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ABSTRAK 

 

Ilham Wahyudi 202120151008 Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan dan  Loyalitas Pelanggan : Studi Kasus Pada PDAM Tirta Bhagasasi Bekasi. Pada 

perusahaan yang bergerak dalam sektor publik kualitas pelayanan dan dimensi kualitas 

pelayanan menjadi hal yang sangat penting dikarenakan akan membawa dampak baik 

langsung maupun tidak langsung yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan sehingga perusahaan menjadi perusahaan yang tumbuh dan berkelanjutan dari 

waktu ke waktu. Dimensi kualitas pelayanan menjadi faktor yang sangat penting demi visi, 

dan misi perusahaan. Faktor seperti bukti fisik menjadi syarat mutlak mempengaruhi 

kepuasan pelanggan dna loyalitas pelanggan. Tentunya dengan pemenuhan K3 air 

(Kontinyuitas, Kualitas, dan Kuantitas) demi memenuhi kebutuhan air pelanggan. Penelitian 

ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan dan loyalitas pelanggan serta mengetahui apakah kepuasan dapat memediasi 

dimensi kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah metode kuantitatif survei kausal dengan menggunakan teknik survei, 

dimana populasi yang dijadikan sebagai subjek dalam penelitian adalah pelanggan PDAM 

Tirta Bhagasasi Bekasi Cabang Rawalumbu pada periode Januari sampai dengan September 

2022. Jumlah responden dalam penelitian ini adalah 360 sambungan langganan.  Hasil dari 

peneltian ini menunjukkan bahwa variabel eksogenus yaitu Keandalan, Jaminan, Bukti Fisik, 

Empati, dan Daya Tanggap mempunyai pengaruh dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan. Pada hubungan tidak langsung variabel yang dapat 

dimediasi oleh kepuasan pelanggan adalah Jaminan dan Bukti Fisik sedangkan pada 

hubungan langsung variabel Keandalan, Jaminan, dan Bukti Fisik mempunyai pengaruh 

positif terhdap Loyalitas Pelanggan. Bukti Fisik adalah variabel terbesar yang dapat 

mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. Kepuasan Pelanggan hanya dapat memediasi sebagian 

variabel eksogenus (Jaminan, Empati, dan Daya Tanggap). Dari penelitian ini peneliti 

memberikan saran kepada perusahaan untuk berupaya meningkatkan Loyalitas Pelanggan 

dengan melakukan pelatihan yang dapat menjadikan pelanggan loyal terhadap perusahaan.  

 

Kata Kunci : Loyalitas, Kepuasan, Dimensi Kualitas Pelayanan, Keandalan, Jaminan, 

Bukti Fisik, Empati, Daya Tanggap, SEM, Intervening, Variance Account For 
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ABSTRACT 

 

 

Ilham Wahyudi 202120151008 The Effect of Service Quality Dimensions on Customer 

Satisfaction and Customer Loyalty: A Case Study at PDAM Tirta Bhagasasi Bekasi. Public 

Sector companies such as PDAM Tirta Bhagasasi Bekasi have an important connection 

related with service quality. Service Quality dimensions are very important because they will 

have both direct and indirect impacts related to customer satisfaction and customer loyalty 

so that the company becomes a growing and sustainable company from time to time. The 

dimension of service quality is a very important factor for the company's vision and mission. 

Factors such as physical evidence are absolutely necessary to influence customer satisfaction 

and customer loyalty. Of course, by fulfilling term and condition as known as K3 (Continuity, 

Quality, and Quantity) to fulfill customer water needs. This research was conducted with the 

aim to determine the effect of service quality dimensions on customer satisfaction and loyalty 

and to find out whether satisfaction can mediate service quality dimensions on customer 

loyalty. The method that used in this research is causal quantitative survey method using 

survey techniques, where the population used as the subject of the study is the customers of 

PDAM Tirta Bhagasasi Bekasi, Rawalumbu Branch in the period January to September 

2022. The number of respondents in this study was 360 subscription connections. The results 

of this study indicate that the exogenus variables such as Reliability, Assurance, Physical 

Evidence, Empathy, and Responsiveness have a significant influence on customer satisfaction 

and customer loyalty. In the indirect relationship, the variables that can be mediated by 

customer satisfaction are Guarantees and Physical Evidence, while in the direct relationship, 

the variables Reliability, Assurance, and Physical Evidence have a positive influence on 

Customer Loyalty. Physical Evidence is the biggest variable that can affect Customer 

Loyalty. Customer satisfaction can only mediate some of the exogenous variables (Assurance, 

Empathy and Responsiveness). From this study, researchers provide advice to companies to 

try to increase customer loyalty by conducting training that can make customers loyal to the 

company. 

 

Keywords : Loyalty, Satisfaction, Service Quality Dimensions, Reliability, Assurance, 

Physical Evidence, Empathy, Responsiveness, Intervening,SEM, Variance 

Account For 
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