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Abstrak 

Kualitas pelayanan merupakan prioritas dari PDAM Tirtanadi Cabang Tuasan kepada pelanggan. 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan air minum yang diberikan oleh PDAM 
Tirtanadi Cabang Tuasan  beserta faktor pendukung dan penghambatnya. Teori yang digunakan adalah 
dari  Zeithaml  dan  Bitner  yaitu  tolak  ukur  dari  kualitas dilihat dari  beberapa indikator  kehandalan, 
responsif, jaminan, empati, dan bukti nyata. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan 
kualitatif dengan  cara observasi, wawancara dan dokumentasi. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan air minum yang diberikan oleh PDAM Tirtanadi Cabang Tuasan sepenuhnya belum 
efektif. Hal ini dapat dikatakan belum efektif atas dasar beberapa indikator yang dijadikan sebagai tolak 
ukur dari penelitian belum terlaksana secara optimal. Faktor pendukung dan penghambat juga 
merupakan penentu dari kualitas pelayanan yang diberikan. 
Kata Kunci: Kualitas, Pelayanan, PDAM 

Abstract 
The quality of service is the priority of PDAM Tirtanadi Tuasan Branch to customers. This research aims to 
analyze the quality of drinking water services provided by PDAM Tirtanadi Tuasan Branch along with i ts 
supporting factors and inhibition. The theory used is from Zeithaml and Bitner which is the benchmark of 
quality judging by several indicators of reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangible. The 
research method used is a qualitative approach by means of observation, interview and documentation. The 
results of this study show that the quality of drinking water service provided by PDAM Tirtanadi Tuasan 
Branch is not fully effective. This can be said to have not been effective on the basis of some indicators that 
were used as a benchmark of research has not been carried out optimally. Supporting factors and inhibition 
are also determinants of the quality of service provided. 
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PENDAHULUAN  
Air sebagai sumber kehidupan mahluk hidup terutama manusia yang berkembang dengan 

berbagai macam kebutuhan dasar manusia (basic human need). Air menjadi kebutuhan primer 
yang diperlukan untuk kebutuhan sehari-hari seperti minum, memasak, mandi sampai kebutuhan 
pengolahan industri. (Ismid, F., Kusmanto, H., 2020). 

Maka untuk menyikapi hal tersebut pemerintah mengelola dan mengembangkan sebuah 
perusahaan milik Negara  yaitu Perusahaan Daerah Air Minum yang biasanya lebih dikenal sebagai 
PDAM. Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) merupakan perusahaan yang dikelola oleh 
pemerintah daerah yang dalam pengoperasiannya sebagai badan pelayanan masyarakat. Sebagai 
organisasi sektor publik mengutamakan pemenuhan kepuasan masyarakat melalui pelayanan 
publik yang berkualitas dengan harga yang terjangkau. (Panjaitan dkk, 2019; Silalahi dkk, 2019). 

Sebagai  salah  satu  perusahaan publik yang ada didaerah, Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) sangat diperlukan kehadirannya bagi masyarakat dan tersebar diseluruh daerah di 
Indonesia termasuk di Provinsi Sumatera Utara yang diberi nama Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) Tirtanadi. Perusahaan tersebut dibangun oleh Pemerintah Kolonial Belanda   pada   
tanggal   08   Sepember 1905   yang   diberi   nama   NV   Water Leiding Maatshappj Ajer Beresih. 
Pembangunan tersebut dilakukan oleh Hendrik Cornelius Van Den Honert selaku   direktur   
perusahaan tersebut dan berpusat di Amsterdam Belanda (sekarang kantor pusat PDAM Tirtanadi 
Provinsi Sumatera Utara). (Narita dkk, 2016; Hendrawan dkk, 2019). 

Salah  satu  Perusahaan  Daerah  Air Minum (PDAM) Tirtanadi  yang ada di Provinsi Sumatera 
Utara yaitu PDAM Cabang Tuasan yang terletak di Jalan Tuasan No. 61, Medan. Untuk saat ini 
pelayanan yang diberikan kepada masyarakat antara lain pemasangan baru, perbaikan dan 
pembayaran rekening serta pelayanan air itu sendiri. Dalam  hal  pelayanan,  Perusahaan Daerah 
Air Minum (PDAM) Tirtanadi Cabang Tuasan dalam memenuhi kebutuhan masyarakat tentu 
terdapat permasalahan seperti keluhan masyarakat tentang debit air yang kecil pada waktu-waktu 
tertentu, kemudian kurangnya  kepuasaan  masyarakat dalam hal kualitas air yang disalurkan 
(Http://pdamtirtanadi.co.id  diakses pada tanggal 20 November 2019 pukul 21:00 wib). (Wiryadi 
dkk, 2020; Harahap dkk, 2020). 

Berdasarkan latar belakang yang dijelaskan diatas,  maka penulis tertarik untuk 
mengadakan penelitian mengenai “Analisis Kualitas Pelayanan Air Minum Pada Prusahaan Daerah 
Air Minum (PDAM) Tirtanadi Cabang Tuasan”. 
Tinjauan Pustaka 
Pengertian Kualitas 

Menurut Tjiptono (2004:11) kualitas  adalah  sebaga  kesesuaian untuk digunakan      (fitness)      
untuk digunakan. Defenisi lain yang menekankan orientasi harapan pelanggan pertemuan atau 
apapun yang menjadi     kebutuhan     dan     keinginan konsumen. Kualitas adalah tujuan yang sulit 
dipahami, karena harapan para konsumen akan selalu berubah. Setiap standar baru ditemukan, 
maka konsumen akan menuntut lebih baik untuk mendapatkan standar yang lebih baru dan baik. 
Dalam pandangan ini, kualitas adalah proses dan bukan hasil akhir (meningkatkan kualitas 
kontinuitas). (Dahlia dkk, 2020; Prasetio dkk, 2021). 
Pengertian Pelayanan 

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003 
mendefenisikan pelayanan umum sebagai segala bentuk pelayanan yang dilaksanakan  oleh  
instansi  pemerintah di pusat , daerah dan lingkungan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) atau 
Badan Usaha Milik Daerah (BUMD). Baik dalam bentuk barang atau jasa, dalam rangka upaya 
pemenuhan kebutuhan masyarakat dan dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan 
perundang-undangan. (Jonatan, S., Kadir, A., dkk 2020). 

Kemudian menurut Moenir (1992:16) pelayanan adalah suatu proses pemenuhan 
kebutuhan yang dilakukan oleh orang lain secara langsung.  Dimana  penyelesaian terhadap 
resolusi atas pelayanan yang diberikan karena memuat semua upaya yang dilakukan oleh 
seseorang di dalam kerangka  untuk mencapai tujuan guna untuk bisa mendapatkan kepuasaan di 
dalam hal pemenuhan kebutuhan. (Minallah dkk, 2021; Ningrum dkk, 2019). 
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Pengertian Kualitas Pelayanan (Jasa) 
Menurut Zeithaml dan Bitner (2004:75   dalam   Skripsi   Hendriawan Eko Saputro 2011) 

Kualitas Pelayanan mempunyai indikator indikator sebagai berikut: 
1. Bukti Langsung (tangible) 

Penampilan fisik dari penyedian pelayanan yang merupakan fasilitas dan sarana dalam proses 
pemberian layanan. 

2.   Kehandalan (reliability) 
Suatu kemampuan pegawai pada saat memberikan  pelayananyang bisa dipahami oleh 
pelanggan dan tepat, dapat diandalkan sesuai dengan waktu yang dijanjikan sehingga 
mendapatkan kepercayaan dari pelanggan. 

3.  Daya Tanggap (responsiveness) 
Kemauan pegawai untuk memberikan  pelayanannya dengan tanggap dan penuh tanggung 
jawab dari pegawai dalam melakukan pemberian layanan. 

4.  Jaminan (Assurance) 
Mencakup kemampuan, kesopanan,dan  sifat dapatdipercaya yang dimiliki para staff, meliputi 
bebas dari bahaya, risiko, keragu-raguan. 

5.  Empati (empathy) 
Kemudahan melakukan komunikasi yang baik, membina hubungan baik, dan memahami 
kebutuhan para pelanggan. 

Penelitian Relevan 
Penelitian relevan ini dengan penelitian yang dilakukan oleh Skripsi dari Bambang Sumantri 

dan Herman Parwiyanto  (2017)  dengan  Judul Kualitas Pelayanan PDAM Kabupaten Sragen. Isi 
dari skripsi tersebut adalah Kualitas pelayanan yang diberikan oleh PDAM kabupaten Sragen 
berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan, dapat disimpulkan bahwa adanya hubungan 
positif yang signifikan antara persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan  dengan  citra  
PDAM. Kemudian  skripsi  tersebut Menggunakan dimensi kualitas pelayanan yang meliputi Bukti 
langsung, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan Empati. (Syari, N., Warjio, W., dkk 2019). 
Kerangka Pemikiran 

Secara operasional dapat dijelaskan bahwa  tujuan  setiap  organisasi terutama  organisasi  
pelayanan  adalah  untuk  memberikan  pelayanan  yang dapat memuaskan pihak penerima 
layanan. Untuk itu pelayanan yang diberikan oleh Perusahaan Daerah Air Minum  (PDAM)  
Tirtanadi  Cabang Tuasan dalam memberikan pelayanan dalam hal Kualitas Pelayanan (Jasa) 
diukur melalui indikator atau dimensi yang dikemukan oleh Zeithaml dan Bitner (2004:7 dalam  
Skripsi Hendriawan  Eko  Saputro  2011) meliputi Kehandalan (reliability), Keresponsifan 
(responsiveness), Jaminan (Assurance),  Empati  (emphaty)  dan Bukti  nyata  (tangible).  Indikator 
tersebut digunakan untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh 
PDAM kepada pelanggan. 
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Bagan I. Skema Kerangka Pemikiran Penelitian 

Permasalahan : 

1.Debit Air Kecil Pada Waktu Tertentu. 

2. Kualitas Air yang disalurkan 

kurang baik 

3. Kebocoran Pipa dan kerusakan 

meteran air. 

 

         Kualitas Pelayanan 

Indikator Kualitas Pelayanan Zeithaml dan 

Bitner (2004:75 dalam Skripsi Hendriawan 

Eko Saputro 2011) sebagai berikut : 

1.Bukti langsung (tangible) 

2.Kehandalan (reliability) 

3.Daya tanggap (responsiviness) 

4.Jaminan (assurance) 

5.Empati (empathy) 

  

             

     Kepuasan Pelanggan   

 

METODE PENELITIAN  
Jenis metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah  metode  penelitian 

kualitatif. Menurut Sugiono (2016:3) Metode Penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah 
untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Dalam penelitian ini metode yang 
digunakan  adalah  metode kualitatif yaitu metode yang digunakan  untuk  mendapatkan data yang 
mendalam, suatu data yang mengandung makna. Penelitian ini termasuk dalam jenis penelitian 
kualitatif, dimana pemecahan  masalah  yang diselidiki   menggambarkan keadaan objek penelitian, 
berdasarkan fakta – fakta yang kelihatan dilapangan sebagaimana adanya. Berdasarkan fakta yang 
kelihatan dilapangan yang akan dianalisis adalah tentang Analisis Kualitas  Pelayanan  Air  Minum 
Pada  Perusahaan  Daerah  Air Minum (PDAM) Tirtanadi Cabang Tuasan. 

Lokasi penelitian merupakan salah satu hal terpenting dalam melakukan  sebuah  penelitian, 
lokasi merupakan objek yang akan diamati. Dalam penelitian ini penulis memilih lokasi sebagai 
objek penelitian  adalah di Kantor Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)  Tirtanadi  Cabang  
Tuasan di Jalan Tuasan No. 61, Medan. Penelitian dimulai dari  bulan Oktober 2019 hingga    
Februari 2020. 
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Data-data atau jawaban- jawaban yang didapat dan diperoleh melalui berbagai informan 
penelitian, adapun informan penelitian, meliputi: 
a.  Informan    kunci    (key informan)   Adapun   yang menjadi informan kunci dalam  penelitian  ini 

adalah Kepala Bagian pemasaran di PDAM Tirtanadi Cabang Tuasan Bapak Ir.  Aprillian Siregar, 
M.T (wawancara dilakukan pada jum’at, 20 Desember 2019). 

b.   Informan Utama, Adapun yang menjadi informan utama   dalam   penelitian ini     adalah     Salah   
Satu Tokoh  Masyarakat  warga Jalan Tuasan (wawancara dilakukan      Kamis,      19 Desember 
2019), 

c.   Informan tambahan Adapun yang menjadi informan   tambahan dalam  penelitian  ini adalah  
warga  Jalan Tuasan diantaranya Ibu Elsa    dan Saudari Izmi (wawancara dilakukan Kamis,      19      
Desember 2019), 

Teknik Pengumpulan Data 
Menurut  Nugrahani, F (2014: 62-64) menjelaskan bahwa informasi dari sumber data primer 

dalam penelitian kuantitatif pada umumnya    dapat    digali    dengan lebih mendalam melalui 
teknik observasi dan wawancara. Pengumpulan data dengan teknik observasi dan wawancara 
merupakan cara  yang  utama bagi penelitian  kualitatif.  Selain  itu, data dalam penelitian kualitatif 
dapat  dikumpulkan  melalui sumber     data     sekunder     yang berupa dokumentasi.  
Observasi 

Observasi adalah salah satu cara yang digunakan dalam melakukan penelitian oleh penulis. 
Menurut Baskowi (2012:13) Observasi adalah  suatu  teknik  yang dilakukan  dengan  cara 
mengadakan pengamatan secara diteliti serta pencatatan secara sistematis. Kegiatan observasi ini 
bertujuan untuk mencari tahu kualitas pelayanan (Jasa) Air Minum yang diberikan oleh 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi Cabang Tuasan kepada pelanggan. 
Wawancara 

Dalam metode penelitian kualitatif, wawancara menjadi metode pengumpulan data yang 
utama. Sugiyono (2015: 317) wawancara merupakan pertemuan dua  orang  untuk  bertukar 
informasi dan ide melalui tanya jawab, sehingga dapat dikonstruksikan makna dalam suatu topik 
tertentu. Wawancara yang digunakan dalam penelitian ini adalah wawancara terstruktur, dimana 
wawancara dalam penelitian ini dilakukan kepada pihak Perusahaan Daerah Air Minum  (PDAM) 
Cabang Tuasan, Tokoh Masyarakat dan warga sekitar Jalan Tuasan. 
Dokumentasi 

Dokumentasi dilakukan agar penelitian disertai dengan bukti- bukti  dari  hasil  penelitian 
seperti wawancara. Guba dan Lincoln (2005:176 dalam Skripsi Hendriawan Eko Saputro 2011) 
menjelaskan istilah dokumen yang dibedakan dengan record. Defenisi dari record adalah setiap 
pernyaataan tertilis yang disusun oleh seseorang atau lembaga untuk keperluan pengujian suatu 
peristiwa atau menyajiakan akunting. Selain, dokumen adalah setiap bahan tertulis ataupun film 
lain dari record yang tidak dipersiapkan karena adanya permintaan seorang penyidik. 
Analisis Data 

Noeng Muhadjir (1998: 104) Analisis  data  adalah  sebagai “upaya mencari dan menata 
secara sistematis catatan hasil observasi, wawancara dan lainnya untuk meningkatkan   
pemahaman peneliti tentang kasus yang diteliti yang menyajikannya sebagai temuan bagi orang 
lain. Data analisis kualitatif berarti menarik sebuah makna, dari serangkaian data mentah menjadi 
sebuah data interpretasi dari peneliti dimana interpretasi tersebut dapat dipertanggung jawabkan 
keilmiahannya. 

HASIL DAN PEMBAHASAN  
“Analisis Kualitas Pelayanan Air Minum pada Perusahaan Daerah Air   Minum   (PDAM)   Tirtanadi 
Cabang Tuasan” 

Menurut peneliti, Analisis kualitas  Pelayanan  Air  Minum pada  Perusahaan  Daerah  Air Minum 
(PDAM) Tirtanadi Cabang Tuasan bertujuan Untuk Mengetahui Kualitas Pelayanan Air Minum yang 
diberikan oleh  PDAM Tirtanadi Cabang Tuasan kepada pelanggan. Hal tersebut juga untuk mengetahui                    
faktor-faktor pendukung dan penghambat   dari Kualitas Pelayanan Air Minum tersebut. Adapun tolak 
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ukur/dimensi kualitas pelayanan Air Minum. Untuk mengetahui seberapa baik dan efektifnya kualitas yang 
diberikan oleh PDAM Tirtanadi  cabang  Tuasan  yang telah dilaksanakan maka dapat diukur menggunakan 
indikator menurut pendapat Zeithaml dan Bitner (2004:75 dalam Skripsi Hendriawan Eko Saputro 2011) 

1.  Bukti Langsung ( Tangible ) 
Peneliti melihat Bukti langsung (tangible) atau bukti fisik, yaitu kemampuan PDAM Tirtanadi Cabang  

Tuasan  untuk menunjukkan   eksistensinya kepada pihak eksternal.. Penampilan fasilitas sarana dan 
prasarana fisik organisasi dan lingkungan sekitar adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh 
pemberi jasa, yang meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, peralatan atau teknologi yang digunakan, 
penampilan pegawainya serta sarana komunikasi. Selain peralatan, fasilitas penunjang pelayanan pun 
turut menunjang tercapainya kualitas pelayanan yang dapat memberikan kepuasan ataupun menunjukkan 
ketidakpuasan bagi pihak yang dilayani. Dalam hal menyediakan fasilitas  pelayanan,  PDAM Tirtanadi 
Cabang Tuasan telah berupaya untuk memberikan yang terbaik. 

2.  Kehandalan (Reliability) 
Reliability dalam penelitian ini, meliputi prosedur atau proses pelayanan  serta  efisiensi pelayanan. 

Adapun salah satu indikator kehandalan yaitu seperti Prosedur   pelayanan dan proses pelayanan yang      
merupakan rangkaian   kegiatan   yang harus dilakukan oleh pelanggan untuk memenuhi persayaratan atau 
aturan yang dimiliki PDAM untuk memperoleh hasil produksi yaitu air. 

Pelanggan mengatakan dalam prosedur pelayanan tidak ada kendala yang berarti prosedur tersebut 
sudah sederhana dan dapat   dipahami oleh pelanggan. Prosedur dan proses pelayanan yang sederhana, 
mudah dan dapat dipahami pelanggan menjadi salah satu keuntungan bagi pihak PDAM. Jika prosedur atau 
proses pelayanan mudah, maka pelanggan akan merasa puas dan turut serta dalam menunjang kelancaran 
pelayanan yang ada di PDAM. 

3. Daya Tanggap(Responsiveness) 
Responsiveness merupakan kemauan atau kesiapan pegawai untuk memberikan jasa pelayanan 

yang  dibutuhkan  pelanggan dengan tanggap. Yaitu meliputi sikap   tanggap   untuk   membantu pelayanan 
yang diterima serta kepedulian  kesiapan  atau Sikap para pegawai PDAM Cabang Tuasan cukup tanggap 
dalam memberikan pelayanan baik berupa  pelayanan  sambungan baru, pembayaran rekening dan 
penanganan-  terhadap  kerusakan. Dimana PDAM berupaya memberikan pelayanan prima dan 
menangani keluhan pelanggan bila terjadi kerusakan. Sikap tanggap yang  diberikan  para  pegawai PDAM 
dapat di kategorikan baik. 

4. Jaminan (Assurance) 
Jaminan (assurance) mencakup kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap produk secara 

tepat, kualitas keramah tamahan, perhatian dan kesopanan dalam memberikan pelayanan, keterampilan 
dalam memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan di dalam memanfaatkan jasa 
yang ditawarkan,  dan  kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. 
Maka pandangan positif akan datang kepada perusahaan apabila pelanggan memperoleh pelayanan yang 
menyenangkan. 

5. Empati (Empathy) 
Empati adalah sikap yang menunjukkan kepedulian terhadap sesuatu atau seseorang. Dalam 

lingkungan suatu perusahaan, dimana pelanggannya adalah masyarakat, empati dibutuhkan untuk 
kelangsungan layanan kepada masyarakat dalam kaitannya penyediaan air bersih. Empati meliputi 
perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada pelanggan, seperti kemudahan untuk 
menghubungi perusahaan, kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan, dan usaha 
perusahaan untuk memahami keinginan dan kebutuhan pelanggannya. 

 Faktor Pendukung dan Penghambat  yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan dari hasil wawancara 
yang dilakukan peneliti dilapangan dengan beberapa informan dapat ditarik kesimpulan bahwa adanya 
faktor  pendukung  dan penghambat dalam merealisasikan kualitas pelayanan yang diberikan kepada 
pelanggan. Adapun faktor pendukung tersebut yaitu : 

1.   Faktor aturan 
2.   Faktor organisasi 
3.   Faktor pendapatan 
4.   Faktor sarana pelayanan 
5.   Faktor    Kemampuan dan Keterampilan 
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Sementara itu hal yang dapat menghambat pelayanan PDAM adalah biasa dikarenakan Sumber Daya 
Manusia baik secara internal ataupun eksternal. 

SIMPULAN  
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, dapat ditarik kesimpulan tentang 

judul “Analisis Kualitas Pelayanan Air Minum   padaPerusahaan   Daerah Air Minum (PDAM) 
Tirtanadi Cabang Tuasan” yaitu : 

1 Bukti   langsung   (tangible) kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiviness), 
jaminan (assurance), dan empati (empathy) dapat diketahui bahwa pelayanan yang diberikan  
sudah  baik,  Hal ini sesuai dengan indikator langsung (tangible) dapat dilihat       dimana       sudah  
terpenuhinya sarana prasarana untuk mendukung  kerja  pegawai dan kenyamanan pelanggan.          
Kehandalan (reliability)    dapat    dilihat dari     kecepatan     pegawai dalam   memberikan pelayanan  
dan  kemudahan dalam proses dan prosedur pelayanan  yang  diberikan. Kemudian   Indikator   
yang ketiga  yaitu  Daya  tanggap (responsiviness)  dapat dilihat    dari    ketanggapan pegawai       
PDAM dalam menangani keluhan pelanggan dan memberikan pelayanan. Jaminan  (assurance)  
dapat dilihat dari keramah tamahan dan  kesopanan pegawai pada  saat memberikan        pelayanan. 
Akan  tetapi,  PDAM  adalah perusahaan    yang    output nya   adalah   menghasilkan air  bersih.  
Oleh  karena  itu kualitas      pelayanan      air kepada    pelanggan    harus diutamakan    dibandingkan 
dengan     pelayanan     yang lain,       agar       air       yang dihasilkan    sesuai    dengan harapan    yang    
diinginkan oleh pelanggan. 

2 Sementara       itu,       Faktor pendukung  yang mendukung pelayanan adalah : 
-    Faktor aturan 
-    Faktor organisasi 
-    Faktor pendapatan 
-    Faktor kemampuan dan keterampilan. 
-    Faktor sarana pelayanan 

 Dari berbagai faktor tersebut memang berlaku di PDAM dan sudah diimplementasikan 
dengan baik   oleh   pihak   PDAM.   Hal   ini dapat dilihat dengan pegawai yang sudah mempunyai 
kesadaran yang tinggi dengan apa yang harus dia kerjakan. 
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