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ABSTRAK 

Muhammad Egi Turrahman, NPM : 202221, Judul “PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN STUDI 

PADA PT. AIR MINUM MURAKATA LESTARI (PERSERODA) 

KECAMATAN BARABAI KABUPATEN HULU SUNGAI TENGAH” 

dibawah bimbingan Ibu Nurul Hasanah, S.Pd, MM, CPSM. 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

terhadap tingkat kepuasan pelanggan pada PT. Air Minum Murakata Lestari 

(PERSERODA) di Kecamatan Barabai, Kabupaten Hulu Sungai Tengah. 

Ketersediaan air bersih berkualitas krusial, dan kualitas pelayanan menjadi penentu 

reputasi perusahaan serta kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk  

menemukan dan menganalisis pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan. Penelitian ini melibatkan 20 responden pelanggan, 

menggunakan pendekatan kuantitatif. Menganalisis data menggunakan regresi 

linear sederhana, uji validitas, reliabilitas, normalitas, uji F, uji t, dan koefisien 

determinasi (R2). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan secara signifikan 

dan positif memengaruhi (2) kepuasan pelanggan, dengan nilai signifikansi uji 

regresi 0,003 <0,05, 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 64,279 > 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 3,55, dan 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 7,069 > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 1,724. 

Dengan demikian, hipotesis alternatif Ha diterima dan hipotesis Ho ditolak. 

Kualitas pelayanan menjelaskan 41% variasi kepuasan pelanggan. Studi ini 

menekankan pentingnya kualitas pelayanan dalam membentuk kepuasan pelanggan 

pada perusahaan penyedia air bersih, memberikan masukan strategis untuk 

peningkatan pelayanan yang berorientasi pada kebutuhan pelanggan.  

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACK 

Muhammad Egi Turrahman, NPM : 20222, Title: “INFLUENCE OF SERVICE 

QUALITY TOWARDS CUSTOMER SATISFACTION LEVEL STUDY AT PT. 

MURAKATA LESTARI DRINKING AIR (PERSERODA) BARABAI 

DISTRICT, HULU SUNGAI TENGAH REGENCY” under the guidance of Mrs. 

Nurul Hasanah, S.Pd, MM, CPSM. 

This research analyzes the influence of service quality on customer 

satisfaction at PT. Air Minum Murakata Lestari (PERSERODA) in Barabai 

District, Hulu Sungai Tengah Regency. The availability of quality clean water is 

crucial, and service quality determines the company's reputation and customer 

satisfaction. The study aims to identify and analyze the impact of service quality on 

customer satisfaction. Employing a quantitative approach with a survey method, 

this research involved 20 customer respondents. Data were analyzed using simple 

linear regression, validity, reliability, normality tests, F-test, t-test, and 

determination (R2).  

The results indicate that service quality significantly and positively 

influences customer satisfaction, with a regression test significance value of 0.003 

< 0.05, 𝐹𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑡𝑒𝑑 64.279 > 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑙𝑒 3.55, and 𝑡𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑡𝑒𝑑 7.069 > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑙𝑒 1.724). Thus, 

the alternative hypothesis Ha is accepted, and the null hypothesis Ho is rejected. 

Service quality explains 41% of the variation in customer satisfaction. This study 

emphasizes the importance of service quality in shaping customer satisfaction for 

clean water providers, offering strategic input for service improvement tailored to 

customer needs.  

 

Keywords : Services Quality, Customer Satisfaction. 
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