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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk:mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
dan kepercayaan terhadap kepuasan konsumen pada PDAM Tirta Betuah
Pangkalan Balai. Sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah sebanyak
980rang. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan
terhadap kepuasan konsumen digunakan analisis regresi berganda.Hasil analisis
regresi dan uji hipotesis menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) dan
variabel kepercayaan (X2)mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan

terhadap.variabel loyalitas (Y).
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ABSTRACT

This research aims to: determine the influence of service quality and trust on
consumer satisfaction at PDAM Tirta Betuah Pangkalan Balai. The sample taken
in this research was 98 people. To determine the effect of service quality and trust
on consumer satisfaction, multiple regression analysis was used. The results of
regression analysis and hypothesis testing show that the service quality variable
(X1) and the trust variable (X2) have a positive and significant influence on.

loyalty variable (7).
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