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ABSTRAK

DEWI ANSARI, NPM : 202163411172 , “PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PERUSAHAAN
DAERAH AIR MINUM (PDAM) DIKECAMATAN TEBING TINGGI
KABUPATEN BALANGAN” dibawah bimbingan Bapak ARY YUDIANTO,
S.Sos, MM, CRMA

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan PDAM diKecamatan Tebing Tinggi Kabupaten
Balangan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, Populasi penelitian
ini adalah pelanggan PDAM diKecamatan Tebing Tinggi. Sampel diambil
sebanyak 84 responden dengan menggunakan teknik random sampling. Data
dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada pengguna pelayanan PDAM.
Teknik analisis yang digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, regresi linier
sederhana dan uji t.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari hasil uji t variabel X yaitu
keandalan secara parsial ada pengaruh tetapi tidak signifikan dengan kata lain, H1
ditolak dengan nilai t hitung < t tabel dengan nilai sig 0,095 > 0,05. Daya tanggap
secara parsial ada pengaruh yang signifikan dengan kata lain, H2 diterima dengan
nilai t hitung > t tabel dengan nilai sig 0,019 < 0,05. Jaminan secara parsial ada
pengaruh tetapi tidak signifikan dengan kata lain, H3 ditolak dengan nilai t hitung
< t tabel dengan nilai sig 0,392 > 0,05. Empati secara parsial ada pengaruh yang
signifikan dengan kata lain, H4 diterima dengan nilai t hitung > t tabel, dengan
nilai sig 0,001 < 0,05. Dan bukti fisik secara parsial ada pengaruh tetapi tidak
signifikan dengan kata lain, H5 ditolak dengan nilai t hitung < t tabel dengan nilai
sig 0,142 > 0,05. Oleh karena itu secara simultan menunjukkan bahwa hipotesis
yang diajukan dalam penelitian ini diterima. Artinya, kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan, PDAM
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ABSTRACT

DEWI ANSARI, NPM : 202163411172, "THE INFLUENCE OF SERVICE
QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION OF REGIONAL DRINKING
WATER COMPANIES (PDAM) IN TEBING TINGGI DISTRICT, BALANGAN
REGENCY”, supervised by Mr. ARY YUDIANTO, S .Sos, MM, CRMA

This research aims to determine the effect of service quality on customer
satisfaction at PDAM Tebing Tinggi District, Balangan Regency. This study uses
a quantitative approach. The population of this research is PDAM customers in
Tebing Tinggi subdistrict. The sample was taken as many as 84 respondents using
random sampling techniques. Data was collected through distributing
questionnaires to PDAM service users. The analysis techniques used are validity
test, reliability test, Simple Linear Regression and t test.

The research results show that the test results for variable X are partial
reliability that there is an influence but it is not significant in other words, HI is
rejected with a calculated t value < t table with a sig value 0,095 > 0,05. Partial
responsiveness has a significant influence, in other words, H2 is accepted with a
calculated t value > t table with a sig value of 0.019 < 0.05. Partial assurance
that there is an influence but it is not significant in other words, H3 is rejected
with a calculated t value < t table with a sig value of 0.392 > 0.05. Partially
empathy has a significant influence, in other words, H4 is accepted with a
calculated t value > t table with a sig value of 0.01 < 0.05 and Partial tangibles
has an influence but is not significant, in other words, H5 is rejected with a
calculated t value < t table with a sig value of 0.142 > 0.05. Therefore, it
simultaneously shows that the hypothesis in this study is accepted. This means
that service quality has a significant effect on customer satisfaction.

Keywords: Quality, Service, PDAM
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