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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN (STUDI KASUS PADA PDAM TIRTA 

MOEDAL KOTA SEMARANG) 

Oleh: Erina Try Anindya 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh banyaknya keluhan masyarakat terkait 

ketidakpuasan atas kualitas pelayanan serta harga yang ditetapkan pihak PDAM 

Tirta Moedal Kota Semarang. Tujuan penelitian ini yaitu: (1) Mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di PDAM Tirta Moedal Kota 

Semarang, (2) Mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di PDAM 

Tirta Moedal Kota Semarang, (3) Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan 

harga terhadap kepuasan pelanggan di PDAM Tirta Moedal Kota Semarang. 

Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif eksplanatori, dengan sampel 

penelitian sebanyak 100. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik 

Probability Sampling. Teknik analisis pada penelitian ini yaitu uji validitas, uji 

reliabilitas, koefisien Konkordasi Kendall (W), korelasi Kendall Tau, dan koefisien 

Determinasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan memiliki nilai koefisien korelasi sebesar 0,545, dengan taraf 

signifikansi 0,01; (2) Harga terhadap Kepuasan Pelanggan memiliki nilai koefisien 

korelasi sebesar 0,563, dengan taraf signifikansi 0,01; (3) Kualitas Pelayanan dan 

Harga terhadap Kepuasan Pelanggan memiliki nilai koefisien korelasi sebesar 

0,998, dengan taraf signifikansi 0,01. Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan 

bahwa terdapat pengaruh antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan; 

terdapat pengaruh antara Harga terhadap Kepuasan Pelanggan; serta terdapat 

pengaruh antara Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

PDAM Tirta Moedal Kota Semarang. Saran yang diberikan yaitu membuat suatu 

langkah operasional untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang sesuai dengan 

ekspektasi pelanggan, dianjurkan pula melakukan pengembangan pada kualitas 

airnya, dan memberikan kejelasan akan tarif harga dalam catatan tagihan air 

pelanggan kepada pelanggan. 

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Harga 
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND PRICE ON CUSTOMER 

SATISFACTION (CASE STUDY AT PDAM TIRTA MOEDAL SEMARANG 

CITY)   

By: Erina Try Anindya 

ABSTRACT 

 

The reason behind this research is based on numerous complaints from the public 

regarding dissatisfaction with the quality of service and price set by PDAM Tirta 

Moedal Semarang. The purposes of this research are: (1) To know the effect of 

PDAM Tirta Moedal Semarang’s service quality on customer satisfaction. (2) To 

know the effect of PDAM Tirta Moedal Semarang’s set price on customer 

satisfaction. (3) To know the effect of PDAM Tirta Moedal Semarang’s service 

quality and set price on customer satisfaction. This research use explanatory 

quantitative method with 100 research sample. The sampling technique used is 

Probability Sampling technique. The analysis technique used in this research is 

Validity Test, Reliability Test, Kendall’s concordance coefficient (W), Kendall 

Tau’s correlation, and Coefficient of Determination. The results showed that (1) 

The effect of service quality on customer satisfaction has a 0,545 correlation 

coefficient with a significance level of 0,01; (2) The effect of price on customer 

satisfaction has 0,563 correlation coefficient with a significance level of 0,01; (3) 

The effect of service quality and price on customer satisfaction has 0,998 

correlation coefficient with a significance level of 0,01. Based on these results it 

can be concluded that there is an impact between service quality, price, and 

between service quality and set price on customer satisfaction at PDAM Tirta 

Moedal Semarang. The suggestion towards the problem is to make an operational 

step to improve the quality of service accordance to customer expectations, it is 

also recommended to develop water quality, and provide clarity on price rates in 

the customer's water bill. 

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Price. 
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