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ABSTRAK 

Roro Sari Wijanarti. 201610515104. Analisis Kepuasan Konsumen Dengan 

Loyalitas Konsumen Pengguna Jasa Penyedia Air Bersih. 

 Abstrak. Perilaku Menunggak berkaitan dengan kewajiban dalam 

melakukan pembayaran, berupa pembayaran yang tidak tepat waktu dengan setiap 

bulannya, bentuk tagihan bulanan yang harus dibayar seperti; tagihan listrik PLN 

pasca bayar, tagihan air PAM pasca bayar, tagihan telepon pasca bayar (Rumah dan 

Handphone), dan lain-lain. PAM pasca bayar adalah suatu layanan dari PDAM 

dimana konsumen menggunakan pelayanan air PAM terlebih dahulu dan konsumen 

membayar rekening pada bulan berikutnya. Gejala faktor yang menjadi masalah 

yaitu, konsumen sengaja tidak membayar, malas untuk membayar,dan sering 

menunda-nunda pembayaran hingga jatuh tempo. Adapun sikap dan perilaku dalam 

gejala yang terlihat dari masalah konsumen menunggak pembayaran karna 

kurangnya komitmen dan kurangnya loyal dalam kewajiban membayar perilaku 

tersebut dapat disebut sebagai loyalitas konsumen. Menurut adelina & siregar 

terbentuknya perilaku menunggak berkaitan dengan perbandingan atas kinerja 

produk atau jasa yang diterima dengan yang diharapan oleh konsumen, salah 

satunya seperti yang dijelaskan oleh teori Kotler yaitu kepuasan konsumen. 

Berdasarkan fenomena dan teori yang ada, penelitian ini bermaksud melakukan 

analisis kepuasan konsumen dengan loyalitas konsumen pada konsumen pengguna 

jasa atau produk. Adapun metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

pendekatan kuantitatif dengan studi korelasional. Peneliti menggunakan teknik 

purposive sampling. Hasil uji koefisien korelasi 0.304** memperlihatkan terjadi 

hubungan antara kepuasan konsumen dengan loyalitas konsumen pengguna jasa 

penyedia air bersih, yang berbentuk hubungan yang bersifat positif dengan angka 

signifikansi 0.004, dan hasil uji regresi memiliki 0.92% kepuasan konsumen 

mempengaruhi loyalitas konsumen. Artinya kepuasan konsumen rendah maka 

loyalitas konsumen akan mengalami penurunan ataupun sebaliknya bila kepuasan 

konsumen tinggi maka loyalitas konsumen mengalami peningkatan. Kedepannya 

menjadi wawasan bagi konsumen dan pelaku usaha, kemudian bagi peneliti lain 

dapat melihat faktor lain yang mempengaruhi loyalitas konsumen.  

 

Kata Kunci : Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen, Konsumen, PDAM 
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ABSRACT 

Roro Sari Wijanarti. 201610515104. Analysis of Consumer Satisfaction with 

Consumer Loyalty of Users of Clean Water Service Providers. 

Abstract. Behavior in arrears related to obligations in making payments, in 

the form of payments that are not timely with each month, the form of monthly bills 

that must be paid such as postpaid PLN electricity bills, postpaid PAM water bills, 

postpaid telephone bills (Home and Mobile), and others. Postpaid PAM is a service 

from PDAM where consumers use PAM water services first and consumers pay an 

account the following month. Symptoms of the problematic factors are that 

consumers deliberately do not pay, are lazy to pay, and often procrastinate until 

payment is due. The attitudes and behaviors in the symptoms seen from the problem 

of consumers in arrears in payment due to lack of commitment and lack of loyalty 

in the obligation to pay for this behavior can be called consumer loyalty. According 

to Adelina & Siregar the formation of behavior in arrears is related to the 

comparison of the performance of products or services received with those expected 

by consumers, one of them as explained by Kotler's theory of customer satisfaction. 

Based on existing phenomena and theories, this research intends to conduct an 

analysis of customer satisfaction with consumer loyalty to consumers using services 

or products. The method used in this research is a quantitative approach with 

correlational studies. Researchers used a purposive sampling technique. 

Correlation coefficient test results 0.304 ** shows a relationship between consumer 

satisfaction with consumer loyalty of users of water service providers, in the form 

of a positive relationship with a significance value of 0.004, and the results of 

regression tests have 0.92% of customer satisfaction affecting consumer loyalty. 

This means that customer satisfaction is low, consumer loyalty will decrease or vice 

versa if customer satisfaction is high, customer loyalty has increased. In the future, 

it will be an insight for consumers and business people, then for other researchers 

to see other factors that influence consumer loyalty. 

 

Keyword : Consumer Satisfaction, Consumer Loyalty, Consumers, PDAMs 
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