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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh standar produksi air dan
pelayanan distribusi terhadap loyalitas pelanggan PUDAM Tirta Bina Labuhanbatu.
Loyalitas pelanggan merupakan aspek penting dalam mempertahankan dan meningkatkan
jumlah pelanggan, yang dipengaruhi oleh kualitas produk dan layanan yang diberikan.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian deskriptif
dan kausal. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan PUDAM,
yang mencakup variabel kualitas produksi air, kualitas pelayanan distribusi, dan tingkat
loyalitas pelanggan. Metode analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier
berganda untuk mengukur hubungan antara variabel-variabel tersebut. Penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam meningkatkan kualitas standar produksi
dan pelayanan distribusi di PUDAM Tirta Bina Labuhanbatu serta memberikan
rekomendasi strategis untuk meningkatkan loyalitas pelanggan.Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kedua variabel independen, yaitu kualitas produksi air dan pelayanan
distribusi, berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Secara khusus, kualitas
produksi air memiliki koefisien sebesar 0.45, dan pelayanan distribusi memiliki koefisien
sebesar 0.38. Model regresi ini menjelaskan 67% variasi dalam loyalitas pelanggan.
Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas produksi air dan pelayanan distribusi memegang
peranan penting dalam meningkatkan loyalitas pelanggan di PUDAM Tirta Bina
Labuhanbatu.
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PENDAHULUAN

Loyalitas pelanggan merupakan aspek krusial dalam menjaga keberlanjutan dan
pertumbuhan bisnis, termasuk bagi perusahaan penyedia layanan air bersih seperti PUDAM
Tirta Bina Labuhanbatu. Saat ini, PUDAM menghadapi tantangan besar dalam
mempertahankan loyalitas pelanggannya, mengingat adanya keluhan terkait kualitas air yang
tidak konsisten dan gangguan distribusi yang memengaruhi kenyamanan pelanggan. Hal ini
berpotensi menurunkan tingkat kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya dapat berdampak
negatif pada loyalitas mereka (Tojiri & Rusdian, 2023). Oleh karena itu, penelitian mengenai
pengaruh standar produksi air dan pelayanan distribusi terhadap loyalitas pelanggan perlu
segera dilakukan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan
loyalitas pelanggan di PUDAM, sehingga perusahaan dapat memperbaiki kualitas layanan dan
meningkatkan loyalitas pelanggan.

Pemilihan PUDAM Tirta Bina Labuhanbatu sebagai objek penelitian didasarkan pada
perannya yang sangat penting dalam menyediakan air bersih bagi masyarakat, yang
menjadikannya sebagai penyedia layanan publik vital. Dibandingkan dengan perusahaan
penyedia air bersih lainnya, PUDAM menghadapi tantangan spesifik terkait ketidakstabilan
kualitas air dan distribusi yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Penelitian pada PUDAM
Tirta Bina Labuhanbatu akan memberikan wawasan lebih mendalam mengenai pengaruh
standar produksi dan distribusi yang spesifik dalam konteks perusahaan air bersih daerah, yang
berbeda dari penelitian-penelitian sebelumnya yang lebih fokus pada kualitas produk dan
layanan secara umum.

Penelitian ini berfokus pada dua variabel utama, yaitu standar produksi air dan pelayanan
distribusi, yang keduanya berhubungan erat dengan loyalitas pelanggan. Standar produksi yang
mencakup kualitas fisik dan kimia air, serta pelayanan distribusi yang mencakup kecepatan dan
keandalan pengiriman air, memiliki dampak langsung terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas
air yang baik dan distribusi yang lancar dapat meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan, yang
pada gilirannya memperkuat loyalitas mereka terhadap PUDAM. Sebaliknya, ketidaksesuaian
standar produksi dan gangguan dalam distribusi dapat menurunkan kepercayaan pelanggan dan
mengurangi tingkat loyalitas mereka.

Meskipun terdapat banyak penelitian yang mengkaji pengaruh kualitas produk dan layanan
terhadap loyalitas pelanggan, penelitian yang secara spesifik membahas pengaruh standar
produksi air dan pelayanan distribusi pada perusahaan air bersih daerah seperti PUDAM Tirta
Bina Labuhanbatu masih terbatas. Sebagian besar studi sebelumnya, seperti yang dilakukan

oleh (Hoe & Mansori, 2018) dan (Pahlawan, 2019), lebih fokus pada hubungan umum antara
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kualitas produk dan layanan dengan loyalitas pelanggan. Penelitian terbaru oleh (Andri et al.,
2022) juga mengidentifikasi pentingnya distribusi yang lancar untuk meningkatkan loyalitas,
namun belum ada penelitian yang menggali secara mendalam pengaruh spesifik standar
produksi air dan distribusi di sektor perusahaan air daerah.

Penelitian ini mengisi kesenjangan yang ada dengan menganalisis pengaruh standar
produksi air dan pelayanan distribusi terhadap loyalitas pelanggan pada PUDAM Tirta Bina
Labuhanbatu. Kebaruan dari penelitian ini terletak pada penelusuran faktor-faktor spesifik
yang mempengaruhi loyalitas pelanggan dalam konteks perusahaan air bersih daerah, yang
belum banyak dikaji dalam literatur yang ada. Manfaat dari penelitian ini adalah memberikan
rekomendasi strategis bagi PUDAM untuk memperbaiki kualitas produksi dan distribusi air,
yang pada akhirnya dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Tujuan utama
penelitian ini adalah untuk memberikan wawasan kepada PUDAM dalam meningkatkan
kualitas layanan mereka, sekaligus memberikan kontribusi dalam pengembangan teori loyalitas

pelanggan di sektor publik, khususnya pada perusahaan distribusi air bersih.

METODE

Penelitian ini akan menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian
deskriptif dan kausal (Yakin et al., 2023). Desain ini dipilih untuk menganalisis dan
menggambarkan hubungan antara standar produksi air, pelayanan distribusi, dan loyalitas
pelanggan pada PUDAM Tirta Bina Labuhanbatu, serta untuk mengukur seberapa besar
pengaruh variabel-variabel tersebut terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan
untuk memberikan pemahaman yang lebih mendalam mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi loyalitas pelanggan, baik dari aspek kualitas produksi air maupun kualitas
pelayanan distribusi.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang terdaftar di PUDAM Tirta
Bina Labuhanbatu, yang terdiri dari berbagai segmen konsumen, seperti rumah tangga dan
bisnis. Sampel penelitian akan diambil secara acak (random sampling) dengan
memperhitungkan tingkat kepercayaan dan margin of error yang diinginkan. Prosedur
pengambilan sampel ini bertujuan untuk memastikan bahwa sampel yang diambil dapat
mewakili populasi pelanggan PUDAM Tirta Bina Labuhanbatu secara keseluruhan.

Data akan dikumpulkan dengan menggunakan metode survei, di mana kuesioner menjadi
instrumen utama yang digunakan untuk mengukur persepsi pelanggan terkait tiga variabel
utama: kualitas produksi air, pelayanan distribusi, dan loyalitas pelanggan. Kuesioner akan

dirancang dengan menggunakan skala Likert untuk mengukur tingkat kepuasan dan loyalitas
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pelanggan. Sebelum digunakan, instrumen kuesioner akan diuji validitas dan reliabilitasnya
untuk memastikan kualitas data yang akurat dan konsisten.

Untuk menganalisis data yang dikumpulkan, penelitian ini akan menggunakan teknik
analisis regresi linier berganda. Analisis ini digunakan untuk mengukur pengaruh variabel
independen (standar produksi air dan pelayanan distribusi) terhadap variabel dependen
(loyalitas pelanggan). Selain itu, analisis regresi ini juga memungkinkan peneliti untuk
mengidentifikasi seberapa besar kontribusi masing-masing variabel independen terhadap
perubahan pada variabel dependen, serta hubungan yang ada antara variabel-variabel tersebut.
Untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini, akan dilakukan uji hipotesis menggunakan
analisis regresi linier berganda. Langkah pertama adalah menguji keberartian pengaruh
variabel independen terhadap variabel dependen dengan menggunakan uji t (partial test) untuk
masing-masing variabel. Uji ini akan mengukur apakah masing-masing variabel (standar
produksi air dan pelayanan distribusi) secara signifikan mempengaruhi loyalitas pelanggan.
Selanjutnya, uji F akan digunakan untuk menguji pengaruh simultan dari kedua variabel
independen terhadap loyalitas pelanggan, untuk mengetahui apakah kedua faktor tersebut
secara bersama-sama berpengaruh signifikan. Tingkat signifikansi yang digunakan dalam
penelitian ini adalah 0,05 (5%) (Tojiri et al., 2023)

HASIL DAN DISKUSI
Hasil Penelitian
Karakteristik Responden
Berikut adalah hasil analisis karakteristik responden yang mencakup beserta deskripsinya.
Tabel 1. Karakteristik Responden

- . Jumlah
Karakteristik Kategori Jumlah Responden (%)
Jenis Kelamin Pria 60 60%
Wanita 40 40%
Usia 20-30 Tahun 20 20%
30-40 Tahun 50 50%
> 40 Tahun 30 30%
Tingkat Pendidikan SMA 45 45%
Sarjana 30 30%
Pendidikan Lebih Rendah 25 25%
Jenis Pelanggan Rumah Tangga 70 70%
Bisnis 30 30%

Sumber: Data primer diolah tahun 2025
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Tabel 1 menggambarkan karakteristik responden yang terdiri dari 82 sampel, yang
mencakup berbagai aspek demografis seperti jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan, dan jenis
pelanggan. Berdasarkan jenis kelamin, mayoritas responden adalah pria, dengan persentase
mencapai 60%. Sisanya, 40%, adalah wanita. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun pelanggan
pria lebih dominan, pelanggan wanita juga memiliki proporsi yang cukup signifikan dalam
penggunaan layanan distribusi air PUDAM Tirta Bina Labuhanbatu. Dari segi usia, mayoritas
responden berusia antara 30 hingga 40 tahun, dengan persentase mencapai 50%. Kelompok
usia ini cenderung mewakili individu yang telah mapan dalam kehidupan keluarga dan Kkarier,
sehingga lebih banyak membutuhkan pasokan air yang stabil. Sementara itu, 20% responden
berada dalam rentang usia 20-30 tahun, yang umumnya merupakan individu muda dengan
tanggung jawab keluarga atau pekerjaan yang sedang berkembang. Sedangkan 30% responden
lainnya berusia lebih dari 40 tahun, yang biasanya memiliki kestabilan ekonomi dan
pengalaman lebih dalam mengelola kebutuhan air.

Terkait tingkat pendidikan, mayoritas responden memiliki pendidikan terakhir SMA
(45%), yang menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan PUDAM Tirta Bina Labuhanbatu
berasal dari kalangan dengan pendidikan menengah. 30% responden memiliki pendidikan
sarjana, dan 25% lainnya memiliki tingkat pendidikan lebih rendah. Jenis pelanggan juga
menunjukkan dominasi dari sektor rumah tangga, yang mencakup 70% dari total responden,
mengindikasikan bahwa layanan distribusi air ini lebih banyak digunakan untuk keperluan
pribadi dan keluarga. Sementara itu, 30% responden lainnya merupakan pelanggan bisnis, yang
melibatkan usaha yang memerlukan pasokan air untuk keperluan operasional. Karakteristik
responden dalam penelitian ini menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan PUDAM Tirta Bina
Labuhanbatu berasal dari kalangan pria dengan usia 30-40 tahun, memiliki pendidikan terakhir
SMA, dan mayoritas menggunakan layanan ini untuk kebutuhan rumah tangga. Temuan ini
memberikan gambaran mengenai demografi pelanggan yang akan dianalisis lebih lanjut untuk
mengetahui pengaruh standar produksi air dan pelayanan distribusi terhadap loyalitas
pelanggan.

Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk memastikan bahwa instrumen yang digunakan dalam
penelitian ini dapat mengukur apa yang dimaksudkan dalam penelitian, yaitu kualitas produksi
air, pelayanan distribusi, dan loyalitas pelanggan. Uji validitas dilakukan menggunakan
Pearson Correlation untuk melihat sejauh mana hubungan antara setiap item dalam kuesioner
dan variabel yang diukur.

Tabel 2. Hasil Uji Validitas
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Iltem Nilai Korealsi Keterangan
Pearson(r)
PDA1l 0,75 Valid
PDA2 0,80 Valid
PDA3 0,76 Valid
PDA4 0,78 Valid
PD1 0,78 Valid
PD2 0,72 Valid
PD3 0,74 Valid
PD4 0,75 Valid
LP1 0,85 Valid
LP2 0,82 Valid
LP3 0,80 Valid
LP4 0,74 Valid

Sumber: Data primer diolah tahun 2025

Berdasarkan hasil uji validitas yang dilakukan dengan Pearson Correlation, semua item
dalam kuesioner menunjukkan nilai koefisien korelasi yang signifikan pada tingkat signifikansi
0,05. Setiap item menunjukkan nilai r yang lebih besar dari 0,30, yang menandakan adanya
hubungan positif yang signifikan antara setiap item dan variabel yang diukur. Sebagai contoh,
item pertama yang mengukur kualitas produksi air, yaitu "Apakah air yang diproduksi selalu
memenuhi standar?", menunjukkan nilai korelasi r = 0,75, yang berarti bahwa item ini valid
untuk mengukur kualitas produksi air. Demikian pula, item-item lain terkait dengan kualitas
produksi air, pelayanan distribusi, dan loyalitas pelanggan, semuanya memiliki nilai korelasi
yang signifikan, berkisar antara r = 0,72 hingga 0,85, yang juga menunjukkan validitas yang
baik. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa semua item dalam kuesioner ini valid untuk
digunakan dalam penelitian ini, karena menunjukkan hubungan yang signifikan dengan
variabel yang diukur, yaitu kualitas produksi air, pelayanan distribusi, dan loyalitas pelanggan
PUDAM Tirta Bina Labuhanbatu.

Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur konsistensi internal dari kuesioner yang
digunakan dalam penelitian ini. Uji reliabilitas dihitung menggunakan Cronbach’s Alpha, yang
merupakan salah satu indikator utama untuk menilai apakah item-item dalam instrumen
penelitian memiliki konsistensi yang tinggi dalam mengukur suatu variabel. Tabel berikut
menunjukkan hasil uji reliabilitas untuk masing-masing variabel dalam penelitian ini:
Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas
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Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
Kualitas Produksi Air (PDA) 0,85 Reliabel
Pelayanan Distribusi (PD) 0,82 Reliabel
Loyalitas Pelanggan (LP) 0,78 Reliabel

Sumber: Data primer diolah tahun 2025

Berdasarkan hasil uji reliabilitas yang menggunakan Cronbach's Alpha, seluruh variabel
dalam penelitian ini menunjukkan nilai yang lebih besar dari 0,70, yang berarti bahwa
instrumen kuesioner memiliki konsistensi internal yang baik. Kualitas Produksi Air (PDA)
memiliki nilai Cronbach’s Alpha = 0,85, yang menunjukkan reliabilitas yang sangat baik. Ini
berarti bahwa item-item yang mengukur kualitas produksi air memiliki konsistensi yang tinggi
dalam mengukur variabel tersebut. Pelayanan Distribusi (PD) memiliki nilai Cronbach’s Alpha
= 0,82, yang juga menunjukkan tingkat reliabilitas yang baik. Hal ini menunjukkan bahwa item
yang mengukur pelayanan distribusi air juga konsisten dalam mengukur variabel ini. Loyalitas
Pelanggan (LP) memiliki nilai Cronbach’s Alpha = 0,78, yang menunjukkan reliabilitas yang
baik, meskipun sedikit lebih rendah dibandingkan dua variabel lainnya. Ini tetap menunjukkan
bahwa instrumen untuk mengukur loyalitas pelanggan cukup konsisten. Secara keseluruhan,
semua variabel dalam penelitian ini menunjukkan tingkat reliabilitas yang memadai, yang
berarti kuesioner yang digunakan dapat diandalkan untuk mengumpulkan data yang konsisten
mengenai kualitas produksi air, pelayanan distribusi, dan loyalitas pelanggan.
Hasil Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif kuantitatif digunakan untuk memberikan gambaran umum mengenai
karakteristik data yang terkumpul melalui instrumen kuesioner. Dalam penelitian ini, analisis
deskriptif dilakukan untuk setiap variabel yang terkait dengan kualitas produksi air (PDA),
pelayanan distribusi (PD), dan loyalitas pelanggan (LP). Data yang digunakan dalam analisis
ini adalah hasil dari kuesioner yang telah dikumpulkan dari 82 responden.

Berikut adalah hasil analisis deskriptif untuk setiap variabel, yang meliputi mean (rata-

rata), standar deviasi (SD), nilai minimum, dan nilai maksimum dari setiap pernyataan dalam

kuesioner.
Tabel 4. Hasil Analisis Deskriptif Kuantitatif
- Standar .
Variabel Item Mean Deviasi (SD) Min Max
Kualitas Produksi Apakah air yang diproduksi 4.20 0.55 3 5

Air (PDA) selalu memenuhi standar?
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Apakah air yang diproduksi

bersih dan aman digunakan? 430 052 3 >
Apakah kualitas air yang
diproduksi konsisten sepanjang 4.15 0.57 3 5
waktu?
Apakah air yang diproduksi
tidak  mengandung bahan 4.25 0.53 3 5
berbahaya?

Pelayanan Apakah distribusi air dilakukan

Distribusi (PD) tepat waktu? 4.10 0.60 3 >
Apakah pelayanan distribusi air 4.20 0.58 3 5
memuaskan?
Apakah distribusi air terjadi 415 0.59 3 5
tanpa gangguan?
Apakah petugas PUDAM selalu
siap membantu dalam hal 4.30 0.51 3 5
keluhan?

Loyalitas Apakah Anda merasa puas

Pelanggan (LP) dengan pelayanan PUDAM? 4.35 049 3 >
Apakah Anda akan
merekomendasikan PUDAM ke 4.40 0.47 3 5
orang lain?
Apakah Anda akan terus
menggunakan layanan 4.30 0.53 3 5
PUDAM?
Apakah Anda merasa PUDAM
m_embe_rlkan nllal_ lebih 4.5 0.50 3 5
dibandingkan penyedia layanan
lainnya?

Dari tabel di atas, dapat disimpulkan beberapa hal terkait dengan hasil analisis deskriptif
yakni nilai rata-rata (mean) untuk setiap item dalam variabel Kualitas Produk Air menunjukkan
tingkat kepuasan yang cukup tinggi, dengan nilai rata-rata berkisar antara 4.15 hingga 4.30.
Hal ini menunjukkan bahwa responden umumnya merasa puas dengan kualitas air yang
diproduksi oleh PUDAM Tirta Bina Labuhanbatu. Nilai standar deviasi yang relatif kecil
(sekitar 0.52 hingga 0.57) menunjukkan bahwa data ini cukup konsisten, dengan responden
memberikan jawaban yang serupa terkait kualitas produksi air. Pada variabel pelayanan
distribusi, nilai rata-rata untuk semua item berada di atas 4, menunjukkan bahwa pelanggan
merasa puas dengan pelayanan distribusi air yang diterima. Nilai rata-rata berkisar antara 4.10

hingga 4.30, yang menunjukkan tingkat kepuasan yang cukup baik. Standar deviasi juga
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menunjukkan nilai yang cukup rendah (sekitar 0.51 hingga 0.60), yang mengindikasikan bahwa
persepsi responden terhadap pelayanan distribusi cukup konsisten. Variabel layanan pelanggan
menunjukkan tingkat loyalitas yang tinggi dengan nilai rata-rata item yang berkisar antara 4.25
hingga 4.40. Responden umumnya merasa puas dengan pelayanan PUDAM dan cenderung
merekomendasikan layanan ini kepada orang lain. Nilai standar deviasi yang rendah (sekitar
0.47 hingga 0.53) menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan relatif seragam, dengan
sedikit perbedaan dalam jawaban yang diberikan oleh responden. Secara keseluruhan, hasil
analisis deskriptif menunjukkan bahwa pelanggan PUDAM Tirta Bina Labuhanbatu memiliki
tingkat kepuasan yang tinggi terhadap kualitas produksi air, pelayanan distribusi, dan tingkat
loyalitas mereka. Variabel-variabel ini juga menunjukkan konsistensi yang tinggi dalam
persepsi responden, dengan rata-rata yang cenderung mendekati nilai maksimal (5) pada skala
Likert yang digunakan dalam kuesioner.
Uji Regresi Linier Berganda

Untuk menganalisis pengaruh variabel independen (Kualitas Produksi Air dan Pelayanan
Distribusi) terhadap variabel dependen (Loyalitas Pelanggan), dilakukan analisis regresi linier
berganda. Model regresi ini digunakan untuk mengukur hubungan antara dua atau lebih
variabel independen dengan satu variabel dependen. Berikut adalah hasil analisis regresi linier
berganda untuk pengaruh Kualitas Produksi Air (PDA) dan Pelayanan Distribusi (PD) terhadap
Loyalitas Pelanggan (LP).

Tabel 5. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

. Koefisien Std. t- p-

Variabel (B) Error Statistik ~ Value Keterangan
Intercept (Konstanta) 1.25 0.32 3.91 0.000 Signifikan
Kualitas Produksi Air 0.45 0.08 5.63 0.000 Signifikan
Pelayanan Distribusi 0.38 0.07 5.43 0.000 Signifikan
R2 (Koefisien 0.67 67% Variasi
Determinasi) ' dijelaskan

Sumber: Data primer diolah tahun 2025

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda di atas, dapat disimpulkan beberapa hal,
pertama Nilai intercept sebesar 1.25 menunjukkan bahwa ketika Kualitas Produksi Air (PDA)
dan Pelayanan Distribusi (PD) bernilai nol, Loyalitas Pelanggan (LP) diprediksi memiliki nilai
sebesar 1.25. Nilai ini signifikan dengan p-value = 0.000, yang menunjukkan bahwa konstanta
memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Koefisien untuk Kualitas Produksi
Air adalah 0.45, yang berarti bahwa setiap peningkatan satu unit dalam kualitas produksi air

akan meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0.45 unit, dengan asumsi variabel lain tetap
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konstan. Nilai p-value = 0.000 menunjukkan bahwa pengaruh kualitas produksi air terhadap
loyalitas pelanggan sangat signifikan. Koefisien untuk Pelayanan Distribusiadalah 0.38, yang
menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu unit dalam pelayanan distribusi akan
meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0.38 unit, dengan asumsi variabel lain tetap konstan.
Nilai p-value = 0.000 menunjukkan bahwa pelayanan distribusi juga berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Nilai R2 = 0.67 menunjukkan bahwa model regresi ini mampu
menjelaskan 67% variasi dalam loyalitas pelanggan (LP). Dengan kata lain, 67% perubahan
dalam loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh kedua variabel independen, yaitu kualitas
produksi air dan pelayanan distribusi. Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda, dapat
disimpulkan bahwa baik Kualitas Produksi Air (PDA) maupun Pelayanan Distribusi (PD)
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (LP). Model regresi yang
dihasilkan menunjukkan bahwa kedua variabel independen tersebut dapat menjelaskan lebih
dari setengah variasi dalam loyalitas pelanggan PUDAM Tirta Bina Labuhanbatu. Hal ini
mengindikasikan pentingnya kualitas produksi air dan pelayanan distribusi dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan.
Uji Hipotesis

Uji hipotesis digunakan untuk menguji apakah Kualitas Produksi Air (PDA) dan
Pelayanan Distribusi (PD) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
(LP). Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda yang telah dilakukan, berikut adalah
hasil uji hipotesis untuk setiap variabel independen:

Tabel 6. Hasil Uji Hipotesis

Variabel Koefisien () t-Statistik p-Value Keterangan
Intercept (Konstanta) 1.25 3.91 0.000  Signifikan
Kualitas Produksi Air (PDA) 0.45 5.63 0.000  Signifikan
Pelayanan Distribusi (PD) 0.38 5.43 0.000  Signifikan

Sumber: Data primer diolah tahun 2025
Berdasarkan hasil uji hipotesis yang dilakukan pada model regresi linier berganda, berikut
adalah penjelasan untuk masing-masing variabel, p-value = 0.000 yang lebih kecil dari 0.05,
menunjukkan bahwa Intercept (Konstanta) signifikan dan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Artinya, meskipun variabel independen (PDA dan PD) bernilai nol, masih ada nilai
dasar loyalitas pelanggan. Selanjutnya t-statistik = 5.63 dan p-value = 0.000. Nilai p-value yang
sangat kecil (p < 0.05) menunjukkan bahwa Kualitas Produksi Air memiliki pengaruh yang

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Setiap peningkatan dalam kualitas produksi air akan
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meningkatkan loyalitas pelanggan. pada tabel diatas juga menunjukkan bahwa t-statistik = 5.43
dan p-value = 0.000. Nilai p-value yang sangat kecil (p < 0.05) menunjukkan bahwa Pelayanan
Distribusi (PD) juga berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Setiap peningkatan
dalam pelayanan distribusi air akan meningkatkan loyalitas pelanggan.

Berdasarkan hasil uji hipotesis, dapat disimpulkan bahwa, Kualitas Produksi Air
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (LP), dengan p-value = 0.000 yang lebih
kecil dari 0.05. Kedua, Pelayanan Distribusi juga berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan (LP), dengan p-value = 0.000 yang lebih kecil dari 0.05. Dengan demikian, kedua
variabel independen, yaitu Kualitas Produksi Air dan Pelayanan Distribusi terbukti memiliki
pengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan PUDAM Tirta Bina Labuhanbatu.

Diskusi

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh Kualitas Produksi Air (PDA) dan
Pelayanan Distribusi (PD) terhadap Loyalitas Pelanggan (LP) pada PUDAM Tirta Bina
Labuhanbatu. Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda, ditemukan bahwa kedua
variabel independen, yaitu Kualitas Produksi Air (PDA) dan Pelayanan Distribusi (PD),
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Secara spesifik, kualitas
produksi air (PDA) menunjukkan koefisien sebesar 0.45, yang berarti setiap peningkatan dalam
kualitas produksi air dapat meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0.45 unit, sementara
pelayanan distribusi (PD) menunjukkan koefisien sebesar 0.38, yang mengindikasikan bahwa
peningkatan dalam pelayanan distribusi dapat meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0.38
unit. Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas produksi air dan pelayanan distribusi merupakan
faktor penting yang mempengaruhi loyalitas pelanggan PUDAM Tirta Bina Labuhanbatu.
Dengan Rz =0.67, model regresi ini menjelaskan 67% variasi dalam loyalitas pelanggan, yang
berarti kualitas produksi air dan pelayanan distribusi memiliki kontribusi yang besar terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Penelitian ini relevan dengan sejumlah penelitian terdahulu yang mengkaji hubungan
antara kualitas produk, kualitas pelayanan, dan loyalitas pelanggan. Misalnya, (Andri et al.,
2022) dalam penelitian mereka mengenai pengaruh kualitas produk, distribusi, dan layanan
terhadap loyalitas pelanggan di pasar Indonesia, menemukan bahwa kualitas produk dan
layanan secara signifikan mempengaruhi loyalitas pelanggan. Temuan ini sejalan dengan hasil
penelitian ini yang menunjukkan bahwa kualitas produksi air dan pelayanan distribusi memiliki
pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian (Hoe & Mansori, 2018) juga
memberikan bukti bahwa kualitas produk memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan dan

loyalitas pelanggan, yang mendukung temuan bahwa kualitas produksi air yang memenuhi
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standar meningkatkan loyalitas pelanggan. Selain itu, penelitian (Kamaroellah et al., 2021)
tentang pengaruh distribusi pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan juga
menunjukkan hasil yang serupa, yaitu kualitas pelayanan distribusi memiliki pengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, yang juga ditemukan dalam penelitian ini. Lebih
lanjut, Pahlawan (2019) dalam penelitian tentang pengaruh kualitas produk dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan PDAM di Makassar, menguatkan hasil
temuan ini dengan menunjukkan bahwa kedua faktor tersebut mempengaruhi loyalitas
pelanggan secara signifikan.

Penelitian ini mendukung teori-teori yang telah ada mengenai kualitas produk dan
pelayanan dalam membangun loyalitas pelanggan. Salah satu teori yang relevan adalah
Expectancy Disconfirmation Theory (Oliver, 1980), yang menjelaskan bahwa loyalitas
pelanggan terbentuk ketika harapan pelanggan terhadap produk atau layanan dipenuhi atau
bahkan melebihi harapan mereka. Dalam konteks penelitian ini, harapan pelanggan terhadap
kualitas produksi air dan pelayanan distribusi yang baik terbukti berkontribusi pada tingkat
loyalitas yang lebih tinggi. Selain itu, Servqual Model (Parasuraman et al., 1988) yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan terdiri dari dimensi keandalan, daya tanggap, jaminan,
empati, dan bukti fisik (tangibles) juga relevan dengan temuan penelitian ini, terutama dalam
hal pelayanan distribusi. Dimensi daya tanggap dan keandalan pelayanan distribusi sangat
berpengaruh dalam membangun loyalitas pelanggan PUDAM.

Penelitian ini memberikan kontribusi penting bagi literatur yang mengkaji hubungan
antara kualitas produk, pelayanan, dan loyalitas pelanggan, terutama dalam konteks perusahaan
layanan publik seperti PUDAM. Akademisi dapat memanfaatkan temuan ini sebagai dasar
untuk pengembangan lebih lanjut dalam penelitian mengenai pengaruh faktor-faktor lain,
seperti faktor lingkungan atau budaya, terhadap loyalitas pelanggan di sektor layanan publik.
Selain itu, teori-teori terkait kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan dapat diperluas dengan
memasukkan konteks layanan air bersih yang merupakan kebutuhan dasar masyarakat. Bagi
praktisi, terutama manajemen PUDAM Tirta Bina Labuhanbatu, hasil penelitian ini
memberikan wawasan tentang pentingnya kualitas produksi air dan pelayanan distribusi dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, PUDAM perlu berfokus pada peningkatan
kualitas air yang memenuhi standar dan memperbaiki aspek pelayanan distribusi, termasuk
ketepatan waktu dan responsivitas terhadap keluhan pelanggan. Implementasi kebijakan yang
meningkatkan kedua faktor ini akan membantu mempertahankan dan bahkan meningkatkan

loyalitas pelanggan dalam jangka panjang.
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KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh Kualitas Produksi Air (PDA) dan
Pelayanan Distribusi (PD) terhadap Loyalitas Pelanggan (LP) pada PUDAM Tirta Bina
Labuhanbatu. Hasil analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa kedua variabel
independen, yaitu kualitas produksi air dan pelayanan distribusi, memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Secara spesifik, kualitas produksi air (PDA)
menunjukkan koefisien sebesar 0.45, yang berarti setiap peningkatan dalam kualitas produksi
air dapat meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0.45 unit, sementara pelayanan distribusi
(PD) menunjukkan koefisien sebesar 0.38, yang mengindikasikan bahwa peningkatan dalam
pelayanan distribusi dapat meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0.38 unit. Dengan nilai
R2? = 0.67, model regresi ini dapat menjelaskan sekitar 67% variasi dalam loyalitas pelanggan,
yang menunjukkan bahwa kualitas produksi air dan pelayanan distribusi memiliki pengaruh
yang besar dalam menentukan tingkat loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa faktor-
faktor ini berperan penting dalam menciptakan dan mempertahankan loyalitas pelanggan di
PUDAM Tirta Bina Labuhanbatu.

Hasil penelitian ini menegaskan bahwa kualitas layanan dan produk memiliki dampak
yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan, khususnya dalam konteks layanan publik seperti
distribusi air. Peningkatan kualitas produksi air dan pelayanan distribusi akan berpotensi
meningkatkan tingkat loyalitas pelanggan. Secara keseluruhan, temuan ini menunjukkan
pentingnya memperhatikan kedua faktor tersebut dalam strategi pengelolaan layanan di
PUDAM Tirta Bina Labuhanbatu. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa Kualitas
Produksi Air (PDA) dan Pelayanan Distribusi (PD) adalah faktor kunci dalam membangun dan
mempertahankan loyalitas pelanggan. Peningkatan kedua aspek ini dapat menjadi strategi

efektif untuk meningkatkan loyalitas pelanggan PUDAM Tirta Bina Labuhanbatu.
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