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 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap public trust pada PT. Air Minum Intan Banjar (Perseroda) di Kota 

Banjarbaru serta besarnya pengaruh yang ditimbulkan. Penelitian 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif. Data 

dikumpulkan melalui observasi, wawancara, studi kepustakaan, dan kuesioner 

kepada 397 pelanggan yang dipilih menggunakan teknik accidental sampling. 

Analisis data dilakukan melalui uji validitas, reliabilitas, asumsi klasik, statistik 

deskriptif, regresi linier sederhana, uji t, dan koefisien determinasi (R²). 

Hasil penelitian menunjukkan seluruh instrumen valid dan reliabel dengan 

nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,966. Data juga memenuhi asumsi normalitas 

dan linearitas. Analisis regresi menghasilkan persamaan Y = 3,430 + 0,545X 

yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 

public trust. Nilai korelasi (R) sebesar 0,921 menunjukkan hubungan sangat 

kuat, sedangkan R² sebesar 0,848 menunjukkan bahwa 84,8% variasi public 

trust dijelaskan oleh kualitas pelayanan. Hasil uji t memperoleh signifikansi 

0,000 (<0,05), sehingga kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap public trust. 
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1. INTRODUCTION 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting dalam penyelenggaraan pelayanan 

publik karena berpengaruh terhadap tingkat kepercayaan masyarakat (public trust). Menurut 

Parasuraman, kualitas pelayanan diukur melalui lima dimensi SERVQUAL, yaitu reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles. Pelayanan yang berkualitas mampu 

menciptakan persepsi positif yang pada akhirnya meningkatkan kepercayaan masyarakat 

terhadap institusi penyedia layanan. 
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Dalam konteks pelayanan air bersih, Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang 

Pelayanan Publik menegaskan bahwa setiap penyelenggara pelayanan publik wajib memberikan 

pelayanan yang berkualitas, transparan, dan akuntabel. Sebagai penyedia layanan air bersih di 

Kota Banjarbaru, PDAM Intan Banjar memiliki peran strategis dalam memenuhi kebutuhan 

dasar masyarakat. Namun, masih terdapat beberapa permasalahan pelayanan, seperti gangguan 

distribusi air, kualitas air yang belum konsisten, lambatnya penanganan keluhan pelanggan, 

serta optimalisasi layanan digital yang belum merata. 

Secara teoritis, kepercayaan masyarakat terbentuk tidak hanya dari hasil pelayanan, tetapi 

juga dari pengalaman masyarakat selama menerima pelayanan. Penelitian terdahulu 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat, 

sedangkan kajian mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap public trust, khususnya pada 

sektor pelayanan air bersih, masih relatif terbatas. Kondisi tersebut menunjukkan adanya 

kesenjangan penelitian yang perlu dikaji lebih lanjut. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap public trust pada PDAM Intan Banjar di Kota Banjarbaru. Hasil penelitian 

diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi peningkatan kualitas pelayanan publik serta 

memperkuat kepercayaan masyarakat terhadap penyedia layanan air bersih. 

2. METHODS 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif untuk 

menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap public trust pada PDAM Intan Banjar di Kota 

Banjarbaru. Data penelitian diperoleh dari pelanggan PDAM Intan Banjar sebagai responden melalui 

penyebaran kuesioner yang disusun berdasarkan indikator kualitas pelayanan dan public trust 

menggunakan skala Likert. Selain itu, data pendukung dikumpulkan melalui studi kepustakaan, 

observasi, dan wawancara guna memperkuat pemahaman terhadap objek penelitian. 

Data yang terkumpul dianalisis menggunakan bantuan perangkat lunak statistik. Tahapan 

analisis meliputi uji validitas dan reliabilitas instrumen, uji asumsi klasik yang terdiri atas uji 

normalitas dan linearitas, analisis statistik deskriptif, serta analisis regresi linier sederhana untuk 

menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap public trust. Pengujian hipotesis dilakukan 

menggunakan uji t pada tingkat signifikansi 5%, sedangkan koefisien determinasi (R²) digunakan 

untuk mengetahui besarnya kontribusi kualitas pelayanan dalam menjelaskan variasi public trust 

pada PDAM Intan Banjar di Kota Banjarbaru. 
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Kualitas Pelayanan 

(SERVQUAL) Oleh 

Parasuraman, 1988.dan Tjiptono, 

2017. 

(X) 

Public Trust 

(Kepercayaan Publik) Oleh 

Grimmelikhuijsen, 2017. 

(Y) 

1. Kepercayaan Terhadap 

Pelayanan 

2. Kepercayaan Terhadap 

Kinerja Institusi 

3. Keandalan Pelayanan 

4. Integritas & Tanggung Jawab 

1. Keandalan (Reliability) 

2. Daya tanggap (Responsiveness) 

3. Jaminan (Assurance) 

4. Empati (Empathy) 

5. Bukti fisik (Tangibles) 

3. FINDINGS AND DISCUSSION 

Penelitian ini melibatkan 447 responden yang merupakan pelanggan PT. Air Minum Intan Banjar 

(Perseroda) di Kota Banjarbaru. Sebelum dilakukan pengujian hipotesis, instrumen penelitian diuji 

validitas dan reliabilitasnya. Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan memiliki 

nilai Corrected Item-Total Correlation di atas 0,30 sehingga dinyatakan valid. Selain itu, nilai 

Cronbach’s Alpha sebesar 0,966 menunjukkan bahwa instrumen penelitian memiliki tingkat 

reliabilitas yang sangat tinggi dan layak digunakan sebagai alat pengumpulan data. 

Tabel 1. Hasil Uji Instrumen Penelitian 

 Pengujian Hasil 

Validitas Seluruh item valid (Corrected Item-Total Correlation > 0,30) 

Reliabilitas Cronbach’s Alpha = 0,966 (reliabel) 

Hasil pengujian asumsi klasik menunjukkan bahwa data berdistribusi normal dan hubungan 

antara variabel kualitas pelayanan dan public trust bersifat linear, sehingga model regresi linier 

sederhana layak digunakan untuk analisis lebih lanjut. 
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Tabel 2. Statistik Deskriptif Variabel Penelitian 

Variabel N Minimum Maksimum Mean Std. Deviasi 

Kualitas Pelayanan 447 24 75 58,80 12,114 

Public Trust 447 15 45 35,46 7,168 

Berdasarkan Tabel 2, variabel kualitas pelayanan memiliki nilai rata-rata sebesar 58,80 yang 

menunjukkan bahwa responden menilai kualitas pelayanan PT. Air Minum Intan Banjar (Perseroda) 

berada pada kategori baik. Sementara itu, variabel public trust memiliki nilai rata-rata sebesar 35,46 

yang menunjukkan tingkat kepercayaan masyarakat berada pada kategori tinggi. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa masyarakat memiliki persepsi positif terhadap pelayanan yang diberikan 

perusahaan. 

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap public trust, dilakukan analisis regresi 

linier sederhana. Hasil analisis ditunjukkan pada Tabel 3. 

Tabel 3. Hasil Regresi Linier Sederhana 

Variabel B t Sig. 

Konstanta 3,430 5,218 0,000 

Kualitas Pelayanan 0,545 49,741 0,000 

Berdasarkan Tabel 3 diperoleh persamaan regresi: Y = 3,430 + 0,545X 

Koefisien regresi sebesar 0,545 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan kualitas 

pelayanan akan meningkatkan public trust sebesar 0,545 satuan. Nilai signifikansi sebesar 0,000 (< 

0,05) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap public 

trust pada PT. Air Minum Intan Banjar (Perseroda) di Kota Banjarbaru. 

Tabel 4. Koefisien Determinasi 

R R Square Adjusted R Square 

0,921 0,848 0,847 

Nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,921 menunjukkan hubungan yang sangat kuat antara 

kualitas pelayanan dan public trust. Sementara itu, nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,848 

menunjukkan bahwa 84,8% variasi public trust dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan, sedangkan 

15,2% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. 

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa kualitas pelayanan memiliki peran yang sangat penting 

dalam membentuk kepercayaan masyarakat. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka 

semakin tinggi pula tingkat kepercayaan masyarakat terhadap PT. Air Minum Intan Banjar 

(Perseroda). Temuan ini sejalan dengan teori SERVQUAL yang dikemukakan Parasuraman yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor utama dalam membentuk persepsi positif 

pelanggan terhadap organisasi penyedia layanan. 
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Selain itu, hasil penelitian ini juga mendukung perspektif New Public Governance yang 

dikemukakan Osborne bahwa kepercayaan masyarakat terbentuk melalui pengalaman dan interaksi 

selama proses pelayanan. Pelayanan yang andal, responsif, memberikan jaminan, menunjukkan 

empati, serta didukung fasilitas yang memadai akan meningkatkan keyakinan masyarakat terhadap 

kemampuan organisasi dalam memenuhi kebutuhan publik. 

Dengan demikian, peningkatan kualitas pelayanan perlu menjadi prioritas bagi PT. Air Minum 

Intan Banjar (Perseroda), terutama pada aspek kecepatan penanganan keluhan, kontinuitas distribusi 

air, dan kemudahan akses informasi layanan. Upaya tersebut diharapkan dapat memperkuat dan 

mempertahankan tingkat kepercayaan masyarakat terhadap perusahaan. 

4. CONCLUSION 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan, maka dapat ditarik beberapa 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan pada PT. Air Minum Intan Banjar (Perseroda) secara umum berada pada 

kategori cukup baik hingga baik. Hal ini ditunjukkan oleh nilai rata-rata (mean) sebesar 58,80, 

yang mengindikasikan bahwa sebagian besar responden memberikan penilaian positif 

terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan demikian, hipotesis pertama (H1) yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan pada PDAM Intan Banjar di Kota Banjarbaru berada 

pada kategori baik dapat diterima.  

2. Tingkat public trust (kepercayaan masyarakat) terhadap PT. Air Minum Intan Banjar 

(Perseroda) berada pada kategori cukup tinggi, dengan nilai rata-rata sebesar 35,46. Hal ini 

menunjukkan bahwa masyarakat memiliki tingkat kepercayaan yang baik terhadap layanan 

yang diberikan. Dengan demikian, hipotesis kedua (H2) yang menyatakan bahwa public trust 

pada PDAM Intan Banjar di Kota Banjarbaru berada pada kategori baik dapat diterima.  

3. Hasil analisis regresi linier sederhana menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang sangat 

kuat antara kualitas pelayanan dan public trust, yang ditunjukkan oleh nilai koefisien korelasi 

(R) sebesar 0,921. Selain itu, diperoleh koefisien determinasi (R²) sebesar 0,848 yang 

menunjukkan bahwa 84,8% variasi public trust dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan, 

sedangkan sisanya sebesar 15,2% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian. Berdasarkan 

hasil uji koefisien regresi, diperoleh persamaan regresi linier sederhana yaitu Y = 3,430 + 

0,545X. Persamaan tersebut menunjukkan bahwa nilai konstanta sebesar 3,430 

mengindikasikan bahwa apabila kualitas pelayanan bernilai nol, maka public trust tetap 

memiliki nilai sebesar 3,430. Sementara itu, nilai koefisien regresi sebesar 0,545 menunjukkan 

bahwa setiap peningkatan 1 satuan kualitas pelayanan akan meningkatkan public trust 



 

180  

sebesar 0,545. Nilai koefisien yang positif menunjukkan bahwa hubungan antara kualitas 

pelayanan dan public trust bersifat searah, artinya semakin baik kualitas pelayanan yang 

diberikan, maka semakin tinggi pula tingkat kepercayaan masyarakat terhadap PT. Air 

Minum Intan Banjar (Perseroda). Hasil uji hipotesis (uji t) menunjukkan nilai t hitung sebesar 

49,741 dengan tingkat signifikansi 0,000 (< 0,05), sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap public trust. Dengan demikian, 

hipotesis ketiga (H3) diterima. Secara keseluruhan, penelitian ini membuktikan bahwa 

kualitas pelayanan memiliki peran yang sangat penting dalam membentuk dan 

meningkatkan kepercayaan masyarakat. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, 

maka semakin tinggi pula tingkat kepercayaan publik terhadap instansi.  

Dengan demikian, tujuan penelitian telah tercapai, yaitu membuktikan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap public trust pada PT. Air Minum Intan Banjar 

(Perseroda) di Kota Banjarbaru. 
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