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ABSTRAKSI

PENGARUII SISTEM KEPASTIAN KUALITAS TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PADA 'DAM KOTA BLITAR

FITRIANA PUTRI PUSPITASARI - 09111007
Kata Kunci : Sistem Kepastian Kualitas, Kualitas, Kepuasan Pelanggan

Sistem hepastion kualits merupakan sesuatu yang dinamis dan harus mampu
beradaptasi dan berubah untuk mampu menghasilkan produk yang sesuai dengan
heinginan, kebutuhun dan harapan pelonggan.

Kualitas pelayanan adalah merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
Konsumen  serta ketepatan  penynmpaiannya  dalam  mengimbangi  harapan
konsumen, hal inilah yang diusahakan oleh PDAM Kota Blitar, Tujuan dari
penelitian ini adalah : untuk mengetahui pengaruh sistem kepastian kualitas baik
secara simultan maupun parsial terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM Kota
Blitar,

Hasil penelitian simullan adalah pada pengujian ini besamya F hitung scbesar
5,185, Nilai ini lebih besar dari F abel 2,31 (5,185 > 2,31), ini menunjukkan
bahwa Ho ditolak/tla diterima. Arinya : sistem kepastian kualitas mempunyai
pengaruh sccara simultan terhadap kepuasan pelangpan pada PDAM Kota Dlitar.
Hasil penclitian secara parsial menunjukkan besamya 1 hitung membandingkan 1
hitung dan 1 label, apabila t hitung lebih kecil dari t abel maka 1o ditolak dan Ha
diterima. Pada tabel nampak bahiwa semua t hitung lebih besar daripada 1 tabel,
maka hasil perhitungan adalah sistem kepastian kualitas mempunyai pengaruh
secara partial terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM Kota [ilitar.

Hasil penelitian Kocfisien Regresi pada penclitian ini dengan variabel| bebas Dukti
Langsung/Tangible,  Kehandalan/Reliability, Daya Tanggap/Responsiveneas,
Jaminan/Assurance, dan Kepedulian/Empathy  berpengaruh sedanpgkan variabel
terikatnya adalah Kepuasan Pelanggan/Satisfication adalah :
Y=2419+0,223X1+0,101X2 + 0,180X3 + 0,138X4 + 0,136X5
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