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ABSTRACT 

The research background is many complaints of citizens about service that is not 

optimaland customer complaints as users are not well accommodated and water flows are 

not scheduled and tends to very rarely flow to customers' homes.The research purpose was 

to determine public perceptions of the service quality complaints. The researchmethod is 

quantitative method.The data collection technique used is by distributing questionnaires to 

100 respondents who are customers of the Tirta Betuah Regional Drinking Water 

Company in Betung District, Banyuasin Regency.The dimensions used to measure the 

quality of customer service at the Tirta Betuah Regional Drinking Water Company in 

Betung Sub-district, Banyuasin Regency are 1. commitment, 2. justice, 3. visibility, 4. 

responsiveness, 5. assurance. From all these dimensions it can be concluded that the 

Customer Complaint Service of the Tirta Betuah Regional Drinking Water Company in 

Betung District, Banyuasin Regency, with an average score of 525.4 or 50.4%. The 

average value according to the community's perception can be said to be of sufficient 

quality. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh banyaknya keluhan warga tentang pelayanan 

yang tidak maksimal serta keluhan pelanggan sebagai pengguna tidak terakomodir dengan 

baik dan air yang mengalir tidak terjadwal dan cenderung sangat jarang mengalir ke 

rumah-rumah pelanggan. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui persepsi masyarakat 

terhadap kualitas pelayanan pengaduan. Metode yang digunakan dalam penelitian adalah 

kuantitatif. Teknik pengumpulan data yang dilakukan adalah dengan cara penyebaran 

kuisioner kepada 100 orang responden yang merupakan pelanggan Perusahaan Daerah Air 

Minum Tirta BetuahdiKecamatan Betung Kabupaten Banyuasin.Dimensi yang digunakan 

untuk mengukur kualitas pelayanan pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Betuah 

diKecamatan Betung Kabupaten Banyuasinadalah 1. komitmen, 2. keadilan, 3. visibilitas, 

4. Daya tanggap, 5. jaminan. Dari semua dimensi tersebut dapat disimpulkan 

bahwaPelayanan Pengaduan Pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Betuah di 

Kecamatan Betung Kabupaten Banyuasin, dengan nilai rata-rata skor 525,4 atau 50,4%. 

Nilai rata-rata menurut persepsi masyarakat dapat dikatakan kualitasnya cukup. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Pelayanan Pengaduan 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

 

Air minum merupakan kebutuhan pokok bagi setiap makhluk hidup di dunia ini 

termasuk manusia. Tanpa air, manusia akan mengalami kesulitan dalam melangsungkan 

kehidupannya, maka dari itu pengolahannya harus di atur sedemikian rupa sehingga dapat 

dimanfaatkan secara efektif dan efisien. Air adalah sumber daya nasional yang 

menyangkut hajat hidup orang banyak, maka pengolahannya di atur dan di pegang oleh 

pemerintah. Hal ini sesuai dengan UUD 1945 Pasal 33 ayat (3), yang berbunyi sebagai 

berikut “Bumi dan air dan kekayaan alam yang terkandung di dalamnya dikuasai oleh 

negara dan dipergunakan untuk sebesar-besarnya untuk kemakmuran rakyat”. 

Di Pasal 10 UU No. 22 Tahun 1999 tentang pemerintah daerah menyatakan 

bahwa daerah berwenang untuk mengelola sumber regional yang tersedia di wilayahnya 

dan bertanggung jawab memelihara kelestarian lingkungan sesuai dengan peraturan 

perundang-undangan. Sebagai bentuk penyerahan sebagian urusan pemerintah di bidang 

pekerjaan umum kepada daerah, maka pelayanan air minum diserahkan kepada Pemerintah 

daerah. Selanjutnya , melalui peraturan daerah pelaksanaannya diserahkan kepada seluruh 

instansi. Dalam hal ini instansi yang mengenai instansi tersebut adalah Perusahaan Daerah 

Air Minum (PDAM), dimana PDAM merupakan Badan Usaha Milik Daerah (BUMD). 

PDAM Tirta Betuah Kabupaten Banyuasin merupakan perusahaan yang bergerak 

di bidang jasa penyediaan air bersih. Salah satu tujuan di bentuknya PDAM adalah 

mencukupi kebutuhan akan air bersih, meliputi penyediaan, pengembangan pelayanan 

sarana dan prasarana serta distribusi air bersih, sedangkan tujuan lainnya adalah ikut serta 

mengembangkan perekonomian guna menunjang pembangunan daerah dengan 
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memperluas lapangan pekerjaan, serta mencari laba sebagai sumber utama pembiyaan bagi 

daerah. 

PDAM Tirta Betuah Kabupaten Banyuasin sebagai salah satu BUMD diharapkan 

mampu memberikan pemasaran yang memadai. Hanya perusahaan yang memiliki 

keunggulan pada tingkat global yang mampu dan memenuhi kebutuhan konsumen serta 

mampu menghasilkan produk yang bermutu serta cost effective (Mulyadi,2001). 

PDAM Tirta Betuah Kabupaten Banyuasin memiliki beberapa cabang yang 

meliputi tujuh cabang di setiap kecamatan, yaitu cabang Pangkalan Panji, cabang Hublang, 

cabang Betung, cabang Mariana, cabang Sei pinang, cabang Sembawa, cabang Talang 

kelapa, cabang Kenten Laut dan cabang Pengumbuk. Berikut adalah tabel pelanggan dari 

ketujuh cabang tersebut. 

Table 1.1 

 
NAMA-NAMA CABANG PDAM TIRTA BETUAH 

 

CABANG PDAM JUMLAH PELANGGAN 

PANGKALAN BALAI 4.890 

BETUNG 2.941 

MARIANA 2.114 

SEI PINANG 2.009 

SEMBAWA 2.530 

TALANG KELAPA 4.924 

KENTEN LAUT 5.348 

(Sumber : PDAM Tirta Betuah) 

 

Dalam hal ini saya lebih tertarik membahas cabang yang berada di kecamatan 

betung dikarenakan dari berbagai cabang yang ada di kecamatan betung yang paling buruk 

kualitas pelayanannya mulai dari banyaknya keluhan warga tentang pelayanan yang tidak 

maksimal serta keluhan pelanggan sebagai pengguna tidak terakomodir dengan baik dan 
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air yang mengalir tidak terjadwal dan cenderung sangat jarang mengalir ke rumah-rumah 

pelanggan. 

Bisa terbilang bahwa Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Betuah Kabupaten 

Banyuasin merupakan perusahaan BUMD yang sangat besar dengan memegang tujuh 

cabang di setiap daerahnya maka manajemen pengoperasian disetiap daerah haruslah 

maksimal agar dapat memuaskan dan memberikan pelayanan yang terbaik dalam 

pemenuhan kebutuhan air bersih ke setiap daerahnya masing-masing. 

Dengan besarnya cakupan PDAM Tirta Betuah Banyuasin maka harus memiliki 

pelayanan yang baik disetiap cabangnya sehingga pemenuhan atas kebutuhan seluruh 

pengguna yang termasuk di walayah PDAM Tirta Betuah Banyuasin dapat dipenuhi, 

kepuasan pelanggan pastinya akan menentukan seberapas besar keberhasilan suatu 

perusahaan dalam menjalankan usahnya serta berkontribusi dalam membantu pendapatan 

daerah. Oleh karena itu pelayanan menjadi prioritas utama dalam sebuah perusahaan agar 

konsumen selaku pengguna merasakan dan menerima manfaat dari adanya perusahaan 

dimana tempatnya berada dan juga suatu keberhasilan perusahaan diukur dari kualitas 

pelayanan yang diberikan kepada konsumennya disetiap cabang dimanapun. 

Dalam hal ini fokus penelitian tertuju pada PDAM cabang Kecamatan Betung 

yang merupakan salah satu bagian dari BUMD milik Kabupaten Banyuasin, PDAM Tirta 

Betuah telah lama berdiri dan sempat bertahun-tahun tidak beroprasi setelah beberapa 

tahun terakhir PDAM Tirta Betuah cabang Kecamatan Betung memiliki sejumlah wilayah 

yang sangat luas dan memiliki banyak konsumen berikut adalah tampilan fisik dari kantor 

cabang Betung : 
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Gambar 1.1 

 

Gambar kantor PDAM Cabang Kecamatan Betung 
 

Gambar 1.2 

 

Gambar ruang depan kantor 
 

 

Gambar 1.3 

 

Gambar ruang pembukuan/pencatatan 
 

 

 

Dan berikut adalah tabel konsumen sebagai pengguna jasa PDAM Tirta Betuah 

cabang Kecamatan Betung : 



 

Pelanggan 
 

(Datang ke Unit 

Pelayanan) 

Petugas 
 

(Staf menerima keluhan dan 

memberikan informasi terkait keluhan 

pelanggan serta menindak lanjuti 

laporan keluhan pelanggan) 

Staf di kantor pusat menerima laporan 

keluhan pelanggan dari kantor cabang 

di kecamatan betung dan akan ditindak 

lanjuti dalam 15 hari kerja 
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Tabel 1.2 
 

Daftar Jumlah Konsumen Pengguna PDAM cabang Kecamatan Betung 
 

 
GOL 

 
URAIAN 

 
AKTIF 

 
NON AKTIF 

1 KELOMPOK I 22 - 

2 KELOMPOK II 28 - 

3 KELOMPOK III 2.738 - 

4 KELOMPOK III KHUSUS - - 

5 KELOMPOK IV 150 - 

6 KELOMPOK V 3 - 

7 LAIN-LAIN/TENGKI  - 

 JUMLAH BULAN INI 2.941 - 

 JUMLAH S/D BULAN LALU 2.941  

 JUMLAH S/D BULAN INI 2.941 - 

(Sumber : PDAM Tirta Betuah cabang Kecamatan Betung) 

 

Dari tabel tersebut bisa terlihat bahwa pengguna jasa PDAM Tirta Betuah cabang 

Kecamatan betung memiliki pengguna yang bisa dikatan banyak cukup banyak data tabel 

tersebut terbilang dari januari sampai oktober tahun 2018, dalam hal ini maka PDAM harus 

mampu menyediakan pasokan kebutuhan air masyarakat di Kecamatan Betung. Berikut 

adalah alur penanganan pengaduan pelanggan dari tingkat kecamatan hingga ke pusat : 
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Berkaitan dengan menjalankan pelayanan secara prima maka penanganan keluhan 

dari masyarakat harus dengan cepat dilakukan tindakan. Berikut tabel keluhan pengaduan 

pelanggan : 

Tabel 1.3 

 
Tabel Laporan Penanganan Pengaduan Pelanggan 

 
 

URAIAN 
S.D BULAN INI 

JUMLAH PENGADUAN SELESAI DILAKSANAKAN 

I. Sambungan Pelanggan 

a. Meteran Air 

- Angka meteran tidak sesuai 

b. Pipa Dinas dan Asesories 

c. Air tidak mengalir 

0 0 

0 0 

19 19 

1.224 0 

II. Pipa Distribusi 

a. Pipa Hydran 

b. Valve 

c. Pipa Distribusi 

0 0 

2 2 

7 7 

  

JUMLAH 1.257 28 

(Sumber : PDAM Tirta Betuah cabang Kecamatan Betung) 

 

Dilihat dari tabel diatas maka dengan adanya pengaduan pelanggan tersebut masih 

perlu perbaikan dalam pelayanan terutama keluhan masyarakat yang belum terakomodir 

terhadap distribusi air PDAM yang tidak menentu dan tidak terjadwal kepada pelanggan 

dan tidak adanya post pengaduan konsumen di kantor tersebut sehingga masyarakat selaku 

pengguna jasa merasa belum puas. Dalam rangka mencapai pelayanan yang prima, akan 

dijadikan landasan dan kerangka untuk mewujudkan sasaran-sasaran kerja yang ditentukan 

oleh manajemen. Oleh karena itu suatu alat untuk menentukan strategi pelayanan sehingga 

dapat diketahui sejauh mana strategi dan yang telah ditentukan dapat tercapai. Penilaian 

target pelanggan memegang peranan penting dalam dunia usaha, dikarenakan dengan 
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dilakukannya penilaian strategi pelayanan dapat diketahui efektivitas dan penetapan suatu 

strategi serta penerapannya dalam kurun waktu tertentu. Strategis pelayanan dapat 

mendekati kelemahan dan kekurangan yang masih terdapat dalam perusahaan, untuk 

selanjutnya dilakukan perbaikan dimasa mendatang. 

Yang menjadi masalah berdasarkan fenomena yang ada adalah adanya keluhan- 

keluhan dari pelanggan tentang kualitas pelayanan terhadap konsumen PDAM cabang 

Kecamatan Betung adalah sebagai berikut : 

Pertama, seringnya air tidak mengalir ke konsumen ketika musim kemarau 

maupun pada saat musim hujan sekalipun, sepertinya PDAM tidak mempersiapkan 

kemungkinan terjadinya kelangkaan air bagi masyarakat atau konsumen, sehingga terjadi 

banyaknya komplain terhadap pelayanan PDAM tentang kesiapan air bagi masyarakat. 

(sumber : http://sriwijayaonline.com/47055-warga-betung-geruduk-kantor-pdam-tirta-betuah.html 

) 
 

 

Kedua, mengalirnya air ke pelanggan tidak terjadwal dan seringkali air 

berminggu-minggu tidak mengalir ke rumah-rumah konsumen sehingga konsumen tidak 

terpenuhi kepuasannya akan pelayanan yang diberikan. (sumber : 

https://koranindonesia.id/pelanggan-pdam-betung-mengeluh-air-tidak-mengalir/) 

 

Ketiga, masyarakat mengeluh akan masih adanya penagihan biaya air yang sangat 

mahal tiap bulannya meskipun air yang mengalir tidak terjadwal dan lebih sering tidak 

mengalirnya ke rumah-rumah konsumen serta tidak terdapatnya post pengaduan konsumen 

dimana post tersebut sangat berguna untuk konsumen memberikan saran dan keluhan 

terhadap pihak PDAM. (sumber : http://www.sigerindo.com/2019/01/warga-protes-air- 

pdam-tak-mengalir.html) 

http://sriwijayaonline.com/47055-warga-betung-geruduk-kantor-pdam-tirta-betuah.html
https://koranindonesia.id/pelanggan-pdam-betung-mengeluh-air-tidak-mengalir/
http://www.sigerindo.com/2019/01/warga-protes-air-pdam-tak-mengalir.html
http://www.sigerindo.com/2019/01/warga-protes-air-pdam-tak-mengalir.html
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Oleh karena itu, menjadi motivasi untuk meneliti Kualitas Pelayanan Pengaduan 

Pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum di Kecamatan Betung Kabupaten Banyuasin 

sehingga dapat menjadi masukan yang mungkin bisa diterapkan agar kualitas pelayanan 

Perusahaan Daerah Air Minum nantinya akan menjadi lebih baik lagi di masa yang akan 

datang. 

1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakan diatas dapat maka yang menjadi masalah utama dalam 

penelitian ini adalah : 

Bagaimana tingkat kualitas layanan pengaduan kepada masyarakat yang diberikan 

oleh Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Betuah pada pelanggan di Kecamatan 

Betung Kabupaten banyuasin? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah dipaparkan, maka 

yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan 

pengaduan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Betuah di Kecamatan 

Betung Kabupaten Banyuasin dan untuk mengetahui seberapa persepsi masyarakat 

terhadap kualitas pelayanan pengaduan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta 

Betuah di Kecamatan Betung Kabupaten Banyuasin. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Manfaat yang ingin diperoleh dalam penelitian yang berjudul Kualitas Pelayanan 

Pengaduan Pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum di Kecamatan Betung Kabupaten 

Banyuasin. 
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1. Secara Teoritis 

 

Secara teoritis penelitian ini bermanfaat bagi pengembangan keilmuan dan 

pengetahuan karena akan memperkaya pengetahuan dalam dunia akademis 

khususnya ilmu Adminstrasi Publik, terutama yang berkaitan dengan 

Pelayanan Sektor Publik. 

2. Secara Praktis 

 

Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan bahan informasi dan refrensi bagi 

pembaca dan peneliti selanjutnya serta menjadi masukan saran ke Perusahaan 

Daerah Air Minum Tirta Betuah di Kecamatan Betung untuk memperbaiki  

dan meningkatkan kualitas pelayanan. 
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