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Abstract. 

Customer satisfaction is a state where consumers’ needs, desires, and expectations are met 
after using a product or service. It serves as a benchmark that companies strive to improve in 
order to achieve their goals. This is particularly important for companies in the clean water 
working to enchance customer satisfaction by improving servis quality. This study aimed to 
analyze the impact of service quality and pricing on customer satification at Perumda Tirta 
Bhagasasi’s Cibarusah branch. A sample of 100 respondents was selected using random 
sampling techniques. This research emloyed quantitative methods with data analysis conducted 
through SPSS 25.0. the data analysis indicated that service quality and pricing countribute to 
increase in customer satification by 70,7%. Limitations of this study included a relatively small 
sample size, limited respondents and research variables that did not encompass all possible 
factors. Future research is advised to borden the respondent base, increase that sample size, 
and incorporate additional variable related to customer satisfaction. 
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PENDAHULUAN 

Latar Belakang Penelitian 

Pentingnya air bersih bagi kelangsungan kehidupan manusia sehingga memungkinkan 
penyediaan menjadi terbatas bila pemanfaatannya tidak diatur dengan baik. Terlebih pada daerah 
perkotaan yang memiliki tingkat pertumbuhan penduduk yang sangat tinggi dirasa semakin sulit 
untuk mendapat air bersih yang memenuhi syarat-syarat kesehatan. Pada daerah kabupaten 
Bekasi yang memiliki padat penduduk ketersediaan air bersih merupakan salah satu modal dasar 
bagi pemerintah atau PDAM untuk memehuhi kebutuhan air bersih bagi masyarakat Kabupaten 
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Bekasi. Ketersediaan air bersih perlu terus diupayakan bagi masyarakat dalam mendukung 
keberlangsungan hidup, Air bersih yang digunakan sehari-hari harus memiliki kualitas yang baik 
untuk konsumsi sesuai dengan standar air minum di Indonesia yaitu PP No.82 Tahun 2001 dan 
KepMen No.907 Tahun 2002. 

Ketersediaan air bersih sangatlah berdampak bagi kehidupan masyarakat untuk menunjang 

keberlangsungan hidup mereka. Mempertimbangkan bahwa penyediaan air bersih harus sesuai 

standar kesehatan maka pendistribusian air bersih kepada masyarakat sangat penting dan tidak bisa 

diabaikan. Jika hal ini tidakbisa diikuti serta diterapkan PDAM dapat berakibat fatal bahkan bisa 

menyebabkan kematian karena mengkonsumsi air bersih yang tidak sesuai standar kesehatan. 

Terdapat perusahaan milik pemerintah penyedia layanan air bersih bagi masyarakat dan juga 

swasta di Kabupaten Bekasi, yaitu Perumda Tirta Bhagasasi Bekasi. Perusahaan ini adalah 

perusahaan jasa layanan yang memenuhi kebutuhan air bersih milik BUMD Kabupaten Bekasi, 

Perumda Tirta Bhagasasi ini telah memiliki cabang di berbagai daerah di Kabupaten Bekasi. Berikut 

ini adalah beberapa kantor cabang serta kantor cabang pembantu Perumda Tirta Bhagasasi : 

Tabel 1. Kantor Cabang Perumda Tirta Bhagasasi 

Kantor Cabang Kantor Cabang 

Pembantu (KCP) 

Loket Pembayaran 

1. Cabang Babelan 

2. Cabang Bekasi kota 

3. Cabang Cibarusah 

4. Cabang Cikarang 

barat 

5. Cabang Cikarang 

pusat 

6. Cabang Cikarang 

selatan 

7. Cabang Cikarang 

utara 

8. Cabang lemah abang 

9. Cabang pondok ungu 

10. Cabang rawalumbu 

11. Cabang rawa 

tembaga 

12. Cabang tambun 

13. Cabang tarumajaya 

1. KCP 

Bojongmangu 

2. KCP 

Cabangbungin 

3. KCP Grand 

cikarang city 

4. KCP Kedung 

waringin 

5. KCP Sukatani 

6. KCP Setia 

mekar 

7. KCP Tambelang 

8. KCP Tambun 

utara 

9. KCAP Tegal 

danas 

1. Loket bumi sani permai 

2. Loket duren jaya 

3. Loket grand wisata 

4. Loket Mutiara Bekasi 

jaya 

5. Loket mutiara ciantra 

residence 

6. Loket pembayaran KP. 

Bogor 

7. Loket perumahan 

galaxy Bekasi 

8. Loket perumnas 1 

9. Loket pondok ungu 

permai 

10. Loket pondok ungu 

permai (PUP) 

11. Loket puri Sentosa 

12. Loket tegal danas 

Sumber: Website Perumda Tirta Bhagasasi 
 

Perumda Tirta Bhagasasi memiliki jumlah pelanggan terbanyak yakni lebih dari 320.000 
sambungan langganan, jumlah ini lebih besar dibandingkan PDAM lainya se-Jawa Barat. Bahkan 
Perumda Tirta Bhagasasi mampu mempertahankan rencana kerja anggaran perusahaan sesuai 
”business plan” yang sudah ditetapkan (Website Tirta Bhagasasi). Kepuasan pelanggan dapat 
tercapai jika apa yang diberikan perusahaan melampaui harapan pelanggan. Berdasarkan informasi 
dari customer service pada Perumda Tirta Bhagasasi cabang Cibarusah masih terdapat komplain 
dari beberapa pelanggan terkait pelayanan Perumda Tirta Bhagasasi cabang Cibarusah sebagai 
berikut. 
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Tabel 2. Data Keluhan Pelanggan 

No No.Tiket No.Sambung 
Nama 

Pelanggan 
Alamat 

Tgl 

Aduan 

Jenis 

Pengaduan 

1 6240007 13053530010 NYTHA RYVO 

RAWIS 

PRM.KOTA 

SERANG BARU 

B.C53 NO. 

NO.20 

6/1/2024 Baik 

    tagihan 

besar terus 

dengan 

angka 

pemakaian 

sama 

disetiap 

bulannya. 

2 6240007 13053530010 NYTHA RYVO 

RAWIS 

PRM.KOTA 

SERANG BARU 

B.C53 NO. 

NO.20 

6/1/2024 Baik 

    tagihan 

besar terus 

dengan 

angka 

pemakaian 

sama 

disetiap 

bulannya. 

3 6240010 13055460009 ZIBEK 

SUPRATMAN 

KOTA SERANG 

BARU B.E46 

NO.05 

6/1/2024 Baik 

     air keruh 

merah 

4 6240017 13040028293 MUHTAR KP.PASAR BARU 

RT.07/03 
6/1/2024 Baik 

     air tidak 

ngocorr, !!! 

5 6240019 13123400009 WENI 

ANGGRAINI 

MUTIARA BEKASI

 JAYA 

B.M10 NO.35 

6/1/2024 Baik 

    Airnya mati 

lama banget 

woo Rumah 

      mbj nih 

pengerjaanya 

berapa lama 

lagi 

6 6240031 13040095061 H. MULYATMO 

(B) 

KP.MALAKA RT 

17/06 
6/1/2024 Baik 

    2 hari air 

mati 

7 6240035 13180018122 JAJA 

NURJAYA 

KP.POPONCOL 

RT. 001/002 
6/1/2024 Baik 
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    RIDOMANAH  air mati sudah 

2x24 

jam 

8 6240084 13131010017 WISNU AJI PRM.TAMAN 

FIRDAUS 1 

B.F1 NO.19 

6/2/2024 Air Mati 

     meteran air 

tidak 

berputar/air 

mati 

9 6240161 13011100022 ABDUL AZIS PRM.MEGA 

REGENCY 

B.C13 NO.10 

6/3/2024 Pipa Bcr 

Sblm Mtr 

      Pipa bocor 

10 6240172 13012590017 ROSITA 

SINAMBELA 

PRM. MEGA 

REGENCY B.E9 

NO.26 

6/3/2024 Pipa Bcr 

Sblm Mtr 

      PIPA 

BOCOR 

Sumber: Perumda Tirta Bhagasasi Cibarusah 
 
Berdasarkan tabel 2. dari pengamatan dan hasil wawancara dengan beberapa pelanggan 

mengeluhkan tentang lamanya penangganan, saluran air yang sering bocor, air yang mati dalam 
beberapa hari. Hal ini tentu menjadi konsumen merasa layanan yang mereka terima tidak sesuai 
dengan harapan. Perusahaan harus mampu melakukan kualitas pelayanan yang baik sesuai 
dengan kebutuhan konsumen guna mempertahankan dan meningkatkan jumlah konsumen (Sari & 
Marlius, 2023). Jika perusahaan gagal memberikan kepuasan kepada konsumen dampaknya cukup 
besar sebab, konsumen yang tidak puas akan menceritakan pengalaman yang mereka rasakan 
kepada orang lain, imbasnya informasi tersebut akan terus berkembang hingga akibatnya akan 
merugikan bagi perusahaan. Kualitas pelayanan dalam perusahaan jasa sangat dirasakan oleh 
konsumen. Konsumen akan terus mengingat pengalaman kualitas pelayanan yang mereka terima 
untuk dijadikan sebagai acuan melakukan pembelian berulang, kepuasan pelayanan yang kurang 
menjadi pengalaman buruh bagi konsumen, seperti terlihat pada media sosial Perumda Tirta 
Bhagasasi, banyak konsumen yang mengeluhkan pelayanan yang diberikan Perumda Tirta 
Bhagasasi Cabang Cibarusah dalam menanggani perbaikan hingga saluran air bersih yang tiba-tiba 
mati hingga beberapa hari. Kualitas pelayanan buruk yang mereka terima membuat mereka 
berasumsi negatif pada perusahaan tersebut. 

Di Indonesia, mayoritas masyarakatnya masih mempertimbangkan harga sebelum mereka 
melakukan pembelian. Harga menjadi tolok ukur pertama konsumen saat akan menggunakan 
produk atau layanan. Tarif harga yang telah ditetapkan oleh Perumda Tirta Bhagasasi nampaknya 
telah disesuaikan mulai tahun 2021, kenaikan tersebut dinilai tidak signifikan bagi pelanggan rumah 
tangga. Padahal sebelumnya, pihak PDAM Tirta Bhagasasi memberlakukan tarif yang sama selama 
6 tahun terakhir. Kenaikan penyesuain harga ini bertujuan perluasan cakupan sambungan air yang 
kerap kesulitan air. Namun pada kenyataannya dilapangan, pelanggan mengeluhkan tagihan air 
yang lancar namun penerimaan layanan air yang sering terhambat. Hal tersebut tentunya harus di 
perhatikan oleh perusahaan agar konsumen tidak merasa dirugikan dan merasa puas dengan jasa 
air bersih di Perumda Tirta Bhagasasi Cabang Cibarusah. Jika hal tersebut diabaikan, akan terjadi 
kesenjangan antara keinginan konsumen terhadap nilai yang diharapkan. 
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LITERATUR REVIUW 

Kualitas pelayanan merupakan suatu perbandingan antara kualitas layanan yang 
diharapkan oleh konsumen dengan layanan yang dipersepsikan oleh konsumen. Konsumen akan 
menilai dan menentukan kualitas pelayanan yang mereka terima dari suatu perusahaan. 
Keunggulan layanan tergantung dari keunikan serta kualitas yang ditawarkan, oleh sebab itu 
layanan harus mencerminkan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Hal tersebut karena pelayanan 
merupakan suatu hal yang langsung dirasakan dan dinikmati oleh pelanggan dan mereka 
langsung mengevaluasi apakah sesuai dengan yang diharapkan dan dinilainya (Satria & Astarini, 
2023). 

Pengertian harga adalah jumlah uang yang harus diperlukan sebagai alat penukar 
berbagai kombinasi dari produk maupun jasa. Dengan demikian, suatu harga haruslah memiliki 
hubungan dengan bermacam-macam barang atau jasa. Menurut Kotler and Keller (2009) dalam 
Pratama (2020) harga merupakan elemen dalam bauran pemasaran yang tidak hanya untuk 
menentukan pendapatan ataupun profit, melainkan harga juga dapat berupa cara komunikasi 
proporsi nilai dari suatu produk. 

Kepuasan pelanggan merupakan suatu keadaan di mana kebutuhan, keinginan, harapan 
dari konsumen yang dapat terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi atau jasa yang digunakan. 
Kepuasan pelanggan biasanya ditentukan dengan adanya perbandingan atas kinerja dari suatu 
produk atau layanan dengan apa yang diharapkan konsumen (Rustanti et al., 2023).  

Kemudian menurut Kotler and Keller juga mengatakan bahwa kepuasan ialah ketika 
konsumen mengungkapkan perasaan tentang bagaimana hasil kinerja yang dihasilkan dari suatu 
harapan mereka. 

 
METODE PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif deskriptif. Menurut Sekaran (2016;2) 
penelitian kuantitatif merupakan penelitian yang menggunakan angka, secara umum dikumpulkan 
melalui beberapa pertanyaan atau pernyataan terstruktur yang kemudian diubah menjadi bentuk 
dan bersifat sistematis. Tujuannya untuk mengumpulkan data yang menjelaskan karakteristik orang, 
kejadian, atau situasi. Tentunya hal ini melibatkan pengumpulan data kuantitatif seperti tingkat 
kepuasan, jumlah penduduk, total penjualan, atau data demografi. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan dari kuesioner yang telah disebar kepada pelanggan air bersih Perumda Tirta 

Bhagasasi cabang Cibarusah, diperoleh 100 data kuesioner yang dapat diolah yang 

selanjutnya dapat diuji dan kemudian dianalisis menggunakan alat analisis SPSS 25. 

Terdapat 24 item pertanyaan atau pernyataan yang diberikan kepada responden untuk 

dijawab. 24 item pertanyaan atau pernyataan dirincikan dalam variabel. 

Tabel 3.Uji T 

Coefficients a  
 
 

 
t 

 
 
 

 
Sig. 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 Model B Std. Error Beta 

1 (Constant) 10,746 9,755  6,102 ,023 

Kualitas Pelayanan ,425 ,160 ,216 2,156 ,016 

Harga ,282 ,156 ,383 2,802 ,024 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
 

Sumber : Data diolah SPPS, 2024  
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Berdasarkan pada tabel 4.18 diatas, dapat dirincikan sebagai 

berikut : 

Pada Hipotesis 1 variabel kualitas pelayanan memiliki nilai t hitung bertanda positif 

sebesar 2.156 yang lebih besar dari t tabel 1.984, dengan nilai tingkat signifikansi 0.016 yang 

lebih kecil dari 0.05 sehingga hipotesis pertama diterima yang berarti bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Semakin baik kualitas 

pelayanan yang diberikan, semakin meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Pada Hipotesis 2 variabel harga memiliki memiliki nilai t hitung bertanda positif sebesar 

2.802 yang lebih besar dari t tabel 1.984, dengan nilai tingkat signifikansi 0.024 yang lebih 

kecil dari 0.05 sehingga hipotesis kedua diterima yang berarti bahwa harga berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Semakin baik harga yang ditetapkan, maka 

semakin memuaskan pelanggan. 

Tabel 4. Uji F (Simultan) 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 53,795 2 26,897 6,322 ,015b 

Residual 872,715 97 8,997   

Total 878,510 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Harga, Kualita Pelayanan 

Sumber : Data diolah SPSS,2024 

 

Berdasarkan dari tabel 4.19 diatas, menunjukan hasil nilai F hitung sebesar 6.322 
yang berarti lebih besar dari F tabel 3.090 dengan tingkat signifikansi 0.015 lebih kecil dari 0.05. 
maka hal tersebut memiliki arti bawah secara simultan kualitas pelayanan dan harga 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Perumda Tirta Bhagasasi cabang 
Cibarusah. 
 
SIMPULAN DAN SARAN 

Dari hasil pengujian hipotesis penelitian terdapat pengaruh positif dan signifikan 

secara parsial antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Perumda Tirta 

Bhagasasi cabang Cibarusah. Hal ini dibuktikan dengan nilai pada hasil uji t yang menunjukan 

bahwa t hitung 2.156 > t tabel 1.984 dan sig 0.016 < 0.05 nilai koefisien kualitas pelayanan 

menunjukan nilai positif sebesar 42,5%. Hal tersebut mempunyai arti bahwa kualitas 

pelayanan yang baik dan sesuai dengan permintaan konsumen akan memberikan rasa 

kepuasan pada konsumen Perumda Tirta Bhagasasi cabang Cibarusah semakin tinggi. 

Sehingga dapat dinyatakan hipotesis pertama yang menyatakan “kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan”. 

Dari hasil pengujian hipotesis penelitian terdapat pengaruh positif dan signifikan secara 

parsial antara harga terhadap kepuasan pelanggan Perumda Tirta Bhagasasi cabang Cibarusah. 

Hal ini dibuktikan dengan nilai pada hasil uji t yang menunjukan bahwa t hitung 2.802 > t tabel 

1.984 dan sig 0.024 < 0.05 nilai koefisien harga menunjukan nilai positif sebesar 28,2%. Hal 

tersebut mempunyai arti bahwa ketetapan harga yang jelas dan sesuai dengan manfaat yang 

diberikan mampu memberikan rasa kepuasan konsumen pada penggunaan layanan air bersih 

di Perumda Tirta Bhagasasi cabang Cibarusah. Sehingga dapat dinyatakan hipotesis kedua 

yang menyatakan “harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan”. 
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Layanan Perumda Tirta Bhagasasi cabang Cibarusah dirasa belum memenuhi 
harapan pelanggan, untuk itu pihak perusahaan disarankan untuk lebih memperhatikan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan mengenai layanan air bersih dan terus mengevaluasi 
orientasi pelanggan. Perumda Tirta Bhagasasi cabang Cibarusah membuat saluran 
pengaduan yang mudah diakses, seperti aplikasi mobile dan email sehingga pelanggan dapat 
dengan cepat menyampaikan keluhan mereka, dan mengadakan kampanye kesadaran 
pelanggan tentang cara menggunakan saluran pengaduan. 
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