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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Kepuasan maupun ketidakpuasan pelanggan menjadi topik yang hangat dibicarakan 

pada tingkat internasional/global, nasional, industri dan perusahaan. Kepuasan pelanggan 

ditentukan oleh kualitas barang/jasa yang dikehendaki pelanggan, sehingga jaminan 

kualitas menjadi prioritas utama bagi setiap perusahaan, yang pada saat ini khususnya 

dijadikan sebagai tolak ukur keunggulan daya saing perusahaan. 

Pada dasarnya, pengertian kepuasan/ketidakpuasan pelanggan merupakan 

perbedaan antara harapan dan kinerja yang dirasakan. Jadi, pengertian kepuasan pelanggan 

berarti bahwa kinerja suatu barang sekurang-kurangnya sama dengan apa yang diharapkan. 

Meskipun timbul banyak kesulitan dalam pengukuran kepuasan pelanggan, namun pada 

prinsipnya, kepuasan pelanggan dapat diukur. Pada hakikatnya pengukuran kepuasan 

pelanggan menyangkut penentuan 3 faktor, yaitu, pilihan tentang ukuran kinerja yang 

tepat, proses pengukuran secara normatif, dan instrumen atau teknik pengukuran yang 

dipergunakan untuk menciptakan suatu indikator. 

Dalam Pasal 33 ayat 3 Undang-Undang Dasar 1945 disebutkan bahwa “Air, bumi 

dan kekayaan alam lainnya yang menyangkut hajat hidup orang banyak dikuasai oleh 

Negara dan digunakan sebesar-besarnya untuk kemakmuran rakyat”. Berdasarkan pasal 

tersebut maka pemerintah memberikan perintah atau arahan kepada perusahaan daerah 

yang bergerak pada pengelolaan air bersih yang lebih dikenal dengan Perusahaan Daerah 

Air Minum (PDAM). Kehadiran PDAM berdasarkan Undang-undang No 5 Tahun 1962 

sebagai kesatuan usaha milih Pemerintah Daerah yang memberikan jasa pelayanan dan 

menyelenggarakan kemanfaatan umum di bidang air minum, perusahaan tersebut hampir  
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tersebar di seluruh wilayah Indonesia, dimana salah satunya adalah Perusahaan Daerah Air 

Minum  (PDAM) Tirta Musi Karang Anyar Palembang. 

Pelayanan kebutuhan publik merupakan suatu tugas dari pemerintah, yang 

dinyatakan dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik  dan 

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang pelaksanaan Undang-Undang Nomor 

25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan kepada seluruh instansi 

pemerintah, baik tingkat pusat maupun daerah, untuk melakukan Survei Kepuasan 

Masyarakat sebagai tolak ukur keberhasilan penyelenggaraan pelayanan. Kedua produk 

hukum tersebut secara terserat  menegaskan bahwa kepuasan masyarakat merupakan 

ukuran untuk menilai kualitas layanan publik. Sebagai tindak lanjut dari kedua peraturan 

tersebut, Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 

16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat terhadap Penyelenggara 

Pelayanan Publik. 

Sejalan dengan perkembangan zaman, tuntutan akan kebutuhan pelayanan semakin 

meningkat. Ketika pelanggan merasa puas akan pelayanan yang didapatkan pada saat 

proses transaksi dan juga puas akan barang atau jasa yang mereka dapatkan, besar 

kemungkinan mereka akan merekomendasikan pada teman-teman dan keluarga tentang 

perusahaan tersebut dan produk-produknya. Mempertahankan kepuasan pelanggan dari 

waktu ke waktu akan membina hubungan yang baik dengan pelanggan. Hal tersebut akan 

meningkatkan keuntungan bagi organisasi jangka panjang. Kepuasan pelanggan akan 

timbul jika konsumen membandingkan persepsi mereka mengenai kinerja penduduk atau 

jasa dengan harapan mereka. 

Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) merupakan badan usaha yang dibiayai oleh 

pemerintah, salah satu badan usaha milik daerah yang mengembang amanat dan peran 

penting di daerah adalah Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM). Perusahaan Daerah Air 
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Minum (PDAM) memiliki fungsi untuk melayani kebutuhan hajatan orang banyak meliputi 

pengadaan air bersih, melakukan pelayanan yang sebaik mungkin untuk pelanggaran salah 

satunya adalah mendengarkan keluhan-keluhan yang disampaikan masyarakat atau 

pelanggan terkait dengan penyediaan air, melakukan pemeliharaan terhadap sarana dan 

prasaranan yang ada sehingga tetap terjaga kualitas dan kuantitas air, pengadaan pengaliran 

air tepat waktu dan menggali dana masyarakat melalui perolehan keuntungan dari 

usahanya untuk digunakan kembali dalam membangun sarana dan prasarana yang 

diperlukan oleh masyarakat. Berikut ini adalah jenis-jenis pelayanan yang terdapat di 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM), yaitu : 

1. Pelayanan Langganan 

2. Pemasangan Baru dan Keluhan Pelanggan 

3. Penagihan dan Tunggakan 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Musi Kota Palembang didirikan pada 

tahun 1929 oleh kolonial Belanda yang berlokasi di III ilir Palembang dengan nama 

Palembang Water Leiding (PWL), yang pendirinya selesai pada tahun 1933 dan untuk 

mendistribusikannya didirikan menara yang terletak di jalan Merdeka. Selanjutnya status 

PWL diubah menjadi Perusahaan Air Bersih (PAB) berdasarkan surat keputusan Walikota 

Palembang pada tanggal 21 Agustus 1963 Nomor 104/UM/1963. Pada tanggal 11 Juni 

1976 Pemerintah Derah Tingkat II mengeluarkan Surat Keputusan Nomor 20/KPTS/1976, 

yang berisikan perubahan PAB menjadi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta 

Musi Palembang dengan Peraturan Kotamadya Palembang pada tanggal 3 April 1976 

Nomor I/Perda/1976. Adapun jumlah pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 

yang aktif di Tirta Musi Unit Pelayanan Karang Anyar Kota Palembang sebagai berikut. 

Dapat dilihat pada tabel 1.1 hal 4. 
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Tabel 1.1  Rekapitulasi Jumlah Pelanggan yang aktif di Perusahaan Daerah Air Minum       

Tirta Musi Unit Pelayanan Karang Anyar Kota Palembang  

No Tahun Jumlah Pelanggan 

1. 2015 1.445 

2. 2016 1.465 

3. 2017 1.540 

4. 2018 1.520 

Sumber : Badan Pengelola Daerah Air Minum Tirta Musi Unit Karang Anyar 

Pada tabel 1.1 tersebut dapat dijelaskan bahwa pada rekapitulasi jumlah pelanggan 

pada tahun 2015 sampai  2017  meningkat. Sedangkan pada tahun 2018 menurun karena 

ada sebagian pelanggan yang tidak membayar atau menunggak lebih dari 3 bulan, maka 

pelanggan tersebut akan di berhentikan pemakaiannya. Berikut tabel 1.2 adalah tabel 

pembanding seluruh unit pelayanan berdasarkan data keluhan pada tahun 2017. 

 Tabel 1.2  Tabel Pembanding dari seluruh Unit Pelayanan yang ada di PDAM Tirta Musi 

berdasarkan Jumlah Data Keluhan Tahun 2017 

No Kantor Unit Pelayanan Jumlah Data keluhan 

1. Unit Pelayanan Rambutan 216 Keluhan 

2. Unit Pelayanan KM IV 244 Keluhan 

3. Unit Pelayanan 3 Ilir 236 Keluhan 

4. Unit Pelayanan Sako Kenten 283 Keluhan 

5. Unit Pelayanan Sebrang Ulu II 271 Keluhan 

6. Unit Pelayanan Sebrang Ulu I 252 Keluhan 

7. Unit Pelayanan Karang Anyar 301 Keluhan  

8. Unit Pelayanan Alang-alang Lebar 209 Keluhan 

9. Unit Pelayanan Kalidoni 295 Keluhan 

Sumber : Data Sekunder PDAM Tirta Musi tahun 2017 

Berdasarkan tabel 1.2 dapat dijelaskan bahwa terdapat 9 unit pelayanan yang 

disediakan oleh PDAM Tirta Musi, yang mana unit-unit tersebut adalah unit pelayanan 
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rambutan yang terdiri dari 216 keluhan, unit kedua yaitu unit pelayanan KM IV yang 

terdiri dari 244 keluhan, unit ketiga yaitu unit pelayanan 3 ilir yang terdiri dari 236 

keluhan, unit keempat yaitu unit pelayan sako kenten yang terdiri dari 283 keluhan, unit 

kelima yaitu unit pelayanan sebrang ulu II yang terdiri dari 271 keluhan, unit keenam yaitu 

unit pelayanan sebrang ulu I yang terdiri 252 keluhan, unit ketujuh yaitu unit pelayanan 

karang anyar yang terdiri dari 301 keluhan, unit kedelapan yaitu unit pelayanan alang-

alang lebar yang terdiri dari 209 keluhan, dan unit kesembilan yaitu unit pelayanan 

kalidoni terdiri dari 295 keluhan. Jumlah keluhan terbanyak terdapat pada unit pelayanan 

karang anyar yang terdiri dari 301 keluhan dikarenakan berdasarkan data tersebut penulis 

mengangkat unit karang anyar sebagai permasalahan yang ada di dalam PDAM Tirta Musi.  

Pada  tahun  2017  terdapat  301  pelanggan yang  mengadukan  keluhan  dengan 

berbagai macam masalah pelayanan terhadap kepuasan pelanggan PDAM Tirta Musi 

Karang Anyar. Dari 301 pelanggan yang mengadukan keluhan sebanyak 271 keluhan telah 

terselesaikan oleh PDAM  Tirta  Musi Karang Anyar.  Sedangkan,  30  pelanggan  yang  

mengadukan  keluhan  tidak  dapat terselesaikan atau diputus disebabkan oleh berbagai 

macam hal, seperti : Jarak rumah yang terlalu jauh dan penunggakan pembayaran yang 

tidak dilunasi oleh pelanggan PDAM  Musi Karang Anyar Palembang.  

Proses penanganan keluhan yang cepat dan ditangani dengan baik akan 

memberikan kepuasan yang optimal kepada pelanggan, meningkatkan loyalitas pelanggan 

terhadap jasa PDAM dan pada akhirnya memberikan keuntungan kepada pelanggan 

sekaligus juga keuntungan bagi PDAM Tirta Musi Karang Anyar. Berikut data laporan 

pengaduan keluhan pelanggan PDAM Tirta Musi Unit Karang Anyar Palembang. Dapat 

dilihat pada tabel 1.3 hal 6. 

 

 



6 
 

 
 

Tabel 1.3  Rekapitulasi Jumlah dan Jenis Keluhan Pelanggan PDAM Tirta Musi Unit 

Karang Anyar Palembang Tahun 2017 

BULAN JUMLAH KELUHAN JENIS KELUHAN 

Januari s.d Desember 

2017 

301 pelanggan 1. Air tidak mengalir 

2. Kebocoran pipa persil 

3. Kebocoran pipa dinas 

4. Kebocoran pipa 

tertier/distribusi 

5. Peningkatan pemakaian 

air pelanggan 

6. Kerusakan water meter 

pelanggan 

Sumber : Badan Pengelola Daerah Air Minum Tirta Musi Unit Karang Anyar 

Tabel 1.3 adalah tabel jumlah dan jenis keluhan pelanggan yang disampaikan 

secara langsung ke kantor PDAM Tirta Musi Unit Karang Anyar Tahun 2017. Jenis 

keluhan yang disampaikan pelanggan terkait dengan masalah kebocoran pipa dan air yang 

tidak mengalir semestinya. Berikut ini adalah tabel laporan pengaduan keluhan pelanggan 

di kantor PDAM Tirta Musi Karang Anyar Palembang mulai tanggal 1 Januari  2017 s.d 31 

Desember 2017. Dapat dilihat pada tabel 1.4. 

Tabel 1.4   Laporan Pengaduan Keluhan Pelanggan di Kantor PDAM Tirta Musi Karang 

Anyar mulai tanggal 1 Januari  2017 s.d 31 Desember 2017 

No Jenis Aduan 

Bulan 

Jumlah Januari  

s.d April 

Mei s.d 

Agustus 

September 

s.d Desember 

1. Air tidak mengalir 20 30 10 60 

2. Kebocoran pipa persil 50 10 15 75 

3. Kebocoran pipa dinas 10 15 10 35 

4. 
Kebocoran pipa 

tertier/distribusi 
35 18 10 63 

5. 
Peningkatan pemakaian 

air pelanggan 
20 12 16 48 

6. 
Kerusakan water meter 

pelanggan 
5 5 10 40 

Jumlah 140 90 71 301 

Sumber : PDAM Tirta Musi Unit Karang Anyar 

Berdasarkan tabel 1.4 menjelaskan bahwa terdapat 6 jenis keluhan pada PDAM 

Tirta Musi Unit Karang Anyar, yaitu yang pertama jenis aduan air tidak mengalir mulai 

tanggal 1 Januari sampai 31 Desember sebanyak 60 keluhan , yang kedua yaitu jenis aduan 
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kebocoran pipa persil sebanyak 75 keluhan, yang ketiga yaitu jenis aduan kebocoran pipa 

dinas sebanyak 35 keluhan, yang keempat yaitu jenis aduan kebocoran pipa 

tertier/distribusi sebanyak 63 keluhan, yang kelima yaitu jenis aduan peningkatan 

pemakaian air pelanggan sebanyak 48 keluhan, dan yang keenam yaitu kerusakan water 

meter pelanggan sebanyak 40 keluhan. 

Sedangkan total per Januari sampai dengan April 2017 ada sebanyak 140 keluhan 

dari keenam jenis aduan tersebut, kemudian pada bulan Mei sampai dengan Agustus 

sebanyak 90 keluhan, dan pada bulan September sampai dengan Desember sebanyak 71 

keluhan. Selanjutnya total dari keseluruhan jenis aduan dari bulan Januari hingga 

Desember 2017 adalah sebanyak 301 keluhan. 

Selanjutnya permasalahan yang dilansir pada laman Sripoku.com. (Triansyah 2019 

: 02) Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Musi menghentikan sementara 

pengaliran air bersih di bagian wilayah Unit Pelayanan Alang-Alang Lebar (AAL) dan 

sebagia wilayah Unit Pelayanan Karang Anyar. Penghentian ini disebabkan oleh pecahnya 

pipa tranmisi diameter 700 di kawasan Poligon pada pukul 10.00 WIB (diakses pada 

tanggal 02 Januari 2019). Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) sebagai penyelenggara 

jasa perairan utama di Indonesia memiliki peran penting. Untuk menjaga agar pelanggan 

menjadi loyal, maka kepuasan pelanggan menjadi prioritas. Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM) berusaha memuaskan pelanggan perusahaan dengan memberikan pelayanan yang 

lebih baik. sebagai perusahaan yang mengutamakan kepuasan pelanggan, perusahaan 

tersebut tidak bisa mengabaikan complain atau keluhan yang diadukan oleh pelanggannya.  

Sesuai dengan data yang diperoleh dari PDAM Karang Anyar Palembang, bahwa 

keinginan masyarakat untuk mendapatkan pelayanan air bersih sangat besar. Dengan 

meningkatnya kebutuhan air bersih pada pelanggan PDAM Karang Anyar, maka jalan 

terbaik adalah mengadakan pengkajian atau perhitungan kembali kebutuhan air bersih 
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untuk wilayah Karang Anyar untuk sekarang dan masa yang akan datang, agar keinginan 

masyarakat untuk mendapatkan pelayanan distribusi air bersih dari PDAM Karang Anyar 

dapat terpenuhi. 

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian latar belakang masalah tersebut, maka dapat dirumuskan 

masalah dalam penelitian adalah “Bagaimana Tingkat Kepuasan Pelanggan terhadap 

Pelayanan Air Bersih oleh Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Musi Karang 

Anyar Palembang?” 

C. Tujuan Penelitian 

Mengetahui dan menganalisis sampai sejauh mana kesesuaian antara tingkat 

kepentingan unsur-unsur pelayanan menurut pelanggan dengan kinerja yang telah 

dilakukan oleh Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Musi Karang Anyar 

Palembang. 

D.  Manfaat Penelitian 

      1. Manfaat Teoritis 

 Secara teoritis dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dan bisa 

menjadikan bahan kajian dan pemahaman secara konseptual dalam bidang ilmu 

administrasi negara, khususnya konsentrasi manajemen sektor publik dalam melihat 

dan mengukur tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan terhadap pelayanan publik 

khususnya pelayanan air bersih. 

2. Manfaat Praktis 

Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat dijadikan bahan kajian dan informasi, 

serta solusi bagi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Musi Karang Anyar 

Palembang untuk mengetahui tingkat kepuasan yang dirasakan masyarakat khususnya 

pelanggan.
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