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ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP KUALITAS PELAYANAN
PDAM TIRTA BETUAH DENGAN METODE IMPORTANCE PERFORMANCE

ANALYSIS (IPA) DAN CUSTOMER SATISFACTION INDEX (CSI)

Oleh
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09031382126151

ABSTRAK

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) adalah Badan Usaha Milik Daerah
(BUMD) yang menyediakan air bersih untuk masyarakat Indonesia. PDAM Tirta
Betuah, khususnya cabang Kenten Laut di Kabupaten Banyuasin, berperan dalam
distribusi air bersih. Namun, observasi menunjukkan keluhan pelanggan, seperti
distribusi air terlambat, kualitas air keruh, tagihan yang tidak sesuai, serta respons
lambat dari petugas dan customer service. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan,
digunakan metode Importance Performance Analysis (IPA) dan Customer
Satisfaction Index (CSI). Kualitas layanan diukur melalui dimensi Zangible,
Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Hasil IPA menunjukkan
bahwa atribut yang berada di Kuadran I perlu diprioritaskan, yaitu respons cepat
terhadap keluhan, kesiapan melayani, kemudahan akses informasi, keterampilan
profesional petugas, dan kemudahan menghubungi petugas untuk konsultasi.
Berdasarkan perhitungan CSI, tingkat kepuasan pelanggan terhadap PDAM Tirta
Betuah mencapai 72,25%, yang menunjukkan kategori puas. Namun, nilai ini
belum maksimal karena beberapa atribut penting masih memerlukan perbaikan.
Dari studi terhadap 252 responden, hasil ini menjadi indikasi perlunya peningkatan
kualitas pelayanan, terutama pada aspek-aspek prioritas di Kuadran I IPA.
Kombinasi hasil IPA dan CSI memberikan panduan untuk perbaikan terfokus yang
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan.

Kata Kunci: Importance Performance Analysis, Customer Satisfaction Index,
Kualitas Pelayanan.
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ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION ON THE QUALITY OF PDAM TIRTA
BETUAH SERVICE USING THE IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS

(IPA) AND CUSTOMER SATISFACTION INDEX (CST) METHODS

By

Iklasia Paramika

09031382126151

ABSTRACT

The Regional Water Company (PDAM) is a Regional-Owned Enterprise (BUMD)
that provides clean water for the Indonesian community. PDAM Tirta Betuah,
particularly the Kenten Laut branch in Banyuasin Regency, plays a role in clean
water distribution. However, observations have revealed customer complaints, such
as delayed water distribution, murky water quality, inaccurate billing, and slow
responses from staff and customer service. To improve service quality, the
Importance Performance Analysis (IPA) and Customer Satisfaction Index (CSI)
methods were applied. Service quality was measured using dimensions of Tangible,
Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. The IPA results indicate that
attributes in Quadrant 1 should be prioritized, including quick responses to
complaints, readiness to serve, easy access to information, professional skills of
staff, and ease of contacting staff for consultation. Based on the CSI calculation,
customer satisfaction with PDAM Tirta Betuah's service quality reached 72.25%,
which falls into the "satisfied" category. However, this score is not yet optimal, as
several key attributes still require improvement. From a study involving 252
respondents, the findings highlight the need for enhanced service quality,
particularly on priority aspects in Quadrant I of the IPA. The combination of IPA
and CSI results provides a focused framework for improvements that can enhance
overall customer satisfaction.

Keyword : Importance Performance Analysis, Customer Satisfaction Index,
Cutomer Satisfaction
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dan apa yang diberikan oleh
penyedia layanan adalah penyebab utama masalah pelayanan. Krisis kepercayaan
disebabkan oleh pelayanan yang buruk (Mahsyar, 2024). Langkah pertama dalam
membangun hubungan yang baik dengan perusahaan adalah memastikan bahwa

pelanggan puas (Silvia & Arifiansyah, 2023).

Setiap pekerja wajib memberikan pelayanan yang baik bagi masyarakat. Oleh
karena itu, mereka harus tahu dan menguasai cara memberikan pelayanan yang
profesional, efektif, dan efisien sehingga mereka dapat menunjukkan bahwa mereka
ahli dalam manajemen pelayanan publik. Pemerintah bertanggung jawab untuk
menyediakan layanan publik, seperti layanan pengaturan, kepada masyarakat. (D.
N. Sari, 2023). Pelayanan yang memuaskan meningkatkan kepuasan pelanggan dan
loyalitas mereka (Nigey Dzi Qolbin Saliem et al., 2024). Sangat penting bagi
penyedia layanan untuk memahami perspektif dan kebutuhan pelanggan karena
layanan adalah evaluasi menyeluruh terhadap keunggulan layanan dari sudut
pandang pelanggan, yang mencakup elemen seperti responsifitas, keandalan,

ketersediaan, kemudahan penggunaan, dan nilai tambah (Igbal et al., 2024).

PDAM Tirta Betuah dioperasikan oleh Badan Usaha Milik Daerah (BUMD)
Kabupaten Banyuasin. Banyak orang di daerah yang membutuhkan layanan air

minum dan air bersih. Kualitas pelayanan dianggap baik apabila pelayanan sesuai



dengan apa yang diharapka pelanggan, tetapi sangat memuaskan jika melebih

harapan pelanggan (Pramono, 2023).

PDAM bertanggung jawab untuk menyediakan air bersih yang dapat digunakan
dan didistribusikan kepada masyarakat melalui pipa. Keputusan Mentri Dalam
Negeri Nomoe 47 tahun 1999 menetapkan standar untuk evaluasi kinerja PDAM.
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) perlu dikelola oleh direksi yang memiliki
profesionalisme tinggi agar mampu meningkatkan kualitas layanan air minum
kepada masyarakat sekaligus menjadi salah satu sumber pendapatan daerah. Pasal
33 Undang-Undang Dasar 1945 menetapkan bahwa kekayaan alam seperti air dan
bumi dimiliki oleh negara dan dimanfaatkan sebesar-besarnya untuk kesejatraan
rakyat. Pasal ini menjadi landasan filosofi untuk pengelolaan sumber daya alam,

termasuk air, untuk mendukung kehidupan bernegara (Janah et al., 2024).

Meskipun PDAM Tirta Betuah berkomitmen untuk memberikan pelayanan
yang baik, terdapat keluhan pelanggan terkait layanan, seperti distribusi air yang
terlambat, kualitas air yang diterima terkadang dalam kondisi keruh, biaya tagihan
air tidak sesuai dengan jumlah air yang digunakan, layanan pelanggan tidak
merespon dengan baik, nomor penggaduan sulit dihubungi, tanggapan PDAM yang
lambat terhadap keluhan pelanggan. Hal ini dilatar belakangi dengan hasil penilaian

responden yang disebarkan secara online.
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Gambar 1.1 Chart Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan Gambar 1.1 dikertahui 36% masyarakat Banyuasin merasa tidak
puas dengan pelayanan PDAM Tirta Betuah. PDAM Tirta Betuah harus terus
meningkatkan layanan dan kepuasan pelanggan karena masalah seperti ini dapat

berdampak buruk jika berlanju.

Untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan ada beberapa metode yang dapat
digunakan yaitu metode net promoter score (NPS), customer satisfaction score
(CSAT), costumer effort score (CES), dan e-service quality (Herliana Isdianti,
2024). NPS adalah sebuah metode pengukuran untuk mendapati tingkat loyalitas
pelanggan akan sebuah perusahaan. (Rafli et al., 2024). CSAT adalah matriks untuk
mengukur kepuasan pelanggan. Metrik CSAT berupa indikator kuat untuk
memahami kebutuhan pelanggan, mengidentifikasi sentimen terhadap produk dan
pengelompokan (Esti Tri Pusparini, 2023). CES adalah survey yang mengukur
bagaimana usaha para konsumen dalam menggunakan produk/jasa atau
mengajukan complain lewat customer service (Mardiana et al., 2023). e-service
quality adalah pelayanan yang diberikan melalui jaringan internet sebagai
kemampuan sebuah situs untuk memfasilitasi kegiatan belanja, pembelian dan

disribusi agar lebih efektif dan efesien, E-Service Quality mengacu pada kualitas



layanan kepada costumer melalui aktivitas Perusahaan secara virtual (Zahra et al.,

2024).

Berdasarkan metode yang telah dijelaskan diatas penelitian menggunakan
metode IPA dan CSI, karena dapat memberikan kerangka kerja yang komprehensif
dan terfokus untuk mengevaluasi pengalaman. Metode IPA digunakan unuk
menentukan mana yang perlu dipertahankan dan mana yang tidak berfungsi dengan
baik. Setelah mengethui hasilnya, dapat dikatakan bahwa meskipun atribut yang
diusulkan diperbaiki kinerjanya masi kurang baik. Tujuan utama penggunaaan
metode IPA untuk membantu proses identifikasi atribut yang didasarkan pada
kepentigan masing-masing dan apakah produk dan jasa tersebut buruk atau
berlebih. Metode CSI digunakan untuk mengevaluasi kinerja dan tingkat
kepentingan kualitas produk atau layanan, dengan tujuan menghitung tingkat

kepuasan pelanggan secara keseluruhan (Lestari et al., 2024).

Hasil penelitian ini mengukur kepuasan pelanggan dan menunjukkan area yang
perlu diperbaiki. Data yang digunakan berasal langsung dari pelanggan, sehingga
memberi rekomendasi perbaikan yang jelas dan terarah. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui seberapa puas pelanggan PDAM Tirta Betuah. Dengan
menggunakan metode IPA dan CSI, hasil penelitian ini bisa digunakan untuk
memperbaiki kualitas pelayanan PDAM Tirta Betuah dan membuat pelanggan lebih

puas dengan pelayanan yang diberikan.



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan Latar belakang diatas, maka dibuat perumusan masalah sebagai

dasar dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut:

1. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan pada
PDAM Tirta Betuah?
2. Apa saja tindakan yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kualitas

pelayanan pada PDAM Tirta Betuah?

1.3 Tujuan

Adapun tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini berdasarkan rumusan

masalah yang ada adalah sebagai berikut:

1. Mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan pada
PDAM Tirta Betuah.
2. Menentukan langkah-langkah apa yang dapat diambil untuk meningkatkan
kualitas layanan yang diberikan oleh PDAM Tirta Betuah.
1.4 Manfaat
a. Manfaat Teoritis
1. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontibusi pada
pengembangan ilmu pengetahuan, khusunya dalam konteks perusahaan
penyediaan jasa air minum.
2. Hasil penelitian dapat digunakan untuk memverifikasi teori-teori yang ada
terkait dengan kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan, serta untuk
mengembagkan model-model yang lebih relevan dengan kondisi spesifik

PDAM Tirta Betuah.



b. Secara Praktis
1. Penelitian ini memberikan dasar untuk mengidentifikasi aspek-aspek yang
perlu diingkatkan dalam kualitas pelayanan, sehingga mampu
meningkatakan kepuasan dan loyalitas pelanggan.
2. Informasi dari penelitian ini dapat dijadikan dasar untuk menentukan
startegi dalam upaya meningkatkan kinerja perusahaan.
3. Hasil penelitian ini dapat dimanfaatkan untuk merancang program

pelayanan yang lebih baik dan selaras dengan kebutuhan pelanggan.

1.5 Batasan Masalah

Untuk mencapai hasil akhir yang diinginkan, penelitian ini menetapkan batasan

masalah berdasarkan hal-hal berikut:

1. Penelitian ini berfokus pada PDAM Tirta Betuah sebagai objek kajiannya.
2. Penelitian ini dibatasi pada penilaian kualitas pelayanan PDAM Tirta
Betuah.

3. Populasi penelitian adalah seluruh pelanggan PDAM Tirta Betuah.

Analisis ini menggunakan metode IPA dan CSI. Hasil akhir akan dianalisis
unuk mengidentifikasi atribut-atribut yang penting ,serta menentukan aspek yang

perlu ditingkatkan dan yang harus dijaga kualitasnya.
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