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ABSTRAK

Tujuan penelitian yang dilakukan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Kampar, Tirta Siak dan Tirta Indragiri adalah untuk mengetahui dan menganalisa kualitas pelayanan, kinerja distribusi, orientasi pelanggan dan kepuasan pelanggan serta citra perusahaan. Seberapa besar pengaruh kualitaspelayanan, kinerja distribusi, orientasi pelanggan terhadap kepuasan pelanggan baik secara parsial maupun simultan. Seberapa besar pengaruh kepuasan pelanggan terhadap citra perusahaan.
Metode penelitian yang digunakan adalah descriptive dan explanatory research. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah cross sectional dan Teknik pengolahan data menggunakan analisis StructuralEquation Model (SEM).
Berdasarkan analisis hasil penelitian, diperoleh temuan sebagai berikut : kualitas pelayanan, kinerja distribusi, orientasi pelanggan dan kepuasan pelanggan serta citra perusahaan berada pada kriteria baik menuju sangat baik. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dimana pada PDAM Tirta Kampar sebesar 62,67 %, Tirta Siak sebesar 67,68% dan padaTirta Indragiri sebesar 58,28%. Kinerja distribusi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dimana pada PDAM Tirta Kampar sebesar 0,35 %, Tirta Siak sebesar 8,62% dan pada Tirta Indragiri sebesar 6,08%. Orientasi pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dimana pada PDAM Tirta Kampar sebesar 0,44%, Tirta Siak sebesar 6,10% dan pada Tirta Indragiri sebesar 6,56%. Sedangkan pengaruh secara bersama-sama antara kualitas pelayanan, kinerja distribusi, dan orientasi pelanggan terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM Tirta Kampar sebesar  62,93%, pada Tirta Siak sebesar 59,15%. Dan padaTirta Indragiri sebesar 65,93 %.
Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap citra perusahaan dimana pada PDAM Tirta Kampar sebesar 74,00%, Tirta Siak sebesar 88,31% dan pada Tirta Indragiri sebesar 78,00 %.
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kinerja Distribusi, Orientasi Pelanggan, Kepuasan   Pelanggan, Citra Perusahaan








ABSTRAC 

The objective of this research conducted at Region Corporate Water Tirta Kampar, Tirta Siak and Tirta Indragiri Riau Province is to analize know how about : Service quality, performance distribution, customer orientation, the influence of customer satisfaction. He influence on the customer satisfactionor impact of corporate image.
Descriptive and explanatory research was used as the methodology forv this research. The method used for data collection was cross sectional and as tabulation method of data a Structural Equation Model (SEM).
Basedon the analysis of the result obtained the following fonding :Service quality, performance distribution, customer orientation, customer satisfaction and corporate image is in good criteria to very good. Service quality have contribution to customer satisfaction in amount 62,67% (PDAM Tirta Kampar), 67,68% (PDAM Tirta Siak) and 58,28% (PDAM Tirta Indragiri). Distribution performance have contribution to customer satisfaction  in amount 0,35% (PDAM Tirta Kampar), 8,62% (PDAM Tirta Siak) and 6,08% (PDAM Tirta Indragiri). Cusomer orientation have contribution to customer satisfaction  in amount 0,44% (PDAM Tirta Kampar), 6,10% (PDAM Tirta Siak) and 6,56% (PDAM Tirta Indragiri). All variable independen have contribution to customer satisfaction in amount 62,93% (PDAM Tirta Kampar), 59,15% (PDAM TirtaSiak) and 65,93% (PDAM Tirta Indragiri).
Cusomer satisfaction have contribution to corporate image  in amount 74,00% (PDAM Tirta Kampar), 88,31% (PDAM TirtaSiak) and 78,00% (PDAM Tirta Indragiri).
Keyword : Service quality, performance distribution, customer orientation, customer satisfaction, corporate image
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