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ABSTRAK 

 

Theresia Hia Tukan Nim : 2017411007. “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan 

Responsivitas Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Perusahaan Umum Daerah 

Airn Minum (PERUMDA) Ina Gelekat Kota Larantuka Kabupaten Flores 

Timur”skripsi: ende : program studi manajemen, fakultas ekonomi, universitas 

flores.2021. pembimbing l Lambertus Langga, SE.,M.Sc, pembimbing ll  Maria 

Endang Jamu, SE., MM program studi manajemen. Fakultas ekonomi. Universitas 

Flores. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayan dan 

responsivitas terhadap kepuasan pelanggan pada Perusahaan Umum Daerah Air 

Minum (Perumda) Ina Gelekat Kota Larantuka Kabupaten Flores Timur.jenis 

penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan  pendekatan 

kuantitatif. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linear 

berganda. Populasi dalam penelitian ini terdiri dari 6.750 pelanggan dan sampel 

sebanyak 98 pelanggan didapatkan menggunakan rumrus slovin. Dalam penelitian 

ini mengunakan metode non- probability sampling kesempatan yang sama untuk 

dijadikan sebagai sampel. 

Dari hasil pengembangan dan pengujian instrument telah dihasilkan 

perangkat kuesioner yang baik (memenuhi syarat validitas, reliabilitas). Dari hasil 

pengujian statistik t untuk  variabel kualitas pelayanan (x1) dan responsivitas (x2) 

memiliki nilai  thitung > ttabel  nilai signifikan <0,10. Hal ini menunjukan bahwa variabel 

kualitas pelayanan dan responsivitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan.dilihat dari hasil uji t menunjukan nilai thitung > ttabel   yaitu 2.319 > 1,985 

dan signifikan 0,001 < 0,0. artinya ada pengaruh signifikan antara kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Dilihat dari hasil uji t reponsivitas 

dengan nilai thitung > ttabel yaitu 3.281 > 1,985 dan signifikan 0,003 < 0,05. Hal ini 

menunjukan bahwa salah satu aspek paling penting adalah penempatan pengguna 

jasa sebagai pelanggan Perusahaan Umum Daerah Air Minum (PERUMDA) Ina 

Gelekat Kota Larantuka Kabupaten Flores Timur harus diprioritaskan 

kepentingannya. 

Kata Kunci : kualitas pelayanan dan responsivitas. 
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ABSTRACT 

 

 

Theresia Hia Tukan Nim : 2017411007. "The Influence of Service Quality 

and Responsiveness to Customer Satisfaction at the Regional Public Drinking 

Water Company (PERUMDA) Ina Gelat, Larantuka City, East Flores 

Regency" thesis: ende: management study program, faculty of economics, 

university of flores.2021. supervisor I Lambertus Langga, SE., M.Sc, 

supervisor II Maria Endang Jamu, SE., MM management study program. 

Faculty of Economics. Flores University. 

 

This study aims to determine the effect of service quality and 

responsiveness on customer satisfaction at the Regional Public Water Company 

(Perumda) Ina Gelat, Larantuka City, East Flores Regency. The type of research 

used is quantitative research with a quantitative approach. The data analysis 

technique used is multiple linear regression analysis. The population in this study 

consisted of 6,750 customers and a sample of 98 customers was obtained using 

the Slovin formula. In this study, non-probability sampling method is used with 

the same opportunity to be used as a sample. 

From the results of the development and testing of the instrument, a good 

questionnaire has been produced (qualifies for validity, reliability). From the 

results of the t statistical test for the service quality variable (x1) and 

responsiveness (x2), the tcount > ttable has a significant value <0.10. This shows 

that the variables of service quality and responsiveness have a significant effect on 

customer satisfaction. Seen from the results of the t test, the value of tcount > 

ttable is 2.319 > 1.985 and significant is 0.001 < 0.0. it means that there is a 

significant influence between service quality and customer satisfaction. Judging 

from the results of the responsiveness t test, the value of tcount > ttable is 3.281 > 

1.985 and significant is 0.003 < 0.05. This shows that one of the most important 

aspects is that the placement of service users as customers of the Regional Public 

Drinking Water Company (PERUMDA) Ina Gelekat, Larantuka City, East Flores 

Regency must be prioritized. 

 

 

Keywords: service quality and responsiveness. 
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