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Abstrak 

 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surya Sembada Surabaya sekarang 

terlihat kualahan melakukan pelayanan kebutuhan air bersih yang semakin hari 

meningkat untuk industri dan perumahan . PDAM sebagai salah satu perusahaan 

publik yang melayanikepentingan umum dan menjadi pembicaraan baik 

dikalangan pelanggan. Mengingat air adalah salah satu sumber daya alam yang 

sangat penting dan dibutuhkan oleh setiap kalangan masyarakat sehingga 

memerlukan pelayanan penyedia air bersih . Secara umum PDAM mempunyaimisi 

yang tidak sama dengan perusahaan lain, disebabkan karena sebagai perusahaan 

daerah PDAM tidak hanya berorientasi pada keuntungan(profit) semata, tetapi 

PDAM juga dituntut bisamemberikan kepuasan kepada konsumennya. Pelanggan 

yang puas mampumendatangkan pelanggan baru melaluirekomendasi darimulut 

kemulut . Makadari itu perusahaan perlu mempertahankan kepuasan pelanggan 

melalui peningkatan kualitas pelayanan yang baik . 

Berdasakan pengamatanlawal penelitian di PDAM Surya Sembada Kota 

SurabayaDterdapat beberapaDpermasalahan yakni : (1) Keluhan pelanggan 

tentang kebocoran pipa (2) air yang keluar keruh (3) meteran pelanggan yang 

rusak. Jenisipenelitian yangipeneliti gunakanldalam penelitianlini adalahljenis 
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metodekpenelitan deskriptifJkualitatif. SebagaiJprosedur pemecahanjmasalah 

yangidi selidikijdengan keadaaniobjek penelitianberdasarkan fakta sebagaimana 

adanya. Yangibertujuan untukmenggali informasi, mengungkap sebuah kejadian 

danimemberikan pemahamanjyang diltelitijtersebut. 

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) pelaksanaan dibidang kualitas 

dan pelayananQyang diberikanmoleh PDAM SuryaDSembada Kota 

SurabayaimenerapkanidimensiqTangibel, Realibility, Responsiviness, Assurance 

danjEmphaty besertajindikatornya. Namuniada indikatorlyang belumjberjalan 

sesuaijdengan yangadiinginkan masyarakat, antarajlain pelayananfdiberikan 

masih kurang cepat dan tepat, kemampuan pegawai dalam berkomunikasi kepada 

pelanggan. (2) Faktor penyebab kualitas pelayanan kurang maksimal padaiPDAM 

SuryaiSembada KotaiSurabaya yaitu penanganan pelayananqPDAM Surya 

SembadaQKota Surabayaekesenjangan komunikasi, penanganan yang kurang 

tanggap. (3) kemampuan kapasitas untuk melakukan pelayanan kepada pengguna 

layanan sehingga pengguna merasa puas. 

Kata Kunci : KualitasiPelayanan, kepuasanipelanggan PDAM 

 

 

 

 

 

 

 

 

Abstract 



Theregional water Supply Company (PDAM) SuryaSembada Surabaya is 

now seen inthe serviceof the needs of clean water which is increasing as the day for 

industrial and residential. PDAM is one of the public companies serving the public 

interest and is a good conversation among customers. Consideringiwater isone ofthe 

naturallresources thatiis very important and needed by every community so it 

requires the service of clean water provider. In general, PDAM has a mission that is 

not equal to other companies, because as a PDAM area company is not only oriented 

to profit (profit) only, but PDAM also demanded to provide satisfaction to 

consumers. Satisfied customers are able to bring new customers through 

recommendations from the mouth of the Kemulut. Therefore, the company needs to 

maintain customer satisfaction through improved quality of good service. 

Based on the initial observation of research in PDAM Surya Sembada Kota 

Surabaya There are several problems namely: (1) Customer complaints about pipe 

leakage (2) water that comes out cloudy (3) meter customers are damaged. Theitype 

ofiresearch researchersiuse in thisistudy is a type of qualitative descriptive research 

method. As a troubleshooting procedure that is investigate with theistate ofithe 

researchiobject basedion the fact. That aims to dig up information, uncover an 

incident and give it a thorough understanding. 

From theiresults of theistudy showed that (1) implementationiof quality and 

service provided by the PDAM Surya Sembada Kota Surabaya Apply the 

dimensionsiTangibel, Realibility,jResponsiviness,jAssurance andlEmphaty and its 

indicators. But there are indicators that have not yet walked according to the 

desired community, among others the service is given still less fast and precise, the 

ability of employees in communicating to customers. (2) The cause of service quality 

is less than the maximum in the PDAMiSurya SembadaiKotaiSurabaya, which 

isithe handling ofiwater utilities solar Sembada Kota Surabaya Gap 

Communication, handling is less perceptive. (3) Capacity ability to service users so 

that users feel satisfied. 
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PENDAHULUAN 

PerusahaaniDaerah AiriMinum (PDAM) Surya SembadaiSurabaya sekarang 

terlihat kualahan melakukanipelayanan kebutuhan air bersih yang semakin hari 

meningkat untuk industri dan perumahan . PDAMisebagai salah satuQperusahaan 

publikQyang melayaniDkepentingan umumhdan menjadi pembicaraan baik 

dikalangan pelanggan. Mengingathair adalahasalahasatu sumberedaya alamjyang 

sangatjpenting danjdibutuhkan oleh setiap kalangan masyarakat sehingga 

memerlukan pelayanan penyedia air bersih . 

Kualitasjpelayanan tentunyajtidak hanyajmenjadi tuntutanjbagi setiap 

organisasiiberorientasi profititetapi jugainonprofit (lembagaipemerintahan) yang 

selamaiini tuntutanjterhadap kualitasjpelayanan publikjyang prima.xAlasan 

mengapaikualitas pelayananisangat penting . pertamax, karenaibahwa  adanya 

kepuasanipelanggan adalah salahisatu indikatorikeberhasilan suatuiorganisasi. 

Kedua, memilikixkesadaran bahwajsebenarnya terjalinjsebuah hubunganierat 

antaraikepuasan pelangganidengan kualitaszmanagement. tersedianyaWair 

bersihddan sehatdmerupakan kebutuhancyang sangatzpenting bagixseluruh 

masyarakat KotaxSurabaya . Bagijmasyarakat kebutuhaniair bersihjmenjadi 

masalahiyang rumitikarena rendahnyaipersediaan airitanah atau sumur sebagai 

akibatiadanya pencemaraniair . 

Mengingatipentingnya SumberjDaya Alamjkhususnyajsumber airjbersih 

yangisangat pentinglbagi kehidupanamanusia, makazpengelolaannyaimenjadi 

wewenanginegara yangitelah diaturidalam pasal 33jUUD 19945 ayati2 danjayat 

3.EPemerintah Pusatamelalui pemerintahbDaerah menyerahkangwewenang 

pengelolaaniair bersihjkepada PemerintahiDaerah dalamjsuatu BadanfUsaha 

MilikjDaerah (BUMD). PDAMjsebagai badanjpemerintah dalamjmemberikan 

pelayananhdiwajibkan untukcmemberikan kepuasanimasyarakat.xPemeberian 

pelayananxterhadap masyarakatxmenjadi tugasbpenting bagibpemerintah 

(Anandar, 2015). 



Terkadang kualitas air PDAM kurang baik karena masih perlu disaring dan 

diendapkan dahulu. Kualitas air yang kurang baik akan memberikan respon yang 

negatif, oleh karena itu PDAM harus memberikan pelayanan publik yang 

berkualitas untuk menghindari masyarakat berpidah atau menggantikan air 

mandi dengan air aqua (Irawan, 2003:31) . Kualitas pelayanan sangat menentukan 

respon puas dan ketidak puasan pelanggan terhadap layanan yang diberikan. 

PerananiPDAM di KotaiSurabaya sangat besar, mengingat sumber air tanah 

sebagai barang pengganti sudah mengalami tingkatjpencemaranlyang tinggi. 

Dijsisi lainjjika kualitashpelayanan yangdiberikankepada pelanggan 

optimal,iseperti mutuiair sesuaidengan syarat-syaratikesehatan danimengalir 

denganilancar danidengan mutuipelayanan yangidiberikan, bagiipelanggan tidak 

menjadiimasalah yangiserius. 

Kualitasipelayanan suatuikunci keberhasilanidalam berbagaiiusahaiatau 

kegiataniyang bersifatjjasa. Karenajitu apakahlpelayanan dalamapembayaran 

loket, pengaduanjgangguan, pemasanganfbaru atau pembacaanjmeter airjyang 

dilaksanakaniPDAM sudahiberjalan denganibaik. Walaupunitermasuk halikecil, 

tetapiisangatlah berpengaruhibagi pihakiyang bersangkutaniuntuk menentukan 

sebuahipelayanan yangjdiberikan benar-benarldapat memuaskanjatau tidak. 

Semakinxberkualitas produkjyang diberikanloleh perusahaan, makajsemakin 

tinggiQkepuasan yangWdirasakan olehZkonsumen. Agar PDAMWdapat 

mempertahankanDdiri, dimasaGdepan diharapkangdapat menjadiWsebuah 

perusahaanvpemberijjasa yangjmemiliki performanceiserta dibanggakanioleh 

masyarakatekhususnya KotahSurabaya. Apahsaja yangfdisampaikan oleh 

pelangganimerupakan buktiikualitas kinerjaxdari PDAM, danldirektur PDAM 

sudahlberupaya membenahiisistem pelayananjdi PDAM, danjterobosan baru yang 

sudahidilakukan. 

 

  



METODE 

 Jenisipenelitian yangipeneliti gunakanidalam penelitianiini adalah 

jenisxmetode penelitanXdeskriptif kualitatif. SebagaiDprosedur pemecahan 

masalahlyang dijselidiki denganxkeadaan objekxpenelitian berdasarkanjfakta 

sebagaimanaiadanya. Yang bertujuanjuntuk menggalijinformasi, mengungkap 

sebuahikejadian danmemberikan pemahamaniyang diitelitiitersebut. 

 

Hasil Dan Pembahasan 

PerusahaaniDaerah AiriMinum (PDAM) merupakaniperuahaan BUMN 

yangiberperan dalamimemfasilitasi danimelayani kebutuhaniair bersihiuntuk 

wilayahiSurabaya. Untukimengetahui bagaimanaipelayan PDAMSurya 

SembadaiSurabayaini, penelitiimenggunakanjteoriiindikatorjPelayananPublik 

menurutqFitzimmonsdanuFitzsimmonsdalamhSinambela (2008:7-8) yang 

mengikuti5 aspekindikator . 

PDAMidalam prosesipelayanan dapatidikatakann masihikurang baikidari 

pengamataniyangidilakukanisaat penelitianidi tempat, penelitianimelihat 

bahwaipelanggan PDAMimerasa puasietapi masihibelum memenuhiikeinginan 

yangidi maksudiolehipelanggan. Hasilipengamatan yangidilakukanipeneliti dan 

berdasarkanijawaban dariiparaipelanggan. 

Pelayananikepada penggunailayanan PDAMiSurya SembadaiSurabaya 

dapatQdikatakan kurangWsepenuh hatiWdalam melayani. Dalamihallini 

kemampuanjpara pegawaijdalam memenuhijkebutuhan penggunallayanan dan 

ketetepanHdalam pemberianWpelayana masih kurangwsehingga membuat 

pelangganimerasa puasiyang tidakisepenuhnya sangatapuas olehqpegawai PDAM. 

Dalamqhasil pengamatanQyang dilakukanCpeneliti, melihatCbahwa 

indikatorlreliability berjalanidengan baik, hal itu dapatidilihat dariipegawaiyang 



melayaniedengan baikemeskipun adacbeberapa pegawaivyang masihCkurang 

sepenuhihati untukimelayani. 

Daya tanggap pegawai PDAMDSurya SembadaWKota SurabayaAdalam 

memberikanSpelayanan kepada pelanggan serta kemampuan pegawai dalam 

menangani masalah pelanggan kurang ditanggapi dengan maksimal. Halaini 

disebabkanresponepegawai terhadapepelanggan kurangecepat. Penelitiamelihat 

bahwaimemangiindikatorjresponsiveness kurangiberjalan maksimalikarenaidalam 

hallketanggapan egawaijdalam memberikanjpelayanan terkadanglmasihjberjalan 

lamban yang harusnya dapat mengatasi keluhan PDAM harus merespon dengan 

baik. 

Kesopanan serta kemampuan pegawai PDAMiSurya 

SembadaiKotaiSurabaya dalamjmemberikan pelayananjkepada pelangganjsudah 

cukupjbaik. Dalamjhasil pengamatanayang dilakukanjpeneliti dapatkdilihat 

darihindikatornAssurance di PDAMiSurya SembadalKota Surabayajsudah 

sesuaiidenganlyang di harapkan. 

Komunikasi, kemudahan serta perhatian yang diberikan pegawaijPDAM 

SuryajSembada KotajSurabaya dalamjmemberikan pelayananlkurangvramah. Hal 

iniedapat dilihatjdari hasillwawancara dengan pelanggan PDAM. Padahaljdalam 

pelayananehal yangipentingAadalah komunikasiWyang baikwuntuk menciptakan 

kepuasanjpenggunajlayanan. Dalamkpengamatan yangddilihat dalameindikator 

emphaty belum membelikan secara maksimalkepada pelanggan, yang misalkan 

sulitnya menghubungi pegawai saat jam kerjanya. Dari hasil pengamatan peneliti 

beserta jawaban dari pelanggan bahwa kemampuan berkomunikasi pegawai PDAM 

dalam melayani pelanggan belum semua bersikap ramah. 

 

  



PENUTUP 

KESIMPULAN 

Berdasarkanihasil temuan yangitelah penelitiipaparkan diataslmaka 

peneliti menyimpulkanjbahwa PDAMlSurya SembadaIKota Surabaya 

kurang optimal. Haliini dapatidilihat dari : 

1. Meskipun pelayananjyang diberikanlpihak PDAM yang dirasa oeleh 

pelanggan sudah baik saat ini, namun masih ada pegawai yang kurang 

sepenuh hati dalam melayani pelanggan. 

2. Respon PDAM menanggapi pelanggan atas keluhan tidak ditanggapi 

dengan maksimal dan kurang memuaskan untuk pelanggan. 

3. Kemampuan berkomunikasi pegawai PDAM dalam melayani pelanggan 

belum bersikap ramah seperti yang di inginkan pelanggan yang 

menyampaikan keluhan tentang air bersih. 

SARAN 

Berdasarkanjkesimpulan yangjdiperoleh darijhasil penelitianjdiatas, maka 

penelitijmemberikan beberapanlsaran yangidapat dijadikanimasukan dalam 

Pelayanan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) yaitu : 

1. Diupayakan para pegawai agar bisa melayani pelanggan dengan 

maksimal agarimengerti apaiyang dibutuhkaniolehipelanggan. 

2. Diupayakan para pegawai dapat melayaniipelanggan denganicepat tepat 

daniefisieniwaktu. 

3. Lebih dapat berkomunikasi baik dengan pelanggan sehingga 

memudahkan pelanggan dalam menyampaikan keluhan atau hal-hal 

yang tidak dapat dimengerti dan sungkan untuk bertanya-tanya. 
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