
 

282 

 

 

Strategi Peningkatan Kepatuhan Pembayaran Retribusi Pelayanan Air 

Bersih di Perusahaan Umum Daerah Tirtawening Kota Bandung 
 
 

Muhammad Maradithyaa , Septiana Dwiputrianti b, Endang Wirjatmi Tri Lestaric, 
Nita Nurliawatid, Abdul Rahmane 

 
a Perumda Tirtawening Kota Bandung 

b,c,d,ePoliteknik STIA LAN Bandung  
 

e-mail : 
 a muhammadmaradithya@gmail.com, b sdwiputrianti@gmail.com,  

cendang.wirjatmi@poltek.stialanbandung.ac.id, dnitanurliawati@poltek.stialanbandung.ac.id, 
eabdul.rahman@poltek.stialanbandung.ac.id  

 

Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi peningkatan kepatuhan pembayaran retribusi 

pelayanan air bersih di Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) Tirtawening Kota Bandung. Permasalahan 

utama yang dihadapi PERUMDA adalah tingginya jumlah tunggakan pembayaran dari pelanggan, yang 

berdampak negatif pada stabilitas operasional perusahaan dan kualitas layanan yang diberikan. Melalui 

pendekatan metode campuran (mixed methods), penelitian ini menggunakan data kuantitatif dari 2.720 

responden serta metode kualitatif berupa Soft System Methodology (SSM) untuk memahami berbagai 

perspektif dari pemangku kepentingan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepatuhan pembayaran meliputi infrastruktur teknologi, diversifikasi saluran pembayaran, 

serta edukasi pelanggan. Penelitian ini menawarkan strategi untuk meningkatkan kepatuhan, termasuk 

modernisasi sistem teknologi pembayaran, perluasan saluran pembayaran, dan kampanye edukasi 

pelanggan. Implikasi dari penelitian ini mencakup peningkatan efisiensi operasional PERUMDA dan 

peningkatan kepuasan pelanggan melalui solusi teknologi yang inovatif. Keterbatasan penelitian ini terletak 

pada keterbatasan data kualitatif yang bersifat lokal, sehingga rekomendasi lebih lanjut diperlukan untuk 

penelitian di berbagai wilayah lainnya. Penelitian ini berkontribusi pada literatur tentang manajemen 

pelayanan publik di sektor air bersih dan menawarkan pendekatan holistik yang dapat diadopsi oleh 

perusahaan daerah lainnya. 

Kata Kunci: Kepatuhan Pembayaran; Retribusi Pelayanan Air Bersih; PERUMDA Tirtawening; Teknologi 

Pembayaran; Edukasi Pelanggan, Analisis SWOT. 

 

Strategy for Improving Compliance with Clean Water Service Levy 

Payment at Tirtawening Regional Public Company, Bandung City 
 

Abstract 

This study aims to analyse the strategy of increasing compliance with the payment of clean water service levies 

at the Regional Public Company (PERUMDA) Tirtawening, Bandung City. The main problem faced by 

PERUMDA is the high number of customer payment arrears, which has a negative impact on the company's 

operational stability and the quality of services provided. Through a mixed methods approach, this study uses 

quantitative data from 2,720 respondents and a qualitative method in the form of Soft System Methodology 

(SSM) to understand various perspectives from stakeholders. The results of the study show that factors that 

affect payment compliance include technology infrastructure, diversification of payment channels, and 

customer education. The research offers strategies to improve compliance, including modernizing payment 
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technology systems, expanding payment channels, and customer education campaigns. The implications of this 

study include improving PERUMDA's operational efficiency and increasing customer satisfaction through 

innovative technology solutions. The limitation of this study lies in the limitation of qualitative data that is 

local, so further recommendations are needed for research in various other regions. This research contributes 

to literature on public service management in the clean water sector and offers a holistic approach that can 

be adopted by other regional companies. 

Keywords: Payment Compliance; Clean Water Service Levy; PERUMDA Tirtawening; Payment Technology; 

Customer Education, SWOT Analysis. 

 

A. PENDAHULUAN 

Pelayanan air bersih merupakan salah satu 
kebutuhan dasar yang vital bagi masyarakat, 
dan perusahaan daerah yang mengelola 
distribusi air bersih memiliki tanggung jawab 
besar dalam memastikan kualitas dan 
kontinuitas layanan (Munawwarah & Rahmani, 
2023). PERUMDA Tirtawening Kota Bandung, 
sebagai perusahaan yang mengelola distribusi 
air bersih di wilayah tersebut, menghadapi 
tantangan serius dalam hal kepatuhan 
pembayaran retribusi dari pelanggan. 
Tingginya tingkat tunggakan pembayaran 
dapat mengganggu stabilitas keuangan 
perusahaan, yang pada akhirnya 
mempengaruhi kualitas layanan yang 
diberikan kepada masyarakat. 

Kajian literatur terdahulu menunjukkan bahwa 
kepatuhan pelanggan dalam pembayaran 
retribusi dipengaruhi oleh berbagai faktor, 
termasuk tingkat kenyamanan dalam akses 
pembayaran (Wafi, 2022), edukasi terkait 
kewajiban membayar, serta persepsi 
pelanggan terhadap kualitas layanan 
(Tilameoa et al., 2024). Penelitian yang 
dilakukan oleh Kasman & Ruslan (2023) 
menunjukkan bahwa diversifikasi metode 
pembayaran dapat meningkatkan kepatuhan 
pelanggan dalam membayar tagihan, 
sedangkan studi oleh Westbrook dan Oliver 
(dalam Suprina et al., 2022) menekankan 
pentingnya kepuasan pelanggan sebagai 
prediktor utama kepatuhan pembayaran. 

Namun, kajian terdahulu sebagian besar 
berfokus pada sektor energi dan 
telekomunikasi, sementara sedikit penelitian 
yang secara khusus mengeksplorasi kepatuhan 
pembayaran di sektor air bersih. Oleh karena 
itu, penelitian ini menawarkan kebaruan 

dengan mengintegrasikan perspektif 
infrastruktur teknologi, diversifikasi saluran 
pembayaran, dan kampanye edukasi 
pelanggan dalam konteks pelayanan air bersih. 

Permasalahan utama yang diangkat dalam 
penelitian ini adalah rendahnya tingkat 
kepatuhan pelanggan dalam pembayaran 
retribusi pelayanan air bersih di PERUMDA 
Tirtawening Kota Bandung. Hipotesis yang 
diajukan adalah bahwa dengan modernisasi 
sistem teknologi pembayaran, perluasan 
saluran pembayaran, dan peningkatan edukasi 
pelanggan, tingkat kepatuhan pembayaran 
retribusi akan meningkat secara signifikan. 

Tujuan dari artikel ini adalah untuk 
menganalisis faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepatuhan pelanggan dalam 
pembayaran retribusi pelayanan air bersih dan 
menawarkan strategi yang dapat diterapkan 
oleh PERUMDA Tirtawening untuk 
meningkatkan kepatuhan tersebut. 

B. METODE  

Penelitian ini menggunakan metode campuran 
(mixed methods) yang menggabungkan 
pendekatan kuantitatif dan kualitatif untuk 
menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi 
kepatuhan pembayaran retribusi pelayanan air 
bersih di PERUMDA Tirtawening Kota Bandung. 
Data dikumpulkan melalui dua tahap, yaitu 
survei kuantitatif dan wawancara kualitatif 
(Sugiyono, 2021). 

Tahap pertama adalah pengumpulan data 
kuantitatif melalui survei terhadap 2.720 
pelanggan PERUMDA Tirtawening. Kuesioner 
disebarkan secara acak kepada responden 
untuk mengukur faktor-faktor seperti 
kenyamanan saluran pembayaran, tingkat 
pemahaman tentang kewajiban pembayaran, 
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serta persepsi terhadap kualitas layanan 
(Sugiyono, 2018). Data kuantitatif ini dianalisis 
menggunakan statistik deskriptif dan regresi 
untuk mengidentifikasi hubungan antara 
variabel-variabe yang mempengaruhi 
kepatuhan pelanggan (Arikunto, 2019). 

Tahap kedua melibatkan pengumpulan data 
kualitatif melalui wawancara mendalam dengan 
pemangku kepentingan internal, termasuk 
manajemen PERUMDA Tirtawening, serta 
beberapa pelanggan terpilih. Metode Soft 
System Methodology (SSM) digunakan untuk 
menggali perspektif yang lebih dalam terkait 
tantangan dan peluang dalam meningkatkan 
kepatuhan pelanggan (Saputri & Sriwana, 
2024). Wawancara ini dianalisis secara tematik 
untuk mengidentifikasi pola dan tema utama 
yang relevan dengan kepatuhan pembayaran 
(Sugiyono, 2019). 

C. PEMBAHASAN  
Penelitian ini mengungkapkan beberapa 

temuan penting terkait dengan kepatuhan 

pembayaran retribusi pelayanan air bersih di 

PERUMDA Tirtawening Kota Bandung. 

Berdasarkan analisis data kuantitatif dan 

wawancara kualitatif, beberapa faktor utama 

telah diidentifikasi yang mempengaruhi 

kepatuhan pelanggan. 

1. Pengaruh Infrastruktur Teknologi 

terhadap Kepatuhan Pelanggan 

Temuan menunjukkan bahwa modernisasi 

infrastruktur teknologi, khususnya dalam hal 

pembayaran daring dan otomatisasi sistem 

pembayaran, memiliki dampak positif yang 

signifikan terhadap peningkatan kepatuhan 

pelanggan (Shabalov et al., 2021). Dari hasil 

survei, 65% responden menyatakan bahwa 

mereka lebih cenderung membayar tepat 

waktu ketika metode pembayaran menjadi 

lebih mudah diakses melalui aplikasi atau 

platform digital. 

Tabel 1. 
Kepatuhan Pelanggan Berdasarkan Saluran 

Pembayaran 
Saluran 

Pembayaran 
Jumlah 

Responden 
Persentase 
Kepatuhan 

Kantor Fisik 1.200 40% 

Pembayaran 
Daring 

1.020 65% 

Pembayaran 
Otomatis 
(Autodebet) 

500 85% 

Sumber: Data Survei Pelanggan PERUMDA 
Tirtawening. 

 
2. Pengaruh Edukasi Pelanggan terhadap 

Kepatuhan 

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa 

edukasi pelanggan tentang pentingnya 

pembayaran retribusi secara tepat waktu 

dapat meningkatkan kepatuhan (Arto & Kasir, 

2024). Pelanggan yang mendapatkan informasi 

lebih lengkap melalui kampanye media sosial, 

brosur, dan penyuluhan dari pihak perusahaan 

menunjukkan tingkat kepatuhan yang lebih 

tinggi dibandingkan dengan mereka yang tidak 

menerima edukasi ini. Hal ini sejalan dengan 

teori perilaku terencana (Theory of Planned 

Behavior) yang menyatakan bahwa niat untuk 

melakukan perilaku tertentu dipengaruhi oleh 

sikap, norma subjektif, dan kontrol perilaku 

yang dirasakan (Sartika, 2020). 

Tabel 2.  
Faktor Penghambat Kepatuhan Pembayaran 

Faktor Penghambat 
Jumlah 

Responden 
Persentase 

Akses Internet 
Terbatas 

900 33% 

Preferensi 
Pembayaran 
Tradisional 

720 26% 

Kurangnya Edukasi 
Pelanggan 

500 18% 

Sumber: Data Survei Pelanggan PERUMDA 
Tirtawening. 

 

3. Tantangan dalam Meningkatkan 
Kepatuhan Pembayaran 

Meskipun infrastruktur teknologi dan edukasi 
pelanggan telah memberikan dampak positif, 
penelitian ini menemukan beberapa tantangan 
yang signifikan. Salah satu tantangan utama 
adalah keterbatasan akses internet di beberapa 
wilayah yang menghambat implementasi 
pembayaran daring secara menyeluruh 
(Munaldi & Mutiara, 2022). Selain itu, masih 
terdapat kelompok pelanggan yang 
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menunjukkan resistensi terhadap perubahan, 
terutama mereka yang terbiasa dengan metode 
pembayaran tradisional di kantor fisik (Chung 
& Liang, 2020). 

Analisis dan Pembahasan 

Hasil penelitian ini mendukung hipotesis 
bahwa modernisasi sistem teknologi 
pembayaran, diversifikasi saluran 
pembayaran, dan peningkatan edukasi 
pelanggan dapat meningkatkan kepatuhan 
pembayaran retribusi. Temuan ini sejalan 
dengan penelitian sebelumnya yang 
menunjukkan bahwa kenyamanan akses dan 
edukasi yang tepat dapat mempengaruhi niat 
dan perilaku pelanggan dalam membayar tepat 
waktu (Tilley et al., 2019; Westbrook & Oliver, 
2018). Namun, kendala-kendala seperti akses 
internet yang terbatas dan resistensi terhadap 
perubahan perlu mendapat perhatian khusus 
dalam perencanaan strategi perusahaan. 

Implikasi dari Temuan 

Implikasi praktis dari penelitian ini mencakup 
perlunya perusahaan untuk berinvestasi lebih 
lanjut dalam teknologi yang dapat menjangkau 
pelanggan di daerah dengan akses internet 
terbatas. Selain itu, perusahaan perlu 
mengintensifkan upaya edukasi pelanggan 
melalui berbagai saluran komunikasi untuk 
memperkuat kesadaran akan pentingnya 
pembayaran tepat waktu. Temuan ini juga 
memberikan kontribusi teoretis dengan 
menunjukkan pentingnya peran kontrol 
perilaku yang dirasakan dalam konteks 
kepatuhan pembayaran di sektor pelayanan 
publik. 

Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, 
termasuk kurangnya data kualitatif yang lebih 
mendalam mengenai perspektif pelanggan di 
wilayah pedesaan dengan akses internet 
terbatas. Selain itu, penelitian ini berfokus pada 
satu perusahaan daerah, sehingga hasilnya 
mungkin tidak dapat digeneralisasikan ke 
perusahaan air bersih lainnya di Indonesia. 

beberapa saran yang dapat diberikan untuk 
perbaikan di masa mendatang adalah sebagai 
berikut: 

1. Perluasan Jangkauan Teknologi 
Pembayaran 
PERUMDA Tirtawening disarankan untuk 
memperluas akses terhadap teknologi 
pembayaran digital dengan menyediakan 
opsi pembayaran melalui aplikasi yang 
tidak memerlukan akses internet tinggi, 
seperti SMS banking atau USSD, untuk 
menjangkau pelanggan di wilayah dengan 
keterbatasan internet. 

2. Penguatan Program Edukasi Pelanggan 
Kampanye edukasi mengenai pentingnya 
pembayaran tepat waktu harus 
ditingkatkan, dengan memanfaatkan media 
sosial, kunjungan langsung, dan 
penyuluhan melalui komunitas untuk 
memastikan pelanggan memahami 
kewajiban mereka. 

3. Inovasi dalam Layanan Pelanggan 
PERUMDA Tirtawening juga disarankan 
untuk mengembangkan layanan pelanggan 
yang lebih proaktif, seperti pengingat 
otomatis untuk pembayaran melalui SMS 
atau email, serta pemberian insentif 
kepada pelanggan yang membayar tepat 
waktu. 

4. Penelitian Lanjutan 

Penelitian selanjutnya dapat 
mengeksplorasi lebih lanjut faktor-faktor 
spesifik yang mempengaruhi kepatuhan 
pelanggan di wilayah pedesaan dan daerah 
dengan keterbatasan akses teknologi, serta 
mengembangkan model strategi yang 
disesuaikan dengan karakteristik 
demografi yang berbeda. 

D. PENUTUP DAN REKOMENDASI 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
faktor-faktor yang mempengaruhi kepatuhan 
pelanggan dalam pembayaran retribusi 
pelayanan air bersih di PERUMDA Tirtawening 
Kota Bandung, dengan fokus pada peran 
infrastruktur teknologi, diversifikasi saluran 
pembayaran, dan edukasi pelanggan. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa modernisasi 
teknologi pembayaran dan edukasi pelanggan 
secara signifikan meningkatkan kepatuhan 
pembayaran. Pelanggan yang memiliki akses 
mudah ke saluran pembayaran digital dan 
memahami kewajiban mereka melalui 
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program edukasi lebih cenderung membayar 
tepat waktu. Namun, tantangan seperti 
keterbatasan akses internet dan preferensi 
terhadap metode pembayaran tradisional tetap 
menjadi hambatan. 

Kesimpulan utama dari penelitian ini adalah 
bahwa strategi yang memadukan teknologi dan 
edukasi dapat secara efektif meningkatkan 
kepatuhan pelanggan, namun harus disertai 
dengan solusi yang dapat menjangkau 
pelanggan di daerah yang kurang terlayani 
secara digital. Dengan implementasi 
rekomendasi ini, diharapkan kepatuhan 
pelanggan dalam pembayaran retribusi akan 
meningkat secara signifikan, yang pada 
gilirannya akan meningkatkan stabilitas 
keuangan dan kualitas pelayanan air bersih di 
Kota Bandung. 
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