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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan di PDAM Tirta Betuah Kabupaten Banyuasin. Laporan ini 

ditulis dengan menggunakan beberapa metode pengumpulan data sperti riset 

lapangan, wawancara,  penyebaran koesioner, dan riset kepustakaan. Analisis data 

yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dan teknik 

pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan metode Slovin. 

Pengambilan data dilakukan menggunakan kuesioner dengan skala likert, metode 

analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode analisis regresi linear 

berganda dengan menggunakan aplikasi SPSS 20. Berdasarkan dari hasil 

penelitian menunjukkan bahwa dimensi keandalan (X2), dimensi ketanggapan 

(X3), dan dimensi empati (X5) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dan dimensi bukti fisik (X1), dan dimensi jaminan (X4) tidak 

berpengaruh positif dan tidak signifikan sedangkan untuk nilai koefisien 

determinasi R² yang terletak pada kolom Adjusted R Square sebesar 21.3 persen 

yang mengandung pengertian bahwa pengaruh variabel kualitas pelayanan 

terhadap variabel kepuasan pelanggan adalah sebesar 21,3 persen dan sisanya 

78,7% dipengaruhi oleh variabel yang tidak di uji. Oleh karena itu, penulis 

menyarankan pada bagian hubungan pelanggan PDAM Tirta Betuah Kabupaten 

Banyuasin agar dapat mempertahankan dimensi-dimensi pelayanan yang sudah 

berpengaruh positif serta meningkatkan lagi dimensi-dimensi yang belum 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan PDAM Tirta Betuah Kabupaten 

Banyuasin. 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan PDAM Tirta Betuah 

  



x 
 

ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of service quality on customer satisfaction 

in PDAM Tirta Betuah, Banyuasin Regency. This report was written using several 

data collection methods such as field research, interviews, questionnaire 

distribution, and library research. Data analysis used in this study used 

quantitative methods and the sampling technique in this study used the Slovin 

method. Data collection was carried out using a questionnaire with a Likert scale, 

the analytical method used in this study was multiple linear regression analysis 

using the SPSS 20 application. Based on the results of the study, it showed that 

the dimensions of reliability (X2), responsiveness (X3), and dimensions of 

empathy X5) has a positive and significant effect on customer satisfaction and 

physical evidence dimension (X1), and the guarantee dimension (X4) has no 

positive and not significant effect while the value of the determination coefficient 

R² which is located in the Adjusted R Square column is 21.3 percent which 

implies that the influence the variable of service quality to the variable of 

customer satisfaction is 21.3 percent and the remaining 78.7% is influenced by 

variables that are not tested. Therefore, the authors suggest that the customer 

relations section of PDAM Tirta Betuah, Banyuasin Regency, is able to maintain 

the service dimensions that have had a positive effect and increase the dimensions 

that have not had a positive effect on customer satisfaction, PDAM Tirta Betuah, 

Banyuasin Regency. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction of PDAM Tirta Betuah 
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