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K epuasan adalah perasaan seseorang yang berhubungan dengan kenyamanan atau kekecewaan sebagai
akibat perbandingan antara pelayanan yang dirasakan dengan harapannya. Penelitian ini bertujuan untuk
mengukur tingkat kepuasan pelanggan PDAM dan menentukan faktor-faktor yang perlu diperhatikan
PDAM kota Bukittinggi dalam meningkatkan kualitas pelayanannya dalam penyediaan air bersih.
Pengambilan data dalam penelitian ini menggunakan metode survey.

Metode statistik yang digunakan untuk menganalisis data adalah analisis faktor, analisis diskriminan dan
analisis gap. Dengan analisis faktor, diperoleh tujuh aspek yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Analisis diskriminan dikerjakan pada ketujuh aspek tersebut. HasiInya terdapat perbedaan pelayanan yang
diberikan PDAM pada limawilayah layanannya. Analisis gap (kesenjangan) memberi kesimpulan bahwa
terdapatnya faktor-faktor yang harus ditingkatkan PDAM agar sesuai dengan harapan pelanggan.
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