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ABSTRAK 

Mengingat air merupakan kebutuhan pokok dalam kehidupan sehari-hari, air memiliki 

peranan penting untuk mendukung kemakmuran dan kesejahteraan masyarakat Kota 

Bekasi. Masalah kualitas merupakan salah satu bagian penting dan sangat perlu mendapat 

perhatian yang serius bagi setiap perusahaan untuk tetap bisa bertahan dalam lingkungan 

bisnis. Masyarakat sudah semakin maju dalam berpikir, masyarakat sebagai pelanggan 

Perumda Tirta Patriot Kota Bekasi menuntut kualitas pelayanan yang cepat dan hasil 

produksi yang baik Penelitian ini bertujuan untuk sejauh mana implementasi Peraturan 

Daerah Nomor 01 tahun 2021 tentang Perumda Tirta Patriot sebagai upaya pelayanan air 

minum di Kota Bekasi, tanggapan konsumen terkait pelayanan kualitas dan kuantitas air, 

dan sejauhmana upaya Perumda Tirta Patriot Kota Bekasi dalam hal meningkatkan 

pelayanan  air bersih untuk masyarakat Kota Bekasi. Tujuan penelitian ini adalah 

menganalisis Implementasi Peraturan Daerah Nomor 01 tahun 2021 tentang Perumda 

Tirta Patriot sebagai upaya pelayanan air minum di Kota Bekasi, menganalisis tanggapan 

konsumen terkait pelayanan kualitas dan kuantitas air, menganalisis sejauhmana upaya 

Perumda Tirta Patriot Kota Bekasi dalam hal meningkatkan pelayanan  air bersih untuk 

masyarakat Kota Bekasi. Penelitian yang digunakan adalah jenis penelitian deskriptif 

kualitatif, alasan peneliti menggunakan jenis penelitian deskriptif kualitatif karena sesuai 

dengan sifat dan tujuan penelitian yang ingin diperoleh dan bukan menguji sebuah 

hipotesis, tetapi berusaha untuk mendapatkan sebuah gambaran tentang implementasi 

perda nomor 01 tahun 2021 terkait Perumda Tirta Patriot Kota Bekasi Dalam Pelayanan 

Air Minum di Kota Bekasi. Penerapan kualitas pelayanan Perumda Tirta Patriot Kota 

Bekasi dengan menggunakan indikator-indikator menurut Zeithaml, Berry dan 

Parasuraman yaitu : buktilangsung (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiviness) jaminan (assurance), dan empati (empathy) dapat  diketahui bahwa 

pelayanan yang diberikan sudah berjalanan dengan baik, hanya saja dari segi empati 

(empathy) pelanggan merasa pihak Perumda Tirta Patriot Kota Bekasi belum peduli 

dengan pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan, karena masih adanya keluhan dari 

pelanggan mengenai pelayanan air bersih yang diberikan yaitu tentang kualitas dari air 

tersebut. 

 

Kata kunci: Air Minum, Implementasi, Perusahaan Umum Daerah, Pelayanan 
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ABSTRACT 

 Given that water is a basic need in everyday life, water has an important role to support 

the prosperity and welfare of the people of Bekasi city. Quality issues are an important 

part and really need serious attention for every company to survive in the business 

environment. The community has become more advanced in thinking, the community as 

customers of Perumda Tirta Patriot Bekasi City demands fast service quality and good 

production results. , consumer responses regarding water quality and quantity services, 

and the extent of the efforts of Perumda Tirta Patriot Bekasi City in terms of improving 

clean water services fore of Bekasi City.The research used is a qualitative descriptive 

research type, the reason the researchers used this type of qualitative descriptive research 

is because it is in accordance with the nature and objectives of the research to be obtained 

and not to test a hypothesis, but trying to get an overview of the implementation of 

regional regulation number 01 of 2021 related to Perumda Tirta Patriot Kota Bekasi in 

Drinking Water Services in Bekasi City.The application of the service quality of Perumda 

Tirta Patriot Bekasi City by using indicators according to Zeithaml, Berry and 

Parasuraman namely: direct evidence (tangible), reliability (reliability), responsiveness 

(assurance), and empathy (empathy) it can be seen that service that has been provided 

has gone well, it's just that in terms of empathy (empathy) customers feel that Perumda 

Tirta Patriot Bekasi City does not care about the service expected by customers, because 

there are still complaints from customers about the clean water services provided, namely 

about the quality of the water .  
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