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RINGKASAN 

Rheannisa Priyanka, Program Studi Teknik Industri, Fakultas Teknologi Industri, Institut 

Teknologi Nasional Malang, Januari 2022, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada PDAM Tirta Taman Kota Bontang. 

 Dosen Pembimbing Dra. Sri Indriani, MM dan Ir. Thomas Priyasmanu, Mkes. 

Kebutuhan air bersih sangat penting bagi kehidupan manusia demi kelangsungan 

hidupnya. Ilmu biologi menunjukkan bahwa sebagian besar tubuh manusia terdiri dari 

kandungan air sebesar dua pertiga dari berat tubuhnya.Mengingat pentingnya peranan air 

terhadap kehidupan manusia, dan air merupakan potensi sumber daya alam yang dimiliki 

oleh suatu wilayah, maka didalam pengelolaannya menjadi wewenang bagi negara, 

pemerintah pusat melalui pemerintah daerah menyerahkan wewenang pengelolaannya 

kepada pemerintah daerah melalui suatu badan usaha daerah yaitu PDAM. Penelitian ini 

bertujuan untuk Menentukan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

PDAM Tirta Taman Kota Bontang dan Menentukan variabel yang memiliki pengaruh 

dominan terhadap tingkat kepuasan pelanggan untuk meningkatkan kualitas layanan 

PDAM Tirta Taman Kota Bontang. 

Metode penelitian yang digunakan adalah analisis statistik inferensial yang terdiri 

dari analisis faktor untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan, analisis regresi faktor utama untuk mentukan variabel apakah yang memiliki 

pengaruh dominan terhadap tingkat kepuasan pelanggan untuk meningkatkan kualitas 

layanan, dan pengujian hipotesis untuk menguji pengaruh dari seluruh dan parsial variabel 

bebas (independen) terhadap terikat (dependen). 

Hasil yang didapatkan pada penelitian ini pada pengujian hipotesis pada uji T atau 

pada penelitian ini didapat bahwa hanya sub variabel responsiveness (X3) dan emphaty 

(X5) yang dapat berpengaruh nyata terhadap variabel independen dan dependen dan uji F 

atau keseluruhan pada penelitian ini didapatkan pengaruh nyata antara variabel independen 

dengan variabel dependen. Sedangkan pengaruh dominan pada nilai variabel independen 

terdapat pada sub variabel responsiness (X3)  

 

Kata Kunci: Analisis Statistik Inferensial, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan, 

       Analisis Faktor, Regresi Faktor Utama 
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