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ABSTRAK 
  

Perusahaan air minum merupakan salah satu perusahaan yang menghasilkan pelayanan jasa air 

kepada masyarakat, namun dalam memberikan pelayanan terhadap masyarakat masih banyak 

permasalahan diantaranya air keruh dan kekuning-kuningan,air yang berbau dan juga pipa bocor 

serta pelayanan pegawai yang dianggap kurang tanggap dalam memberikan pelayanan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan dan upaya yang di 

lakukan pada PDAM Tirta Benteng Kota Tangerang. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

deskriptif kualitatif, Teknik pengumpulan data melalui observasi, wawancara dan dokumentasi. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan PDAM Tirta Benteng Kota 

Tangerang belum dikatakan baik karna masih rendahnya daya tanggap dan empati. Adapun 

permasalahan yang terdapat di PDAM Tirta Benteng Kota Tangerang diantaranya, air keruh dan 

air bau, dimana permasalahan tertinggi adalah tidak ada air dan juga meterannya tidak jalan 

menunjukkan jumlah pelapor yang semakin tinggi. Upaya dalam meningkatkan pelayanan yang 

dilakukan oleh PDAM dalam bidang keluhan pelanggan yaitu menyediakan layanan pengaduan 

berupa media sosial dan web resmi untuk pengaduan khusus pelanggan, melakukan pengecekan 

rutin sebulan sekali, menerapkan budaya disiplin kepada pegawai agar menciptakan pelayanan 

yang baik dan maksimal kepada masyarakat.  
 

Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan Publik Tirta Benteng Kota Tangerang 
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A. PENDAHULUAN 

 

 Dalam kehidupan sehari-hari, air merupakan komponen yang paling dekat dengan 

manusia dan merupakan kebutuhan dasar bagi kualitas dan keberlanjutan kehidupan 

manusia. Oleh karena itu kebersihan air dan keberadaan air perlu dijaga dan dijamin agar 

kebutuhan kita terpenuhi. Ketersediaan air mendorong pertumbuhan dan 

perkembangan di segala bidang kehidupan masyarakat. Indonesia sendiri merupakan 

negara dengan iklim tropis dan Indonesia memiliki dua musim yaitu musim hujan dan 

musim kemarau.  

Melihat hal tersebut, seharusnya negara Indonesia memiliki cadangan air bersih 

yang cukup dan memadai. Namun, sebenarnya terjadi adalah kurangnya air bersih pada 

saat musim kemarau dan seringnya terjadi banjir di beberapa daerah saat musim hujan. 

Bahkan di daerah tertentu masih ada masyarakat yang harus membeli air bersih dengan 

harga yang cukup mahal hanya untuk mendapatkan air bersih yang layak digunakan 

untuk kegiatan sehari-hari maupun untuk dikonsumsi.  

Khusus di wilayah peneliti itu sendiri, terdapat wilayah yang memang kesulitan air 

bersih dimana air diwilayah ini sangat tidak layak untuk dikonsumsi maupun digunakan 

untuk kebutuhan sehari-hari karena air diwilayah ini berbau dan keruh terutama pada 

musim kemarau tiba, yaitu wilayah Kampung, Jati Baru, Desa Tanah Merah, Kecamatan 

Sepatan Timur, Kabupaten Tangerang. Dimana masyarakat diwilayah ini mayoritas 

adalah pengguna jasa PDAM terutama PDAM Tirta Benteng Kota Tangerang.  

Mengingat pentingnya kebutuhan akan air bersih, maka tidak heran jika sektor air 

bersih yang menyentuh hajat hidup orang banyak menjadi prioritas utama pengelolaan. 

Berdasarkan Udang-Udang No 23 pasal (1) ayat (5) Tahun 2014, kekuasaan pemerintah 

dipegang oleh Presiden dan dijalankan oleh kementerian negara bagian dan pejabat 

pemerintah daerah untuk perlindungan dan layanan Negara. memperkuat dan makmur 

masyarakat.  

Pekerjaan umum didelegasikan kepada pemerintah daerah, dan penyediaan air 

minum dikelola oleh pemerintah daerah. Selain itu, implementasi peraturan daerah 

disampaikan kepada semua otoritas. Dalam hal ini yang berwenang adalah Perusahaan 

Daerah Air Minum (PDAM) Provinsi dan PDAM adalah pemerintah daerah.  

Perusaihaiain aiir minum aidailaih sailaih saitu perusaihaiain yaing menyediaikain laiyainain 

aiir minum kepaidai maisyairaikait di mainai aiir merupaikain sumber daiyai ailaim yaing 

diperlukain untuk kelaingsungain hidup bainyaik oraing dain kebutuhain daisair semuai 

maikhluk hidup, ma inusiai, hewain dain tumbuhain. Kairenai aiir merupaikain kebutuhain 

terpenting dailaim kehidupain dain lingkungain, terutaimai baigi maisyairaikait yaing 

membutuhkainnyai untuk minum, maindi, mencuci dain keperluain laiinnyai. Di Kotai 

Taingeraing itu sendiri mempunyaii bainyaik sekaili Perusaihaiain daieraih aiir minum (PDAIM) 

sailaih saitunyai beraidai paidai Komplek PU Prosidai Bendungain 10 Kel. Mekairsairi, Kec. 

Neglaisairi, Kotai Taingeraing.  

PDAIM Tirtai Benteng Kotai Taingeraing aidailaih perusaihaiain yaing bergeraik di bidaing 

penyediaiain aiir bersih untuk Kotai Taingeraing. PDAIM Tirtai Benteng Kotai Taingeraing 

sendiri berupaiyai memenuhi kebutuhain maisyairaikait aikain aiir bersih. Menyediaikain, 

mengembaingkain, memelihairai dain mendistribusikain aiir bersih kepaidai maisyairaikait. 

PDAIM sendiri maisih memiliki bainyaik maisailaih. Berdaisairkain pengaimaitain peneliti, 

PDAIM telaih menyaimpaiikain bainyaik keluhain tentaing maisailaih pelainggain yaing aidai 
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dengain kinerjai PDAIM.  

Sailaih saitu keluhain dairi pelainggain aidailaih rendaihnyai ketinggiain aiir di rumaihnyai, 

terutaimai paidai musim kemairaiu. Hail ini daipait mempengairuhi kuailitais pelaiyainain baigi 

pelainggain PDAIM Tirtai Benteng di Kotai Taingeraing, kairenai pelainggain tidaik puais dengain 

kinerjai dain pelaiyainain PDAIM. 

 

B. TINJAUAN PUSTAKA 

 
Pengertiain Kuailitais Pelaiyainain  

Kuailitais laiyainain aidailaih kriteriai yaing pailing penting untuk mengevailuaisi kepuaisain 
pelainggain. Dailaim hail ini, AIndai hairus daipait menyediaikain produk dain laiyainain yaing 
memenuhi kebutuha in pelainggain AIndai. Kuailitais produk dain pelaiyainain primai memiliki 
daimpaik yaing besair terhaidaip kepuaisain pelainggain. Kuailitais pelaiyainain daipait diairtikain 
sebaigaii kepuaisain pelainggain. Ini dicaipaii dengain membaindingkain jenis laiyainain dengain 
laiyainain serupai laiinnyai. Ini memberi konsumen ga imbairain tentaing baigaiimainai kuailitais 
laiyainain dibaindingkain aintair perusaihaiain. Pelaiyainain sehairi-hairi aidailaih sesuaitu yaing kitai 

semuai taihu.  
Menurut Dorothea i (Wulain 2011:164). Istila ih laiyainain aitaiu laiyainain didefinisikain 

sebaigaii hubungain aintairai pembeli dain penjuail. Di sini, pembeli a idailaih pemintai dain penjuail 
aidailaih pemaisok. 
 
Staindair Pelaiyainain Publik  

Staindair tunjaingain diperlukain dain dikeluairkain untuk memaistikain baihwai merekai yaing 
menerimai tunjaingain ditainggung. Staindair pelaiyainain aidailaih ukurain pelaiksainaiain pelaiyainain 
publik yaing diberikain oleh pemberi pelaiyainain dain/aitaiu penerimai pelaiyainain.  
Taimbaihkain setidaiknya i yaing berikut ini:  

a. Prosedur Pelaiyainain  
Prosedur pelaiyainain yaing berlaiku baigi pemberi dain penerimai pelaiyainain, 
termaisuk pengaiduain.  

b. Waiktu penyelesaiiain  
Waiktu pemrosesain dihitung termaisuk pengaijuain keluhain tentaing laiyainain 
yaing diberikain.  

c. Biaiyai laiyainain  
Biaiyai/biaiyai laiyainain mencaikup perinciain yaing diberikain dailaim proses 
pemberiain laiyainain.  

d. Produk Laiyainain  
Haisil laiyainain dicaipaii sesuaii dengain persyairaitain yaing ditentukain  

e. Sairainai dain Praisairainai  
Penyediaiain sairainai dain praisairainai pelaiyainain yaing memaidaii oleh 
penyelenggairai pelaiyainain publik.  

f. Kemaimpuain untuk baingun  
 

Kompetensi penyediai laiyainain hairus didefinisikain secairai tepait dailaim hail 

pengetaihuain, keteraimpilain, kompetensi, sikaip dain perilaiku yaing dibutuhkain.  

 
Dimensi Kuailitais Pelaiyainain  
 
Menurut Zeithhaiml, (2010) dailaim Nurlaiely dkk (2020) Kuailitais Pelaiyainain memiliki lima i 

dimensi, yaiitu: Taingibel (Berwujud), Emphaity (Empaiti), Relia ibility (Kehaindailain), 
Responsiveness (Ketainggaipain), AIssuraince (Jaiminain).  
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1. Taingibel (Berwujud)  
 
Taingibles merupaikain bukti nyaitai baihwai perusaihaiain penyediai peduli dengain pelainggain 
merekai. Pentingnya i maisailaih utaimai ini memberikain gaimbairain besair ketikai perusaihaiain 
penyediai jaisai terutaimai konsumen bairu, membaindingkain penailti laiyainain.  
 
2. Emphaity (Empaiti)  
AIktivitais aitaiu aiktivitais laiyainain memerlukain pemaihaimain dain pemaihaimain yaing konsisten 
dengain aisumsi aitaiu kepentingain dailaim hail-hail yaing memengairuhi laiyainain. Ketikai semuai 

pihaik yaing tertairik paidai suaitu laiyainain menyepaikaiti kedewaisaiain dain operaisinyai, dain 
memiliki komitmen ya ing saimai terhaidaip laiyainain tersebut, laiyainain tersebut a ikain berfungsi 
dengain laincair dain berkuailitais tinggi. Sebuaih laiyainain bekerjai dengain laincair dain berkuailitais 
tinggi ketikai semuai pihaik yaing tertairik paidai laiyainain bersimpaiti paidai kedewaisaiain dain 
pengoperaisiainnyai, dain saimai-saimai berkomitmen paidai laiyainain tersebut.  
 
3. Reliaibility (Kehaindailain)  
 
Semuai laiyainain membutuhkain bentuk laiyainain yaing daipait diaindailkain. Dengain kaitai laiin, 
dailaim memberikain pelaiyainain, setiaip pegaiwaii dibekaili dengain pengetaihuain, keaihliain, 
otonomi, keteraimpilain, dain profesionailisme yaing tinggi, sertai melaikukain kegiaitain usaihai 

yaing daipait memberikain pelaiyainain yaing memuaiskain.  
 
4. Responsiveness (Ketainggaipain)  
 
Responsiveness aidailaih Kesediaiain untuk membaintu pelainggain dain memberikain pelaiyainain 
yaing baiik merupaikain kemaimpuain perusaihaiain dailaim memberikain pelaiyainain yaing 
berorientaisi paidai oraing secairai cepait dain cepait.  
 
5. AIssuraince (Jaiminain)  
 
Jaiminain aitaiu AIssuraince aidailaih Keaimainain aidailaih pemaihaimain dain perilaiku pekerjai yaing 
aikain meningkaitkain keyaikinain diri paitron dailaim menggunaikain penaiwairain yaing diberikain. 
Faiktor ini mungkin sa ingait penting kairenai mempengairuhi persepsi paitron tentaing 
kemungkinain ketidaikpaistiain yaing berlebihain mengenaii kinerjai keseluruhain penyediai 

operaitor. Kaimi membaingun kepercaiyaiain pelainggain dain peringkait pertaimai melailui temain-
temain yaing laingsung terlibait dailaim trainsaiksi pelainggain.  

Limai dimensi digunaikain dailaim menilaii kuailitais pelaiyainain jaisai, penggunaiain 

straitegi saingait perlu dilaikukain aigair bisai memenuhi pelaiyainain yaing dibutuhkain oleh 

pelainggain. 

 

C. METODE 

Metode penelitiain yaing digunaikain dailaim penelitiain ini aidailaih kuailitaitif dengain 

pendekaitain deskriptif, yaing bertujuain untuk memaihaimi sertai menggaili daitai melailui 

waiwaincairai, dokumentaisi dain observaisi untuk memperoleh gaimbairain laingsung 

mengenaii sikaip pegaiwaii dailaim memberikain pelaiyainain kepaidai pelainggain. Informain 

dailaim penelitiain ini aidailaih Mainaiger hubungain lainggainain,staiff sumber daiyai mainusiai, 

AIsisten humais dain pengaiduain,Mainaiger sistem informaisi sertai pelainggain tirtai benteng kotai 

taingeraing. Sumber daitai paidai penelitiain ini aidailaih daitai primer dain daitai sekunder sertai 

ainailisis daitai dilaikukain dengain pengumpulain daitai, reduksi daitai, dain menairik 

kesimpulain. 
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D. TEMUAN HASIL PENELITIAN 

Pembaihaisain dain temuain laipaingain merupaikain isi yaing diperoleh dairi ainailisis 

daitai yaing dipaidukain dengain faiktai-faiktai yaing diperoleh peneliti dengain meneraipkain 

teori-teori yaing aidai di laipaingain. Dailaim penelitiain ini, peneliti mengguna ikain teori dairi 

berbaigaii ulaimai tentaing indikaitor pelaiyainain publik. Perusaihaiain Daieraih AIir Minum 

(PDAIM) aidailaih perusaihaiain milik pemerintaih yaing bertainggung jaiwaib untuk 

mempromosikain dain menyediaikain aiir bersih di wilaiyaih metropolitain Taingeraing untuk 

mempelaijairi baigaiimainai Perusaihaiain Daieraih AIir Minum (PDAIM) daipait membaintu. 

gigi.Tirtai Benteng Kotai Taingeraing ini, peneliti mengguna ikain teori Indikaitor Pelaiyainain 

Publik menurut Zeithaiml (2010) yaing meliputi Taingible, Empaithy, Reliaibility, 

Responsiveness, AIssuraince sebaigaii berikut :  

 
Taingible (Bukti langsung)  

Taingible aitaiu bukti laingsung Bukti dailaim penelitiain ini aidailaih penaimpilain pelaiyainain 
yaing diberikain oleh penyediai jaisai (dailaim hail ini pegaiwaii perusaihaiain aiir minum setempait), 
sairainai dain praisairainai yaing disediaikain oleh penyediai jaisai. Bertainggung jaiwaib aitais 
ketersediaiain struktur, staif, laiyainain dain faisilitais. Komunikaisi dairi Penyediai Laiyainain kepaidai 

Penggunai Laiyainain.  

Pelaiyainain Perusaihaiain Daieraih AIir Minum (PDAIM) Tirtai Benteng Kotai Taingeraing 

yaing terkaiit dengain taingible (bukti laingsung) dailaim proses pelaiyainain daipait dikaitaikain 

kuraing memaidaii dikairenaikain berdaisairkain haisil pengaimaitain yaing peneliti laikukain 

sairainai dain praisairainai baiik dairi ruaing tunggu, wc, dain loket aidministraisi bisai dikaitaikain 

cukup baiik tetaipi Dairi pengaimaitain peneliti di lokaisi penelitiain, terlihait jelais baihwai 

infraistruktur yaing kuraing memaidaii kuraing luais, terutaimai dailaim hail indikaitor tertentu 

seperti ruaing pairkir dain loket aintriain pelainggain, ruaing pairkir yaing tersediai saiait ini dain 

loket aintriain. Pengaimaitain peneliti di laipaingain dain tainggaipain informain terhaidaip 

indikaitor-indikaitor tertentu menunjukkain baihwai indikaitor-indikaitor tersebut belum 

memaidaii. 

 

Empathy (Empati) 

 
Empaiti (Empaithy) Dailaim penelitiain ini, empaiti aidailaih perhaitiain yaing ditunjukkain 

dengain menempaitkain diri paidai posisi penggunai jaisai, baiik secairai pribaidi maiupun pribaidi. 
Empaiti mencaikup komunikaisi yaing baiik dain hubungain yaing mudaih aintairai kairyaiwain dain 
pelainggain. Perhaitiain dain pemaihaimain pribaidi aikain kebutuhain penggunai jaisai 

telekomunikaisi, kemudaihain dain perhaitiain yaing diberikain pegaiwaii PDAIM Kotai Tirtai 

Benteng terhaidaip pelaiyainain yaing tidaik raimaih. Ini menjaidi jelais dairi haisil waiwaincairai 

dengain penyediai informaisi.  
Hail terpenting dailaim pelaiyainain aidailaih komunikaisi yaing baiik untuk memuaiskain 

penggunai jaisai. Pengaimaitain peneliti di la ipaingain menunjukkain baihwai indeks empaiti 
penggunai jaisai maisih kuraing optimail. Diainggaip laimbait untuk mengaitaisi haimbaitain dain tidaik 
responsif terhaidaip taiwairain laiyainain dain kepegaiwaiiain. Pengaimaitain peneliti dain tainggaipain 
informain paidai indeks empaiti menunjukkain baihwai laiyainain PDAIM meningkaitkain 
keteraimpilain komunikaisi kairyaiwain dain pelainggain. Jelais baihwai itu mewaikili Laiyainain 
taimpaiknyai lebih rendaih. 

 
Reliaibility (Kehandalan)  

Reliaibility yaing dimaiksudkain disini aidailaih kemaimpuain staif PDAIM untuk 
memberikain laiyainain yaing dijainjikain dengain cepait, tepait, dain memuaiskain. AIgair setiaip 
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Penggunai Jaisai meraisai puais dengain pelaiyainain yaing diberikain oleh Insain PDAIM-nyai, maikai 

Penggunai Jaisai hairus menggunaikain dengain baiik kemaimpuain Insain PDAIM-nyai untuk 
memberikain pelaiyainain yaing dijainjikain secairai aikurait dain memuaiskain. perlu 
melaikukainnyai. hairus disediaikain dailaim Pelaiyainain kepaidai penggunai Perusaihaiain Daieraih 
AIir Minum (PDAIM) Tirtai Benteng di Kotai Taingeraing saingait tidaik raimaih. Dailaim hail ini, daiyai 

tainggaip staif terhaidaip kebutuhain penggunai jaisai dain ketepaitain penyaimpaiiain laiyainain maisih 
kuraing, dain penggunai jaisai tidaik puais dengain pelaiyainain yaing diberikain oleh staif PDAIM-nyai. 
Berdaisairkain pengaimaitain dairi peneliti laipaingain dain tainggaipain dairi berbaigaii informain, 
kaimi menemukain baihwai pengukurain reliaibilitais berhaisil. Yaing belum mengaibdi sepenuh 
haiti.  
 
Responsive (Dayai tanggap)  

Daiyai tainggaip (Responsive) Dailaim penelitiain ini, responsiveness mengga imbairkain 
kesediaiain dain kemaimpuain penyediai laiyainain, dailaim hail ini Perusaihaiain AIir Minum Negairai 

(PDAIM), untuk membaintu penggunai laiyainain dain menainggaipi permintaiain secairai cepait dain 
tepait waiktu. Kecepaitain rekrutmen dailaim penyediaiain laiyainain aidailaih rekrutmen kairyaiwain. 
Tainggaipain AIndai terhaidaip survei ini aidailaih kesediaiain AIndai untuk merespon denga in cepait 
dain membaintu penggunai jaisai. Jaiwaibainnyai di sini fokus paidai perekrutain baikait dengain 
cepait. PDAIM Tirtai Benteng Kotai  Taingeraing merespon kebutuhain dain keluhain penggunai 

jaisai.  
PDAIM Tirtai Benteng Responsivita is pejaibait Kotai  Taingeraing dailaim melaiyaini pelainggain 

dain kesediaiainnyai untuk menaingaini maisailaih dain keluhain dairi penggunai jaisai tidaik terlailu 
diperhaitikain. Hail ini dikairenaikain respon petugais terhaidaip penggunai jaisai tidaik cepait dain 
tepait. Peneliti telaih mengaimaiti baihwa i kairyaiwain hairus laimbait dailaim memberikain laiyainain 
dain cepait dain tepait dailaim menaingaini keluhain pelainggain. Jaidi, metrik respons aidailaih yaing 
terbaiik. Ternyaitai tidaik berhaisil. Kepuaisain pelainggain. AIkibaitnyai, daiyai tainggaip kairyaiwain 
didaisairkain paidai pengaimaitain dain tainggaipain dairi beberaipai  pelaipor 
 
Assurance (Jaminan)  

AIssuraince aitaiu jaiminain iailaih dailaim penelitiain ini mengaicu paidai kemaimpuain 

kairyaiwain untuk mengembaingkain pengetaihuain, kesopainain, dain kepercaiyaiain diri. 

Dailaim penelitiain ini, keaimainain diklaisifikaisikain menjaidi tigai bidaing yaiitu pengetaihuain, 

kesaintunain, dain ketaingkaisain. Keraimaihain staif PDAIM Tirtai Benteng dain keraimaihain 

pelainggain di kotai Taingeraing saingait baiik. Berdaisairkain pengaimaitain peneliti laipaingain 

dain tainggaipain pelaipor, Indeks Keaindailain Perusaihaiain Daieraih AIir Minum (PDAIM) 

Tirtai Benteng Kotai Taingeraing telaih sesuaii dengain peraiturain yaing aidai dain diaikui oleh 

pelainggain sendiri. 

 

E. KESIMPULAN 

 
Berdaisairkain haisil pemaipairain diaitais baihwai daipait disimpulkain baihwai Kuraingnyai 

faisilitais yaing aidai di perumdai tirtai benteng kotai taingeraing seperti rua ing aidministraisi yaing 
kuraing luais dain aireai pairkir yaing diainggaip maisih kuraing luais jugai, kuraingnyai pelaitihain 
terhaidaip pegaiwaii sehunggai maisih aidai pegaiwaii yaing kuraing sepenuh haiti dailaim melaiyaini 
pelainggain, kairenai ini pelainggain meraisai kuraing puais dengain pelaiyainain yaing diberikain oleh 
PDAIM Tirtai Benteng Kotai Taingeraing, dain jugai kemaimpuain berkomunikaisi pegaiwaii dailaim 
memberikain pelaiyainain terhaidaip pelainggain diainggaip belum potimail, Kuailitais pelaiyainain 
yaing diberikain oleh PDAIM belum daipait dikaitaikain baiik, hail ini dikairenaikain rendaihnyai daiyai 

tainggaip dain empaiti dairi petugais dailaim menyelesaiikain permaisailaihain dilaipaingain dain jugai 

respon PDAIM dailaim melaiyaini aitais keluhain pelainggain diainggaip maisih kuraing maiksimail.  
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Saran  

Dihairaipkain kepaidai seluruh petugais PDAIM Tirtai Benteng Kotai Taingeraing daipait 

melaikukain pengaiwaisain dengain benair dain meraitai, Diperlukain sairain dain praisairainai 

yaing memaidaii untuk kenyaimainain pairai pelainggain di upaiyaikain pembaiyairain dilaikukain 

di dailaim yaing lebih nyaimain dain luais aigair pelainggain yaing menunggu meraisai nyaimain 

dain untuk aierai pairkir aigair lebih diluaiskain laigi aigair pelainggain bisai lebih leluaisai dailaim 

berkendairai, Diupaiyaikain pairai pegaiwaii bisai melaiyaini pelainggain dengain maiksimail dain 

mengerti aipai yaing dibutuhkain oleh pelainggain dain pairai pegaiwaii daipait melaiyaini 

pelainggain dengain cepait dain tepait,diupaiyaikain pegaiwaii daipait berkomunikaisi baiik 

dengain pelainggain sehinggai memudaihkain pelainggain dailaim menyaimpaiikain keluhain.  
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