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RINGKASAN 

 

Firma Lisa Anggraini, 2023. Peningkatan Pelayanan Distribusi Air Minum di 

PDAM Surya Sembada Surabaya  

 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) ialah Badan Usaha Milik Daerah 

yang dipunyai oleh Pemerintah Daerah. Bedasarkan Undang – Undang Nomor 5 Th 

1962 sebagai usaha milik PEMDA yaitu berguna dalam bidang pelayanan jasa dan 

melaksanakan kepentingan publik dalam bidang air minum. Dalam kegiatannya 

PDAM sendiri dimulai dari produksi, pengolahan dan menyalurkan distribusinair 

bersih ke pelanggan. PDAM diberikan tanggung jawab agar mengembangkan dan 

mengelola sistem penyediaan agar dapat menyalurkannya untuk seluruh kalangan 

konsumen dengan budget yang murah. Sehingga Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM) Surya Sembada Kota Surabaya melakukan suatu strategi program yaitu 

dengan terobosan terbarunya mengadakan diskon potongan harga untuk pelanggan 

baru pemasangan distribusi air PDAM. Program ini dilakukan agar semua rumah 

masyarakat bisa ter aliri distribusi penyaluran air dan bisa mencapai targetnya. 

Penyajian data dalam pembahasan penelitian mengenai Peningkatan Pelayanan 

Distribusi Air Minum di PDAM Surya Sembada Surabaya akan disajikan dengan 

kutipan data dari hasil wawancara dengan informan dalam bentuk narasi agar lebih 

mudah dipahami. Untuk mendukung data lapangan terkait Peningkatan Pelayanan, 

peneliti menggunakan teori Kualitas pelayanan menurut Zeithaml, Parasuraman dan 

Berry yang indikator kualitas pelayanan terletak pada lima dimensi yaitu: bukti fisik 

(tangibles), kehandalan (realibility), daya tanggap (responssiveness), jaminan 

(assurance), dan empati (empaty). 

Hasil dari analisis yang dipaparkan maka peneliti memberikan kesimpulan 

bahwa kualitas pelayanan publik pada PDAM Surya Sembada Surabaya berjalan 

kurang baik. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh PDAM belum dapat dikatakan 

baik, hal ini dikarenakan rendahnya daya tanggap dan jaminan kepastian waktu dari 

petugas dalam menyelesaikan permasalahan dilapangan yang seharusnya bertujuan 

untuk meningkatkan jumlah produksi air agar terpenuhi dengan tepat waktu namun 

dengan adanya program diskon pemasangan ini menjadi terhambat dalam waktu 

pemasangannya. Sehingga dapat diambil ringkasan dari Peningkatan Pelayanan 

Distribusi Air Minum di PDAM Surya Sembada Surabaya sudah baik namun masih 

kurangnya ketepatan waktu pemasangan hal inipun dikarenakan banyaknya animo 

masyarakat dalam melakukan pemasangan distribusi air dalam masa diskon pasang 

baru yang diterapkan oleh PDAM Suraya Sembada Surabaya.  

Kata Kunci : Kualitas, Peningkatan Pelayanan Publik, Distribusi Air  
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SUMMARY 

 

Firma Lisa Anggraini, 2023. Improvement of Drinking Water Distribution 

Services at PDAM Surya Sembada Surabaya 
 

Regional Drinking Water Company (PDAM) is a Regional Owned 

Enterprise owned by the Regional Government. Based on Law No. 5 of 1962 as a 

business owned by the Regional Government, namely useful in the field of services 

and carrying out public interests in the field of drinking water. In its activities, 

PDAM itself starts from the production, processing and distribution of clean water 

to customers. PDAM is given the responsibility to develop and manage the supply 

system so that it can distribute it to all consumers with a low budget. So that the 

Regional Drinking Water Company (PDAM) Surya Sembada City of Surabaya 

carried out a program strategy, namely with its latest breakthrough, holding 

discounted prices for new customers installing PDAM water distribution. This 

program is carried out so that all community houses can be streamed by the 

distribution of water distribution and can reach the target. 

 Presentation of data in the discussion of research on Improved Drinking 

Water Distribution Services at PDAM Surya Sembada Surabaya will be presented 

with excerpts of data from interviews with informants in narrative form to make it 

easier to understand. To support field data related to Service Improvement, 

researchers used the theory of Service Quality according to Zeithaml, Parasuraman 

and Berry which indicators of service quality lie in five dimensions, namely: 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance. , and empathy (empaty). 

 The results of the analysis presented, the researcher concludes that the 

quality of public services at PDAM Surya Sembada Surabaya is not going well. The 

quality of service provided by PDAM cannot be said to be good, this is due to the 

low responsiveness and guarantee of time certainty from officers in solving 

problems in the field which should aim to increase the amount of water production 

so that it is fulfilled on time but with the installation discount program this is 

hampered in installation time. So that it can be taken a summary of the Improvement 

of Drinking Water Distribution Services at PDAM Surya Sembada Surabaya which 

is good, but there is still a lack of timely installation, even this is due to the large 

amount of public interest in installing water distribution during the new tide discount 

period implemented by PDAM Suraya Sembada Surabaya. 

Keywords: Quality, Public Service Improvement, Water Distribution 
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