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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Layanan publik oleh pemerintah menjadi faktor utama dalam setiap upaya untuk
memenuhi hak — hak masyarakat sebagai warga negara. Pemerintah sebagai organisasi
yang bertugas sebagai pelaksana pelayanan publik kepada masyarakatnya akan
senantiasa berupaya untuk meningkatkan kinerja kerjanya diberbagai sektor. Seperti
dalam layanan kesehatan, layanan pendidikan dan juga layanan air bersih. (Dayal
Gustopo Setiajit dan Ady Utomo, 2016)

Salah satu perusahaan jasa yang dimiliki oleh pemerintah Kota Batu yang
memanfaatkan sumber daya air adalah PDAM ( Perusahaan Daerah Air Minum ) Kota
Batu yang terbentuk berdasarkan Peraturan Daerah Kota Batu Nomor : 30 Tahun 2003
pada tanggal 30 April 2003 dan Penyerahan Aset Perusahaan Daerah Air Minum
Kabupaten Malang yang berada di Kota Batu kepada Pemerintah Kota Batu dengan
Keputusan Bupati Malang Nomor : 44 Tahun 2003 pada tanggal 20 Juni 2003.
Perusahaan Daerah Air Minum Kota Batu berdasarkan Perda Kota Batu Nomor : 30
Tahun 2003 merupakan Badan Hukum yang berkedudukan dan berkantor di Kota Batu
dengan tujuan sebagai salah satu usaha untuk memenuhi kebutuhan di bidang air bersih
serta sumber Pendapatan Asli Daerah dan sebagai sarana pengembangan perekonomian
dalam rangka pembangunan Nasional pada umumnya. Adapun visi dan misi dari

Perusahaan Daerah Air Minum Kota Batu adalah :
e Visi dari Perusahaan Daerah Air Minum Kota Batu adalah sebagai berikut :

1. Mampu mendistribusikan air minum yang memenuhi persyaratan kesehatan

kepada masyarakat secara merata, tertib dan teratur.
2. Mengembangkan air siap minum secara berkesinambungan.
3. Mengelola perusahaan dengan Good Corporate Governance.
4. Kesejahteraan masyarakat.

5. Memberikan konstribusi secara signifikan ternadap pendapatan daerah dalam

mewujudkan kelangsungan pembangunan daerah.



6. Melestarikan lingkungan sehingga terwujudnya pembangunan yang
berkelanjutan.

7. Menjadikan PDAM Kota Batu sebagai penggerak perekonomian daerah.
e Misi dari Perusahaan Daerah Air Minum Kota Batu adalah sebagai berikut :

“ Menjadi Perusahaan yang terpercaya dan kebanggaan masyarakat dalam

pelayanan air minum”
e Tujuan dari Perusahaan Daerah Air Minum Kota Batu adalah sebagai berikut :

*“ Sebagai salah satu usaha untuk memenuhi kebutuhan di bidang air bersih serta
sumber Pendapatan Asli Daerah dan sebagai sarana pengembangan perekonomian

dalam rangka pembangunan Nasional pada umumnya”

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Batu sebagai salah satu layanan publik
yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan di bidang air bersih harus memberikan
layanan yang terbaik dan berkualitas kepada masyarakat pengguna dan sesuai dengan
visi dan misi yang telah di paparkan. Layanan publik yang diberikan pemerintah
(PDAM Kota Batu) kepada masyarakat pengguna dinilai melalui kualitas layanan yang
diberikan agar masyarakat pengguna jasa layanan puas menerima jasa tersebut.
Kepuasan pelanggan merupakan respon pelanggan terhadap ketidaksesuaian antara
tingkat kepentingan sebelumnya dengan kinerja aktual yang dirasakan setelah
pemakaian. Kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas barang atau jasa yang
ditawarkan, sehingga kualitas merupakan prioritas utama bagi perusahaan sebagai tolak

ukur keunggulan bersaing. (Thalaza Kurniawan Okta, 2016)

Semakin berkembang pesatnya industri ini baik industri jasa maupun industri
manufaktur menimbulkan banyak persaingan dan menuntut perusahaan untuk semakin
meningkatkan kegiatan operasional guna meningkatkan kualitas untuk memenangkan

persaingan. (Arif Agung Setiawan, 2015)

Tata kelola operasional yang baik dalam perusahaan menjadi titik penting dalam
perkembangan perusahaan itu sendiri. Dalam organisasi yang tidak menghasilkan
produk secara fisik atau disebut fungsi jasa dinilai berdasarkan bentuk layanan yang
menjadi produk jual suatu perusahaan tersebut. Maka dari itu, penting sekali dalam
industri jasa untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan memperbaharui produk atau

layanan jasa yang dijualnya. (Arif Agung Setiawan, 2015)



Dengan demikian, hanya perusahaan yang berkualitas dan memiliki kualitas layanan
yang baik yang dapat bersaing dan menguasai pasar. Menurut Tjiptono (Angeline
Hartono, 2017) Kualitas layanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan, serta ketepatan penyampaian dalam memenuhi harapan pelanggan. Dimensi
kualitas layanan menurut Tjiptono dan Chandra (Angeline Hartono, 2017) adalah
tangibles, emphaty, reliability, responsiveness dan assurance. Disamping itu, kualitas
memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat dengan
perusahaan dalam jangka panjang. lkatan ini memungkinkan perusahaan untuk
memahami dengan seksama harapan pelanggan dalam menciptakan kepuasan
pelanggan. Maka produk dan layanan yang berkualitas sangat berperan penting dalam
pembentukan kepuasan pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (Angeline Hartono,
2017) Kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa yang dihasilkan dari
perbandingan performa produk terhadap ekspektasi pelanggan. (Angeline Hartono,
2017)

Sementara itu di Perusahaan Daerah Air Minum Kota Batu beberapa kali menerima
keluhan dari pelanggan saat di lapangan atau dibagian pelayanan secara langsung.
Berikut keluhaan/pengaduan dari pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum Kota Batu

Tabel 1.1 Laporan per-pengaduan pelanggan Bulan Januari 2018 - Januari 2019

PROSENTASE JENIS

NO JENIS GANGGUAN JUMLAH GANGGUAN (%)
1 Air Berbau 2 0,05

2 Air Keruh 13 0,31

3 Air Mati 1251 30,17

4 Air Tidak Lancar 266 6,41

5 Angka Meter Mundur 11 0,27

6 Box Meter Hilang 0 0

7 Cek Stand 0 0

8 Kaca Buram 0 0

9 Kaca Meter Pecah 0 0

10 | Kaca Ngembun 1 0,02

11 | Lainnya 269 6,49

12 | Meter Bocor 27 0,65

13 | Meter Hilang 2 0,05

14 | Meter Rusak 335 8,08

15 | Pindah Jalur 6 0,14

16 | Pindah Meter 12 0,29




17 | Pipa Bocor di Jalur 1600 38,58
18 | Pipa Bocor di Pelanggan 131 3,16
19 | Stop Kran Rusak di Pelanggan 34 0,82
20 | Tanpa Meter 2 0,05
21 | XXX 0 0
22 | Sumber 0 0
23 | Ganti Meter 184 4,44
24 | Buka/Tutup pelanggan 1 0,02
Total 4147 100

Sumber : Laporan per-pengaduan pelanggan PDAM Kota Batu

Berdasarkan tabel 1.1 Laporan per-pengaduan pelanggan Bulan Januari 2018-
Januari 2019 menunjukkan bahwa Perusahaan Daerah Air Minum Kota Batu menerima
beberapa keluhan dari pelanggan antara lain : air berbau, air keruh, air mati, air tidak
lancar, angka meter mundur, kaca ngembun, lainnya, meter bocor, meter hilang, meter
rusak, pindah jalur, pindah meter, pipa bocor di jalur, pipa bocor di pelanggan, stop kran

rusak di pelanggan, tanpa meter, ganti meter dan buka/ tutup pelanggan.

Apabila keluhan dari pelanggan digambarkan dengan diagram pareto maka sebagai
berikut :
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Gambar 1.1 Diagram Pareto

Sumber : Hasil pengamatan, 19 Maret 2019



Berdasarkan gambar 1.1 diagram pareto laporan per-pengaduan pelanggan PDAM
Kota Batu menunjukkan keluhan dari pelanggan bahwasanya terdapat 4147 keluhan.
Keluhan terbesar dari pelanggan di PDAM Kota Batu adalah pipa bocor di jalur
sebanyak 1600 kali dan mempunyai persentase sebesar 38,58 %. Selanjutnya air mati,
meter rusak, lainnya, air tidak lancar, ganti meter, pipa bocor di pelanggan, stop kran
rusak di pelanggan, meter bocor, air keruh, pindah meter, angka meter mundur, pindah
jalur, air berbau, meter hilang, tanpa meter, kaca ngembun dan buka/ tutup pelanggan.
Diagram pareto digunakan untuk mengetahui tingkat presentase keluhan dari pelanggan

dimana akan mempengaruhi kualitas layanan dari PDAM Kota Batu.

Dan apabila kualitas layanan digambarkan dengan fishbone diagram, maka sebagai
berikut:

Gambar 1.2 Fishbone diagram
Sumber : Hasil pengamatan, 26 Maret 2019

Berdasarkan gambar 1.2 fishbone diagram kualitas layanan diatas diketahui
penyebab adanya keluhan dari pelanggan PDAM Kota Batu adalah tangible (bukti
nyata), Reliability (keandalan), Responsiveness (tanggap), Assurance (jaminan) dan

Emphaty (empati).

Dari uraian latar belakang, mengingat peran yang cukup strategis dari kepuasan
pelanggan terhadap kelangsungan hidup perusahaan. Maka dari itu, Penelitian ini
menggunakan metode Service quality dan SWOT. Dimana metode Service Quality
digunakan untuk mengkaji sistem pelayanan. Metode servqual merupakan metode
kualitas jasa yang paling populer dan hingga kini banyak dijadikan acuan dalam riset

manajemen dan pemasaran jasa yang dikembangkan oleh Parasuraman, et al. dalam



Tjiptono dan Gregorius (Ayu Rahma Putri Nuryani, 2014). Metode ini dapat mengukur
kualitas layanan dan dapat digunakan untuk menganalisis penyebab dari permasalahan
layanan tersebut. Kemungkinan yang terjadi terhadap kualitas pelayanan adalah
pelayanan yang diberikan belum memenuhi harapan konsumen atau sudah sesuai
dengan harapan konsumen. Dan bahkan pelayanan yang diberikan melebihi harapan
konsumen (Ayu Rahma Putri Nuryani, 2014).

Dan dari hasil pengukuran tingkat kualitas pelayanan pelanggan dengan metode
service quality dengan diukur GAP selanjutnya menggunakan metode SWOT sebagai
pertimbangan dalam penentuan faktor internal dan eksternal perusahaan. Metode
SWOT merupakan metode perencanaan strategi berdasarkan pada analisis atas
kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman. Metode SWOT bertujuan untuk
mengidentifikasi bebagai faktor internal dan eksternal organisasi yang penting bagi
pencapaian tujuan. (Sutrisno et al. (Agung Sutrisno dan Irvan Rondonuwu, 2016))

Agar terjalin hubungan jangka panjang sehingga meningkatkan kepercayaan pada
masyarakat. Untuk dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan, perusahaan dituntut

untuk selalu menjaga kualitas pelayanan dan untuk meningkatkannya.

1.2 Identifikasi Masalah

Perusahaan Daerah Air Minum Kota Batu merupakan perusahaan yang bergerak
pada perusahaan jasa. Dalam penelitian ini yang akan dibahas adalah permasalahan
yang terjadi pada pelayanan. Khususnya pada peningkatan kualitas pelayanan di
Perusahaan Daerah Air Minum Kota Batu. Dimana pada Perusahaan Daerah Air Minum
Kota Batu menerima keluhan dari pelanggan antara lain : air berbau, air keruh, air mati,
air tidak lancar, angka meter mundur, kaca ngembun, lainnya, meter bocor, meter
hilang, meter rusak, pindah jalur, pindah meter, pipa bocor di jalur, pipa bocor di
pelanggan, stop kran rusak di pelanggan, tanpa meter, ganti meter dan buka/ tutup

pelanggan.

Dari uraian diatas penulis menyimpulkan bahwa identifikasi masalah yang akan

dijadikan bahan penelitian sebagai berikut:

1. Mengetahui kualitas pelayanan PDAM Kota Batu kepada pelanggan.



2. Banyaknya keluhan terhadap pelayanan air dari masyarakat pelanggan PDAM
Kota Batu

Berdasarkan uraian identifikasi masalah diatas penulis tertarik untuk melakukan

penelitian dengan judul : Analisa Peningkatan Kualitas Pelayanan Menggunakan

Metode SWOT dan Service Quality Di Perusahaan Daerah Air Minum Kota Batu.

1.3 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka dapat dirumuskan masalah dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Bagaimana kualitas dari dimensi tangibles yang diterima oleh masyarakat
pengguna?

2. Bagaimana kualitas dari dimensi reliability yang diterima oleh masyarakat
pengguna?

3. Bagaimana kualitas dari dimensi responsiveness yang diterima oleh masyarakat
pengguna?

4. Bagaimana kualitas dari dimensi assurance yang diterima oleh masyarakat
pengguna?

5. Bagaimana kualitas dari dimensi emphaty yang diterima oleh masyarakat pengguna?

6. Bagaimana menentukan strategi mutu bagi PDAM Kota Batu berdasarkan SWOT

analisis?

1.4 Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan Perusahaan Daerah Air Minum Kota
Batu kepada masyarakat Kota Batu.
2. Menentukan strategi mutu Perusahaan Daerah Air Minum Kota Batu dalam

melayani konsumen (masyarakat) Kota Batu.



1.5 Batasan Penelitian

Agar penulisan skripsi ini tidak menyimpang dari tujuan yang semula dirancanakan
sehingga mempermudah mendapatkan data dan informasi yang diperlukan, maka penulis

menetapkan batasan sebagai berikut :

1. Menggunakan laporan pengaduan pelanggan bulan Januari 2018 — Januari 2019 pada
PDAM Kota Batu.

2. Penelitian ini hanya sampai mengetahui upaya peningkatan kualitas pelayanan di
PDAM Kota Batu.

1.6 Kerangka Berfikir

Kerangka berfikir pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

Terjadi Keluhan dari pelanggan
terhadap pelayanan air PDAM
Kota Batu

Metode Service Quality untuk
mengetahui kualitas pelayanan

A 4

Metode SWOT berdasarkan dari

hasil pengukuran tingkat kualitas
pelayanan.

\4

Hasil analisis strategi untuk
peningkatan kualitas pelayanan.

Gambar 1.3 Kerangka berfikir



1.7 Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dapat diperoleh dari pelaksanaan penelitian ini adalah sebagai
berikut :

1. Bagi Perusahaan

a. Dapat menjalin hubungan baik Perusahaan Daerah Air Minum Kota Batu
dengan ITN Malang dan mahasiwa peneliti.

b. Dapat menjadi bahan evaluasi terhadap upaya — upaya yang telah ditempuh
perusahaan.

c. Dapat menjadi bahan pertimbangan dalam penyusunan strategi perusahaan
untuk waktu yang akan datang khususnya dalam strategi peningkatan kualitas
pelayanan.

2. Bagi Institut
Khususnya dilingkup Program Teknik Industri Institut Teknologi Nasional Malang,
diharapkan dapat menjadi salah satu referensi bagi penelitian sejenis.

3. Bagi Mahasiswa

a. Mahasiswa dapat melakukan kajian penelitian dengan mengaplikasikan ilmu
yang diperoleh dari perkuliahan.

b. Mahasiswa dapat memberikan konstribusi dalam menyelesaikan permasalahan

yang ada dalam perusahaan.



