara 

pemberi layanan (misalnya, pegawai, 

perusahaan, atau organisasi) dan 

penerima layanan (misalnya, 

pelanggan, pengguna, atau 

masyarakat umum). 

3. Pengertian Pelayanan Publik 

Pelayanan publik pada 

kehidupan manusia tidak dapat 

dipisahkan karena setiap manusia 

membutuhkannya dan negara atau 

pemerintahan memiliki kewajiban 

untuk memenuhi hak dan kebutuhan 

dasar serta bertanggung jawab penuh 

sesuai yang tercantum dalam Undang 

- Undang 1945 (Deby Apriliani, 

Bustami Rahman, 2021). 

4. PengertianiManajemen 

iDikutipidariilaman idictionary. 

icambridge.org, iistilah ilain idari 

imanajemen iadalah ipengelolaan, 

ipengaturan, ipengendalian, iatau 

ikontrol. iBisa ijuga idiartikan ibahwa 

imanajemeniadalahiorang-orangiyang 

ibertanggung ijawab iatas iorganisasi 

ibisnis. iSementara idilansir idari 

iGramedia.com, imanajemen iadalah 

isebuah icara iagar itujuan idapat 

idicapai isecara iteratur idan iterarah. 

iManajemen iadalah ihal iyang 
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idiperlukan idalam isegala iaspek 

ikehidupan. iBaik iitu imanajemen 

iuntuk ikegiatan iindividu imaupun 

ikelompok. iPengertian imanajemen 

isebenarnya isangat iluas, idan 

ipenerapannya ijuga ibisa iuntuk 

iberbagai itujuan. 

5. Pengertian ManajemeniPelayanan 

Publikii 
iPenerapan imanajemen 

ipelayanan ipublik idi isetiap 

iOrganisasiiPerangkat iDaerah (OPD) 

iyangimenjalankanipelayanan ipublik 

idiharapkan idapat imemberikan 

ipelayanan iyang icepat idan itepat 

idenganiberlandaskanipada ipedoman 

ipenyelenggaraan ipelayanan ipublik. 

iKhaidir (2018) imenyatakan 

imanajemen ipelayanan idapat 

idiartikan isebagai iproses 

ipengaplikasianiilmuidan iseni idalam 

imenyusun irencana, ipelaksanaan 

irencana, ikoordinasi idalam 

ipenyelesaian ipekerjaan ipelayanan 

iuntukimencapaiitujuan. 

6. Standar Pelayanan Publik 

iStandar ipelayanan ipublik 

imerupakan iukuran iyang itelah 

iditetapkan idan idi ibakukan idalam 

ipenyelenggaraan ipelayanan ipublik 

iyang iwajib iditaati ioleh isipemberi 

idan ipenerima ipelayanan. iDalam 

imenentukanisuatuistandaripelayanan 

ipada iorganisasi ipemerintah iharus 

imemiliki iberbagai ijenis ibentuk 

iaturan iyang iditetapkan iuntuk 

imencapai ipelayanan iyang ibaik. 

iMukarom idan iLaksana (2018) 

imenyatakan ibahwa iada ibeberapa 

istandaripelayananipublikiyang idapat 

iditetapkaniolehipihakipenyelenggara 

iadalah isebagai iberikut iadalah: 

iProseduripelayanan, imerupakan ihal 

iyang idibakukan ibagi ipemberi idan 

ipenerima ipelayanan itermasuk 

ipengaduan imasyarakat. iWaktu 

ipenyelesaian, imerupakan ihal iyang 

itelahiditetapkanisejakisaatipengajuan 

ipermohonan isampai idengan 

ipeenyelessaianipelayanan, itermasuk 

ipengaduan imasyarakat. iBiaya 

ipelayanan iadalah ihal itermasuk 

idalamirincianiyang itelah iditetapkan 

idalamiproses ipemberian ipelayanan. 

iProdukipelayanan, imerupakan ihasil 

ipelayanan iyang iditerima ioleh 

imasyarakatisesuaiidengan iketentuan 

iyang itelah iditetapkan ioleh ipihak 

ipemerintah. iSarana idan iprasarana,  

iKompetensi ipetugas ipemberi 

ipelayanan iharus iditetapkan idengan 

itepat iberdasarkan ipengetahuan, 

ikeahlian, iketerampilan, isikap, idan 

iperilakuiyangidiperlukanimasyarakat 

 

METODEiPENELITIAN 

1. JenisiPenelitianiKuantitatif 

Metodeipenelitianiberhubungan 

ierat idengan iprosedur, iteknik, ialat 

iserta idesain ipeneilitian iyang 

idigunakan. iSugiyono (2016) 

imendeskripsikan ibahwa imetode 

ipenelitianipadaidasarnya imerupakan 

icaraiilmiahiuntukimendapatkan idata 

idenganitujuanidanikegunaanitertentu

iMetode ipenelitian iyang idigunakan 

idalamipenelitian iini iadalah imetode 

ikuantitatif, idengan ipenelitian 

ideskriptifipendekatanisurvey. 

2. Lokasi Penelitian & Populasi Dan 

Teknik Sampling 
iLokasi ipenelitian iberada idi 

iPerumda iAir iMinum iTugu iTirta 

iKotaiMalang isebagai iBadan iUsaha 

iMilik iDaerah iyang ibergerak idi 

ibidangipenyediaan iair ibersih iuntuk 

imasyarakat ikota iMalang 

iberalamatkan idi iJl.iTerusan iDanau 

iSentani ino.100, iMadyopuro, 

iKecamataniKedung iKandang, iKota 

iMalang, iProvinsi iJawa iTimur. 

iPopulasi iberjumlah i50 iresponden, 

iteknikisamplingimenggunakan iskala 

ilinkert. 

3. Variabel Dan Pengukurannya 

Variabel dan pengukuran efektivitas 

pelayanan publik di Perumda Air 

Minum Kota Malang dapat dilakukan 



 

4 
 

dengan memperhatikan beberapa 

aspek penting, seperti : 

1) Kepuasan Pelanggan, pengukuran 

survei dengan menggunakan 

kuesioner yang memuat 

pertanyaan tentang kualitas 

pelayanan, waktu respon, 

ketepatan waktu dan tanggapan 

terhadap keluhan pelanggan. 

2) Efisiensi Operasional, pengukuran 

analisis biaya dan waktu yang 

diperlukan dalam menjalankan 

operasional, termasuk 

pemeliharaan, perbaikan dan 

investasi infrasturktur baru. 

3) Responsif terhadap keluhan 

pelanggan, pengukuran waktu 

respon dan penangganan terhadap 

keluhan pelanggan. 

4. Pengumpulan Data & Analisis 

Data 

Pengumpulan data 

menggunakan (1) Kuesioner, iteknik 

pengumpulaniiidataiiiidengan icara 

memberikaniseperangkatipertanyaan 

tertulisiiikepadaiiipelangganiiiiuntuk 

dijawabiiiiisesuaiiiiiidengan yang 

dialaminyaiyang berhubungan dengan 

kualitas pelayanan, kepuasan 

pelanggan dan masalah-masalah lain. 

(2) Pengamatan denganiiobservasi, 

teknikipengumpulanidataidengan cara 

pengamataniiiiilangsungiiiiiterhadap 

fenomenaiisosialiiidaniigejala-gejala 

yangiiiiiterjadi. (3) Dataiiiinternal 

perusahaan seperti laporan keuangan, 

catatan layanan dan catatan 

pengaduan pelanggan untuk 

mengevaluasi efektivitas pelayanan 

publik. Sedangkan untuk menganalisis 

data peneliti menerapakan dua uji 

yakni, uji validitasidanireliabilitas, 

Ujiiiasumsi klasik, 

UjiiHeteroskedastisitas. 

 

PEMBAHASAN 

1. HasiliUji Asumsi Klasik 

1) UjiiiiiNormalitas Pelayanan 

Publik, Tata Kelola, dan 

Respon serta Penanganan 

pada Hasil Kepuasan Warga 

a. Hasil Uji Normalitas 

Pelayanan Publik, Tata 

Kelola, dan Respon serta 

Penanganan pada Hasil 

Kepuasan Warga. 

iUji inormalitas iini 

idilakukan iuntuk imelihat 

iapakah inilai ihasil ikepuasan 

iwarga ipada isampel 

iberdistribusiinormaliatauitidak. 

iUji inormalitas iini idilakukan 

idengan ibantuan iSPSS i20 ifor 

iwindows idengan iOne-Sample 

iKolmogorov-Smirnov iTest. 

iRumusan ihipotesis iuntuk iuji 

iini iadalah 

H0 = sampeliiberasaliidari 

populasiiiyangiitidakiiiberdistribusi 

normalii 

Hai= sampeliiberasaliiidari 

populasiiyangiberdistribusiinormal  

 

 

Tabeli4.9. HasiliUjiiNormalitas 

One-SampleiKolmogorov-SmirnoviTest 

 Pelayana

n_Publik

_X1 

Tata-

_Kelola_

X2 

Respon_s

erta_Pena

nganan_

X3 

Hasil_Ke

puasan_

Warga_Y 

Niii i60i i60i i60i i60i 

iNormal 

iParametersa,bi 

iMeani 48,68 46,32 45,68 81,58 

Std. 

Deviatio

n 

5,114 4,542 5,947 5,273 
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Most Extreme 

Differences 

Absolute ,153 ,074 ,146 ,185 

Positive ,153 ,074 ,146 ,185 

Negative -,107 -,046 -,097 -,115 

Test Statistic ,153 ,074 ,146 ,185 

Asymp. iSig. i (2-tailed) iiiii,001ci ,200c,d ,003c ,000c 

a. TestidistributioniisiNormal. 

b. Calculatedifromidata. 

c. LillieforsiSignificanceiCorrection. 

d. Thisiisiailoweriboundiofitheitrueisignificance. 

 

Berdasarkan output padaitabel 

di atas bahwa nilai signifikan pada 

tabel One-Sample Kolmogorov-

Smirnov Test, padaiipelayana publik 

memperoleh 0, 153, tata kelola 

memperoleh 0,074, respons serta 

penanganan memperoleh 0,146, dan 

hasil kepuasan warga memperoleh 

0,185. Analisis data di atas, karena 

semua variabel mempunyai nilai 

probabilitas > 0,05 maka dapat 

disimpulkan bahwa H0 diterima. 

 

b. Hasil Uji Multikolinearitas   

Uji multikolinearitas ini 

dilakukaniiiuntukiiimelihatiiiapakah 

modeliiregresiiiditemukaniiiiadanya 

korelasi antar variabel bebas 

(independen). Pada model regresi 

yang baik seharusnya tidak terjadi 

korelasi diantara variabel 

bebas/variabel independen .Uji 

normalitas ini dilakukan dengan 

bantuan SPSS 20 for windows dengan 

Correlations. Rumusan hipotesis 

untuk uji ini adalah : 

 

Tabel 4 10. Hasil Uji Multikolinearitas 

 

Correlations 

 Pelayan_P

ublik_X1 

Tata_Kelo

la_X2 

Respon_se

rta_Penan

gan_X3 

Hasil_Kepu

asan_Warg

a_Y 

Pelayana_Publik_X1 iPearson 

iCorrelation 

1 ,539** ,548** ,677** 

iSig. i (2-

itailed) 

 ,000 ,000 ,000 

iNi 60 60 60 60 

Tata_Kelola_X2 iPearson 

iCorrelation 

,539** 1 ,443** ,682** 

iSig. i (2-

itailed) 

,000  ,000 ,000 

iNi 60 60 60 60 

Respons_Serta_Penang

ana_X3 

Pearson 

Correlation 

,548** ,443** 1 ,675** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000  ,000 

INi 60 60 60 60 

Hasil_Kepuasan_Warga

_Y 

iPearson 

iCorrelation 

,677** ,682** ,675** 1 
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iSig. i (2-

itailed) 

,000 ,000 ,000  

iNi 60 60 60 60 

**. Correlationiisisignificantiatithei0.01ileveli (2-tailed). 

 

Berdasarkan Outputipadaitabelidiiatasidiketahuiibahwaiinilai signifikan padaiitabel 

Correlations 

pada pelayan publik memperoleh 

0,000, pada tata kelola memperoleh 

0,000, dan respons serta 

penanganan memperoleh 0,000. 

Berdasarkan analisis korelasi 

produk moment bahwa diantara 

variabel bebas tidak terjadi korelasi 

yang melebihi atau di atas > 0,90, 

dengan ini data di atas terbebas dari 

multikolinearitas. 

c. Hasil Uji Heteroskedastisitas  

Uji heteroskedastisitas ini 

dilakukan untuk melihat apakah 

dalamiiiimodeliiiiiregresi terjadi 

ketidaksamaan varian dari residual 

satu pengamatan ke pengamatan 

yang lain. Uji heteroskedastisitas ini 

dilakukanidenganibantuaniSPSS 

20iiiiiiiforiiiiiiwindowsiiiiiidengan 

Coefficientasa. Rumusan hipotesis 

untuk uji ini adalah :  

a. H0 = Jika Signifikansi > 0,050 

maka tidak terjadi 

Heteroskedastisitas.  

b. Ha = Jika Signifikansi <  0,050 

maka terjadi 

Heteroskedastisitasiiii

 

Tabeli4.11. iHasiliUjiiHeteroskedastisitas 

iCoefficientsaiii 

iModeli iUnstandardized 

iCoefficientsi 

iStandardi

zed 

iCoefficie

ntsi 

iti Sig. 

iBi iStd. 

iErrori 

iBetai 

1 (Constant) 3,927 3,177  1,236 ,222 

Pelayana_Publik_X

1 

-,025 ,071 -,062 -,360 ,721 

Tata_Kelola_X2 ,012 ,074 ,026 ,159 ,874 

Respons_Serta_Pen

anganan_X3 

-,025 ,057 -,072 -,443 ,659 

a. DependentiVariable: RES_2 

 

      BerdasarkaniOutputipadaitabelidiatas 

diketahuiiibahwainilai signifikan pada 

tabel Coefficientasa pada pelayana 

publik  memperoleh 0,721, pada tata 

kelola memperoleh 0,874, dan respons 

serta penangana memperoleh 0,659. 

Berdasarkan hasil analisis data di atas, 

karenaiisemuaiiivariabeliimempunyai 

nilaiiisignifikansii>i0,05 makaiidapat 

disimpulkaniibahwa H0 diterima atau 

hasil pelayan publik, tata kelola, dan 

respons serta penangan bertanyaitidak 

terjadiiHeteroskedastisitas.  

 

2.  HasiliUjiiHipotesis 

a. HasiliUjiiParsial (UjiiT) 

HasiliSPSS 
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iCoefficientsai 

iModeli iUnstandardized 

iCoefficientsi 

Standardi

zed 

Coefficien

ts 

t iSig. i 

B Std. 

Error 

Beta 

1 (Constant) 33,000 4,526  7,292 ,000 

Pelayanan_Publik_

X1 

,290 ,101 ,281 2,884 ,006 

Tata_Kelola_X2 ,433 ,106 ,373 4,099 ,000 

Resposn_Serta_Pen

angan_X3 

,315 ,081 ,355 3,869 ,000 

a. Dependent Variable: Hasil_Kepuasan_Warga_Y 

Menghitung t tabel  

Rumusi:  titabel = t (
𝛼

2
; 𝑛 − 𝑘 − 1) 

titabel = t (
0.05

2
; 60 − 3 − 1) = t (0,025 ; 56) = t (2,00324) 

 

1) Pengujiihipotesisipertama (H1) 

       iDiketahui inilai isignifikansi 

iuntuk ipengaruh iX1 iterhadap 

iY iadalah isebesar i0,006 i> 

i0,050idaninilaiitihitung i2,884 

i< it itabel i2,003, isehingga 

idapat idi isimpulkan ibahwa 

iterdapat ipengaruh iX1 

iterhadap iY 

2) Pengujiihipotesisipertama (H2) 

        iDiketahui inilai isignifikansi 

iuntuk ipengaruh iX2 iterhadap 

iY iadalah isebesar i0,000 i> 

i0,050 idan inilai it ihitung 

i4,099 i< it itabel i2,003, 

isehingga idapat idi isimpulkan 

ibahwa iterdapat ipengaruh iX2 

iterhadap iYi 

3) Pengujiihipotesisipertama (H3) 

       iDiketahui inilai isignifikansi 

iuntuk ipengaruh iX3 iterhadap 

iYiadalahisebesari0,000>0,050 

idan inilai it ihitung i3,869 i< it 

itabeli2,003,isehinggaidapat idi 

isimpulkan ibahwa iterdapat 

ipengaruh iX3 iterhadap iY 

 

b. Hasil Uji F 

Hasil SPSS 

iANOVAai 

iModeli Sumiof 

iSquaresi 

idfi iMean 

iSquarei 

iFi iSig. i 

1 iRegression

i 

1123,205 3 374,402 40,525 ,000b 

Residual 517,378 56 9,239   

Total 1640,583 59    

a. DependentiVariable: Hasil_Kepuasan_Warga_Y 

b. Predictorsi: (Constant), Respons_Serta_Penanganan_X3, Tata_Kelola_X2, 

Pelayana_Publik_X1 

 

 

Menghitung F tabel  

Rumus :  Fitabel = Fi (𝑘 ; 𝑛 − 𝑘) 
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Fitabel =iF (3 ; 60 − 3) = F (2,773) 

 

4) Pengujiihipotesisiempati(H4).

iBerdasarkanioutputidi iatas 

idiketahui inilai isignifikansi 

iuntukipengaruhiX1,iX2,idaniX3 

isecara isimultan iterhadap iY 

iadalahisebesari0,000i<i0,05idan 

inilaiiFihitungi40,525i> iF itabel 

i2,773, isehingga idapat idi 

isimpulkan ibahwa iH4 iditerima 

iyangiberarti iterdapat ipengaruh  

iX1,iX2,idaniX3isecaraisimultan 

iterhadapiY  

 

 

KESIMPULAN 

1. Kesimpulan 

iPenelitian iini imenjelaskan 

iefektivitas ipelayanan ipublik idari 

iPerumda iAir iMinum iTugu iTirta 

iKotaiMalangiterhadapihasilikepuasan 

iwarga iDari irumusan imasalah iyang 

itelahidipaparkanipadaibabi1idanihasil 

ipengujianidataiyang itelah idilakukan 

iseta ipembahasan iyang itelah 

idipaparkanipadaibab iIV isebelumnya 

imaka, idapat iditarik ikesimpulan 

isebagaiiberikut :  

1) Pelayana publik secaraiparsial 

mempunyaiiefektivitasiterhadap 

hasil kepuasan warga , dengan 

nilai sebesari0,006 >i0,050idan 

nilaiiiitiihitung 2,884 < tiitabel 

2,003, sehinggaiiiiidapatiiiiidi 

simpulkaniiiibahwaiiiiiiterdapat 

pengaruhiX1iterhadapiY 

2) Tata kelola secara parsial 

mempunyai efektivitas terhadap 

hasil kepuasan warga, dengan 

nilai sebesari0,000 >i0,050idan 

nilaiiiitiiihitungii4,099 < tiitabel 

2,003, sehinggaiiiiidapat di 

simpulkan bahwaiiiiiterdapat 

pengaruhiX2iterhadapiY  

3) Respons serta penanganan secara 

parsial mempunyai efektivitas 

terhadap hasil kepuasan warga 

dengan nilaiiY 

adalahiisebesarii0,000ii>ii0,050 

daninilaiitihitungi3,869i<ititabel 

2,003, sehinggaiiiidapatiiiidi 

simpulkaniiiibahwaiiiiiiterdapat 

pengaruhiX3iterhadapiY. 
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