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ANALISIS TINGKAT KEPUASAN MASYARAKAT 

TERHADAP AKSES LAYANAN AIR BERSIH DI KOTA 

SOLOK 

ABSTRAK 

Layanan air bersih merupakan tantangan bagi pemerintah dalam 

meningkatkan kesejahteraan masyarakat serta memenuhi target Millenium 

Development Goals (MDG’s). Dengan tingginya angka layanan air bersih PDAM 

maka seharusnya kepuasan masyarakat terhadap layanan juga tinggi. Oleh karena 

itu, untuk melihat kepuasan pengguna layanan PDAM Kota Solok, maka 

dilakukan survey dengan lima dimensi kualitas layanan yang disertai dengan data 

proyeksi penduduk, kebutuhan air, dan ketersediaan debit hingga tahun proyeksi.  

Penelitian dilakukan dengan menghitung proyeksi jumlah penduduk Kota Solok 

dan jumlah pelanggan PDAM hingga tahun 2025. Kemudian diperoleh kebutuhan 

air total untuk pelanggan PDAM dan seluruh penduduk Kota Solok hingga tahun 

2025. Kebutuhan air total ini dibandingkan dengan ketersediaan kapasitas 

terpasang PDAM. Kepuasan pelanggan ditinjau dengan menyebarkan kuesioner 

ke seluruh kelurahan. Hasilnya dengan jumlah penduduk pada tahun proyeksi 

79.003 jiwa, maka kebutuhan air total sebesar 323,32 lt/dt sedangkan untuk 

pelanggan PDAM sebesar 298,29 lt/dt. Dengan kapasitas terpasang sebesar 340 

lt/dt maka PDAM masih mampu memenuhi kebutuhan baik pelanggan maupun 

penduduk Kota Solok hingga tahun 2025. Untuk kepuasan pelanggan paling 

tinggi pada dimensi empati 68,75% kemudian keandalan layanan 65,63%;  bukti 

fisik 63,81%; jaminan 61,74%; dan terendah ketanggapan 56,69%. Solusi yang 

diberikan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan berupa peningkatan 

kontinuitas, kualitas dan kualitas air serta daya tanggap PDAM.  
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ANALYSIS OF PUBLIC SATISFACTION LEVEL OF ACCESS 

TO CLEAN WATER SERVICES IN SOLOK CITY 

ABSTRACT 

Clean and safe water supply is challenging for the government in improving 

social welfare to meet the Millennium Development Goals (MDG’s). High-quality 

service of PDAM means the satisfaction of the community should be high with 

only a few complaints. Therefore, to see the satisfaction of PDAM service, a 

survey was conducted with five service quality dimensions supported by 

population projection data, water needs, and availability of debit up to the 

projected year. This study was conducted by calculating the population of Solok 

and the number of PDAM customers until 2025. Then the total water demands for 

PDAM customers and all residents of Solok were obtained until 2025. These total 

water demands were compared to the availability of installed PDAM capacity. 

Customer satisfaction was investigated by distributing questionnaires to all urban 

villages. The results show a total population of Solok reaches 79,003 people in the 

projected year. The total water demand was 323.32 lt / sec for all residents and 

298.29 lt / sec for PDAM customers. Compared to PDAM capacity 340 lt/sec, 

both water demands of customers and residents of Solok City were fulfilled by 

PDAM capacity until 2025. The highest customer satisfaction is empathy 68.75% 

then reliability of services 65.63%; tangibility 63.81%; assurance 61.74%; and 

the lowest is responsiveness 56.69%. The alternative solutions to increase 

customer satisfaction are increasing continuity, water quality, water quantity, and 

responsiveness of the PDAM. 
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