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BAB | PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang Masalah
Air merupakan kebutuhan yang sangat penting bagi kehidupan makhluk

hidup. Keberlangsungan makhluk di bumi tergantung pada ketersedian air di

pentingnya air bagi masyargh#t, Pemerigtah menja

UUD 45 P
alam Yang terkandung

orang bargak, maka pengelolaany pDegang o >

Per§isahaan Daerah Air Mln)
awalnya tergentuk sebagaiw Minum (BPA
Desember 193§ berdﬁan SK I\MICK/198 magi
bakal PDAM Wirta Raq
berdasarkan Perdg Kabupaten
Minum (BPAM) bera

merupakan penyedia layanan

sebagai cikal

terhitung s g | 31 gDesember 1988
u VN @J 1988, Bglan Pengelola Air
menjadi Perusahaan Raefn Air Minum (PDAM)

yang bertanggung jawab sebagai

publi
pengembang dan pengelola sistem penyedia air bersih bagi kepentingan
masyarakat pada wilayah Kabupaten Subang. Sebagai salah satu BUMD perlu
memberikan pelayanan adil dan merata secara terus menerus dengan memenuhi

norma pelayanan tanpa mengesampingkan syarat-syarat kesehatan serta

I-1
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memantapkan manajemen perusahaan yang dapat menunjang perkembangan
ekonomi dan kesehatan masyarakat.

Pada September 2018 PDAM Tirta Rangga mengklaim telah melayanani
penyedia air bersih dengan cakupan 16 Kecamatan memiliki 44.196 sambungan
rumah tangga dengan 273.441 pelanggan rumah tangga. Jika mengkaji data yang
diperoleh maka PDAM Tirta Rangg

Melayani 55.09% dari daerah cakupan

Kabupaten Subang dengé ianya melayani  17,7%

fta gngetahui bahwa

ka: dMam Peraturan

ntuk masyara

dan perub

Kabupaten irta Rangga
didorong mewWwj 3 Dalynan primﬁ'tu den@an memenuhi
harapan kebut n serta sebagai standar an ogerasional dalam

memberikan peld e H M %A ta Rangga untuk
memenuhi dan me atkan tingk an pelanggam®

kenyataan yang diharapkan olen peramgeam tial ini bisa dilihat dari banyaknya

um sejalan dengan

berbagai pengaduan pelanggan yang ditujukan kepada PDAM Tirta Rangga yang
terjadi pada bulan Januari sampai September 2018, rekap pengaduan diuraikan
dalam tabel 1.1
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Tabel 1.1 Rekap Pengaduan Pelanggan

Jenis Pengaduan
No Bulan Adm | Kualitas | Kuantitas Jumlah
1 Januari 0 12 5 17
2 Februari 4 8 9 21
3 Maret 8 12 3 23
4 April 6 5 17
5 Mei 33
6 i 17
7 31
8 44
9 52

ari Tabel 1.1, dapz

bulan Januarg;‘mp' Se ) adisi inerja
pelaydhan PD i 3. tengah menjadi ; bahk&etua DPRD

menal

diakibatan dari aktivitas péh ino'., 'o .'.: C giradiusnya hanya §00 meter
er air Cibulakan sejak W Rakyat, 3 Mei 2018) gSelain itu

pengaduan dari segi ’w ebut yang mengalirnffa sewaktu-

ebitnya kecil bahkan tidg]

air dari kapa$jtas pr si dan Alu“’ ribusia

ﬁe strasi biasanya

etelah gvater meter yang

) 13 jJam. 4&1 beberapa pengaduan
aian diak u(km
' e te

meningkat pema
catat pag

secara otomatis Mgkatkan p Water mater tanpa

diketahui pelanggan dan perubala plasanya terjadi karena banyak
yang awalnya sebagai pelanggan golongan rumah tangga kemudian berubah yang
golongan tarifnya berbeda.

Kualitas pelayanan perlu ditentukan melalui dimensi-dimensi. Menurut

(Parasuraman, Leonard L. Berry, 1988) dalam buku Service, Quality and
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Satisfaction Tjiptono & Chandra (2011) terdapat lima dimensi kualitas jasa yaitu:
(1) Reliability, yaitu kemampuan perusahaan memberikan layanan yang akurat.
(2) Responsiveness, yaitu kemampuan perusahaan merespon permintaan
pelanggan. (3) Assurance, yaitu kemampuan perusahaan menumbuhkan rasa

kepercayaan pelanggan dan perusahaan dapat menciptakan rasa aman bagi para

pelanggannya. (4) Empathy, yaitu g arteaR memberikan perhatian serta dapat

memahami masalah pelangga#® dan bertindak Dl kepentingan pelanggan. (5)

Tangibles, vyaitu penagP Iaﬁrusa . Kualitas pelayanan
merupakan suatu bg S peni konsumen t@dap tifgkat pelayanan yang
i i C N2

e) dengan ti

service). Ap amg diharapkan
maka Kku emuaskan
Sebali yang
dihargpkan dalam
bidan men@imbuh
kembdhgkan perusa aan dari pel@nggan
(Purwanti, jorikan
sebagal@n t udapet,
2009) engan pelayargn yang
diterimafgkan berbentuk k

lahan ini
bahwa PO ang baik
Banyaknya erugakan tantangan QElgi penyedia
jasa tersebut injau g@ri 5 dimensi
service quality ekspgKtasi pelanggan,
karena gap 5 didg at gap yang lain
gap 5 =f(gap 1, gap 985). Maka dari itu

penulis tertarik untuk membaha arPenerapan Service Quality Dalam
Upaya Meningkatkan Kepuasan Pelanggan PDAM Tirta Rangga Kabupaten

Subang.



1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan identifikasi permasalahan diatas, dapat dirumuskan
permasalahan adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana kualitas pelayanan dan kepuasan PDAM Tirta Rangga

terhadap pelanggan ditinjau dari dimensi Tangibles, Realibility,

1. hambatan
2. pelayanan
3. ) asan, |nforma3| d dalam bidang

i sg a arakat #usunya pembaca

Secara umu

1.4 Pembatasan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah diatas pembatasan masalah dilakukan

agar penelitian tidak melebar ke permasalahan yang lebih luas, tidak terarah dan
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hanya terfokus pada sasaran pokok penelitian. Adapun pembatasan masalah pada
penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Penelitian ini dilakukan di kantor pusat Perusahaan Daerah Air Minum

(PDAM) Tirta Rangga Kabupaten Subang Jalan Darmodiharjo No.2

Subang — Jawa Barat.

2. Penelitian ini hanya berfg Mg, pelayanan PDAM Tirta Rangga

terhadap pelanggan rugg#h tangga kelomp@

3. Penelitian kesenj gaEiap)
dilakukan hg pada njangan (gap

N

litas

Adapun a

1. A
tidakagala i .

2. @ KondisIrespo i #tahun

1.5

Kabupaten Sugang, Jﬂ Barat 41

1.6 Sistema aPerﬂzs

Adapun sisteratilggpenulis 2e®0ran penelitian adalah

sebagi berikut:

BAB | PENDAHULUAN

Bab | ini membuka pembahasan laporan penelitian yang menjelaskan

Latar Belakang masalah yang sedang dihadapi oleh perusahaan Daerah Air
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Minum (PDAM) Tirta Rangga dalam upaya meningkatkan pelayanannya
terhadap masyarakat Subang, Tujuan dan Manfaat Penelitian ditentukan,
Pembatasan Masalah dan Asumsi dilakukan, Lokasi Penelitian tugas akhir

dan Sistematika Penulisan.

BAB |1 LANDASAN TEOR

Bab Il ini berisikan tg

dengan tingkat p#faya dan asan
dan dasar e!duku dalam peme

ang penjelasan merggpai teori-teori yang berkaitan

en yang menjadi acuan

meni

dalam usaha

dan dgta peneli ' olahgn data.
juga byaimadaygroses pen da pada ﬁéj :
BAB V ANAL DAN&I‘H&N Q

dari pengolahan data, hasil

Bab V ini menjelask
penelitian, dan pembahasan sesuai dengan proses dan hasil perhitungan
pengolahan data permasalahan yang telah dilakukan. Dengan menganalisis

dari hasil pengolahan diharpakan dapat menjawab permasalahan yang ada.
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BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN
Bab VI ini berisi kesimpulan terhadap hasil dari pengumpulan dan
pengolahan data yang telah dianalisis guna menjawab kualitas pelayanan
dan kepuasan PDAM Tirta Rangga serta saran penulis mengenai penelitian

ini guna penyempurna penelitian.

DAFTAR PUSTAKA
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