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ABSTRAK

Populasi penduduk Indonesia yang semakin bertambah menyebabkan kebutuhan
terhadap air bersih pun semakin meningkat. Air bersih merupakan kebutuhan
primer manusia yang Ketersediaannya sangat penting. PDAM Tirta Anom
merupakan perusahaan penyedia air bersih yang memasok wilayah Kota Banjar
Patroman. Semenjak diresmikan pada tahun 2004, kualitas pelayanan PDAM Tirta
Anom masih dikeluhkan oleh pelanggan sehingga menjadi sorotan untuk
ditingkatkan. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui seberapa besar tingkat
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan PDAM Tirta Anom secara
menyeluruh, mengidentifikasi dan memberikan solusi ideal perbaikan terhadap
atribut pelayanan PDAM Tirta Anom yang menjadi prioritas perbaikan. Penelitian
ini menggunakan metode Customer Satisfaction Index dan Importance
Performance Analysis untuk mengidentifikasi tingkat kepuasan pelanggan dan
menentukan atribut pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan, serta digunakan
juga metode TRIZ untuk membentuk solusi ideal perbaikan. Hasil penelitian
memperoleh persentase nilai CSI sebesar 81,20% yang mengindikasikan kualitas
pelayanan PDAM Tirta Anom baik. Atribut pelayanan PDAM Tirta Anom yang
menjadi prioritas perbaikan diantaranya; atribut pelanggan mudah memperoleh
informasi seputar pelayanan (A15), atribut perusahaan memasok air bersih dengan
kualitas yang baik (Al7), atribut perusahaan sigap menangani keluhan pelanggan
(A06) dan atribut perusahaan memasok air bersih secara merata dengan debit air
stabil (A18). Pembentukan solusi ideal perbaikan berpedoman pada prinsip inventif
nomor 10 dan 15, yaitu; preliminary action dan dynamics.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan; Kepuasan Pelanggan; Customer Satisfaction
Index; Importance Performance Analysis; TRIZ.
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ABSTRACT

The increasing population of Indonesia causes the need for clean water to increase.
Clean water is a primary human need that its availability is very important. PDAM
Tirta Anom is a clean water supply company that supplies the Banjar Patroman City
area. Since it was established in 2004, the service quality of PDAM Tirta Anom is
still being complained by customers so that it becomes a spotlight to be improved.
The research was conducted to determine how much the level of customer
satisfaction with services provided by PDAM Tirta Anom thoroughly, identify and
provide ideal solutions for service attributes that are priority improvements. The
research uses the Customer Satisfaction Index and Importance Performance
Analysis methods to identify the level of customer satisfaction and determine
service attributes that are priority improvements, and the TRIZ method is also used
to recommend the improvements. The results showed that the percentage of CSI
value was 81.20% which indicated that the service quality of PDAM Tirta Anom is
good. The service attributes that require to be improved are; customers get service
information easily (A15), the company supplies clean water with good quality
(A17), the company handles customer complaints swiftly (A06), and the company
supplies clean water evenly and stably (A18). The recommendations of ideal
solutions are based on inventive principles number 10 (preliminary action) and 15
(dynamics).

Keywords: Service Quality; Customer Satisfaction; Customer Satisfaction Index;
Importance Performance Analysis; TRIZ.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Berdasarkan data BPS (2021), total populasi penduduk Indonesia pada
sensus penduduk 2020 berjumlah 270,20 juta jiwa dengan laju pertumbuhan
rata-rata 3,26 juta jiwa per tahun. Hal tersebut berbanding lurus dengan
kebutuhan konsumsi air bersih di Indonesia. Berdasarkan data ketersediaan
akses air bersih pada tahun 2019, Indonesia baru mampu memasok 84,91%
kebutuhan air bersin (BPS, 2020). Berarti, Indonesia harus menutup
kekurangan 15,09% kebutuhan pasokan air bersih untuk mewujudkan tujuan
pembangunan berkelanjutan 2030 (SDGs), yang mencapai ketersediaan air
bersih bagi seluruh masyarakat Indonesia (BPS, 2017). Ketersediaan air bersih

sangat penting, mengingat air bersih merupakan kebutuhan primer manusia.

Disisi lain, ketersediaan air bersih dapat mendorong percepatan
pembangunan masyarakat. Dengan berlandaskan UUD 1945 pasal 33 (3),
bahwa segala elemen yang terkandung di bumi dikuasai pemerintah untuk
kepentingan rakyat, pemerintah Indonesia berupaya mewujudkannya dengan
mendirikan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) yang tersebar di seluruh

daerah, salah satunya PDAM Tirta Anom.

PDAM Tirta Anom merupakan perusahaan pemasok air bersih yang
memasok wilayah Kota Banjar Patroman. Berdasarkan data profil perusahaan,
semenjak diresmikan pada tahun 2004, PDAM Tirta anom sudah memasok

kebutuhan air bersih di 18 desa/kelurahan yang tersebar di Kecamatan Banjar,



Kecamatan Pataruman, Kecamatan Purwaharja dan Kecamatan Langensari.
Bersamaan dengan itu, aspek kualitas pelayanan PDAM Tirta Anom menjadi
sorotan penting untuk terus ditingkatkan, karena akan memengaruhi kepuasan
pelanggan. Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai suatu evaluasi
pelanggan terhadap produk atau jasa berdasarkan standar kebutuhan dan

harapan (Zeithaml et al., 2017).

Berdasarkan Radar Tasikmalaya (2019), pelanggan PDAM Tirta Anom
di Kecamatan Banjar mengeluhkan kualitas pasokan air masih sering keruh dan
kuantitas air yang keluar kadang tersendat. Beberapa keluhan pun dijumpai
pada ulasan google PDAM Tirta Anom dengan nilai 1,4 dari skala 1-5,
diantaranya berupa kulitas air yang keruh dan berbau tidak sedap, debit air yang
kecil dan terkadang mati, instalasi pemasangan yang kurang memuaskan,
sulitnya pelanggan memperoleh informasi pelayanan, dan lambatnya

perusahaan dalam menanggapi keluhan.

Keluhan tersebut perlu dijadikan evaluasi bagi perusahaan dalam upaya
meningkatkan kualitas layanan. Kulitas layanan sendiri merupakan gap antara
harapan dan persepsi pelanggan terhadap jasa yang digunakan (Zeithaml et al.,
1990). Baik buruknya indeks kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan
PDAM Tirta Anom bergantung pada kinerja perusahaan. Perusahaan harus
mampu mengukur kualitas pelayanan secara menyeluruh pada dimensi
pelayanan yang diberikan. Parasuraman et al. (1988) mengembangkan lima
dimensi pelayanan jasa yang mencakup seluruh dimensi pelayanan,
diantaranya bukti fisik (tangible), ketanggapan (responsiveness), keandalan

(reliability), empati (empathy) dan jaminan (assurance).



1.2.

Selain itu, upaya pengukuran kualitas pelayanan PDAM Tirta Anom
diperlukan penggunaan metode yang tepat, akurat dan minim penggunaan
sumber daya. Metode Customer Satisfaction Index dan Importance
Performance Analysis dapat menjadi solusi dalam mengidentifikasi tingkat
kualitas pelayanan dan atribut prioritas perbaikan berdasarkan kepuasan
pelanggan. Dikarenakan metode tersebut hanya memerlukan input data berupa
harapan dan persepsi pelanggan terhadap layanan PDAM Tirta Anom, dengan
sedikit penggunaan sumber daya perusahaan. Sementara itu, solusi ideal
terhadap atribut pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan PDAM Tirta

Anom dapat ditemukan melalui penggunaan metode TRIZ.

Permasalahan yang dipaparkan tersebut melatar belakangi peneliti untuk
melakukan penelitian terhadap kualitas pelayanan PDAM Tirta Anom dengan

berdasarkan kepuasan pelanggan.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian, perumusan masalah yang
diangkat oleh peneliti adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan
PDAM Tirta Anom secara menyeluruh?

2. Atribut pelayanan apa saja yang menjadi prioritas perbaikan kualitas
pelayanan PDAM Tirta Anom berdasarkan harapan dan persepsi
pelanggan?

3. Solusi apa yang perlu diusulkan dalam meningkatkan kualitas pelayanan

terhadap atribut pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan?



1.3. Tujuan
Berdasarkan rumusan masalah yang diangkat oleh peneliti, penelitian ini

bertujuan sebagai berikut:

1. Mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan
PDAM Tirta Anom secara menyeluruh,

2. Mengidentifikasi atribut prioritas perbaikan kualitas pelayanan PDAM
Tirta Anom.

3. Memberikan solusi ideal perbaikan terhadap atribut pelayanan PDAM

Tirta Anom yang menjadi prioritas perbaikan.

1.4. Manfaat

Dengan dilaksanakannya penelitian ini, diharapkan dapat memberikan
manfaat terhadap perusahaan dalam mengidentifikasi tingkat kepuasan
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan dan memberikan solusi dalam
meningkatkan kualitas pelayanan secara berkelanjutan. Sehingga perusahaan
dapat menghemat sumber daya, mempertahankan dan meningkatkan kepuasan
dan loyalitas pelanggan, serta daya saing kompetitif. Selain itu, diharapkan
penelitian ini mampu memberikan kontribusi terhadap perkembangan riset

akademik di Indonesia.

1.5. Batasan
Untuk memfokuskan pemecahan masalah berdasarkan permasalahan
yang telah dirumuskan, Pengambilan data penelitian dibatasi sebagai berikut:

1. Cakupan penelitian hanya pada sektor kebutuhan rumah tangga.



1.6. Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan pada penelitian ini adalah sebagai berikut:
BAB | PENDAHULUAN

Pada bagian pendahuluan, membahas permasalahan yang melatar
belakangi penelitian, rumusan, tujuan, manfaat dan batasan masalah, serta
sistematika penulisan.
BAB Il KAJIAN PUSTAKA

Pada bagian kajian pustaka, segala teori yang berkorelasi dengan
penelitian dibahas, sebagai upaya dalam memecahkan dan membahas
permasalahan dalam penelitian.
BAB Il METODE PENELITIAN

Pada bagian metode penelitian, dimuat objek penelitian, metode
pengumpulan dan analisis data, uji validitas/reliabilitas, penggunaan variabel
penelitian, serta diagram alir proses penelitian yang menggambarkan alur

penelitian.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bagian ini, ditampilkan gambaran umum proses pelayanan PDAM
Tirta Anom, hasil analisis dan pembahasan berdasarkan proses pengumpulan

data, serta implikasi manajerial.

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bagian ini, berisi rangkuman singkat penelitian dan saran penelitian

selanjutnya berdasarkan kelemahan penelitian.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, diperoleh kesimpulan

penelitian sebagai berikut;

1) Tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan PDAM Tirta
Anom secara menyeluruh berada pada kategori baik. Hal tersebut dapat
dilihat dari persentase nilai CSI yang diperoleh sebesar 81,20%.

2) Atribut pelayanan PDAM Tirta Anom yang menjadi prioritas perbaikan
kualitas diantaranya;

a. Pelanggan mudah memperoleh informasi seputar pelayanan

b. Perusahaan memasok air bersih dengan kualitas yang baik

c. Perusahaan sigap menangani keluhan pelanggan

d. Perusahaan memasok air bersih secara merata dengan debit air stabil

3) Solusi ideal perbaikan yang dapat dilakukan terhadap atribut pelayanan
PDAM Tirta Anom yang menjadi prioritas perbaikan diantaranya;

a. Menyediakan website pelayanan yang didukung dengan pelatihan
pengelolaan website terhadap pegawai perusahaan yang sudah ada,
sehingga nantinya tidak perlu merekrut pegawai baru dan
meminimasi ketergantungan penggunaan jasa teknisi website.

b. Pegawai pengelola akun media sosial dapat menyiapkan stok disain

template informasi pelayanan dalam bentuk pamflet seragam,
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sehingga tidak memerlukan waktu lama dalam membuat template
dan informasi dapat tersampaikan dengan cepat

c. Menambah intensitas flushing menjadi dua kali setahun pada pipa
primer dan tiga kali setahun pada pipa sekunder dengan jadwal yang
dilakukan secara bersamaan, sehingga dampak terganggunya
pendistribusian air dapat diminimasi.

d. Mempercepat waktu penanganan keluhan dengan tanpa customer
service menampung informasi pengaduan terlebih dahulu dan
eksekusi perbaikan berdasarkan urutan tercepat datangnya
pengaduan (First Come First Served), serta membagi pegawai
mekanik menjadi beberapa tim, sehingga koordinasi di lapangan
menjadi mudah dan penyebaran eksekusi perbaikan dapat dilakukan
dengan cepat.

e. Membuat manajemen proyek pembangunan unit IPA baru secara
rinci, sehingga proyek yang sebelumnya tertunda selama 2 tahun

dapat segera terselesaikan.

5.2. Saran Penelitian Selanjutnya
Untuk penelitian selanjutnya, peneliti menyarankan untuk menggunakan
jumlah sampel dengan batas galat yang lebih kecil dan menggunakan teknik
sampling acak, sehingga hasil penelitian yang diperoleh jauh lebih akurat dan
dapat digeneralisasi. Selain itu, cakupan penelitian disarankan mencakup

seluruh kategori pelanggan PDAM Tirta Anom.
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