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ABSTRAK 

REYNDI RUSMANJAYA, KUALITAS PELAYANAN PENGADUAN 

PELANGGAN SECARA LANGSUNG PADA PERUSAHAAN DAERAH 

AIR MINUM (PDAM) DELTA TIRTA DI KECAMATAN SIDOARJO 

KABUPATEN SIDOARJO 

Kualitas pelayanan publik dapat dijadikan sebagai tolak ukur hasil kinerja 

pemerintah sendiri sudah berjalan dengan baik atau masih ada hal-hal yang perlu 

ditangani. Pelayanan air bersih merupakan produk dari jenis barang jasa yang 

dikelompokkan dalam bentuk penyediaan atau pengelolaan suatu bentuk fisik 

termasuk distribusi dan pengiriman langsung ke konsumen dalam satu 

sistem. PDAM "Delta Tirta" Kecamatan Sidoarjo Kabupaten Sidoarjo sangat 

memperhatikan pelayanan aspek kinerja untuk menjaga kesinambungan layanan, 

tetapi masih ada keluhan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

bagaimana kualitas pelayanan bagi pengaduan pelanggan langsung ke Perusahaan 

Daerah Air Minum (PDAM) Delta Tirta di Kecamatan Sidoarjo, Kabupaten 

Sidoarjo. Jenis penelitian ini adalah deskriptif kualitatif dengan teknik 

pengumpulan data berupa wawancara, observasi, dokumentasi dan studi 

literatur. Untuk menentukan kualitas pelayanan langsung di PDAM Delta Tirta 

Kecamatan Sidoarjo Kabupaten Sidoarjo ini waktu, peneliti memilih untuk 

menggunakan 5 dimensi kualitas pelayanan publik yang diusulkan oleh Zeithaml 

dkk 1990 dalam Hardiyansyah (2011:4647), yaitu Tangibel, Keandalan, 

Responsiveness, Assurance, dan Empati. Sumber data yang digunakan adalah 

informan dan dokumen yang berhubungan dengan penelitian. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan menurut 

Parasuraman, termasuk bukti fisik (berwujud), keandalan, daya tanggap, jaminan, 

dan empati, maka dapat disimpulkan bahwa PDAM Delta Tirta Kecamatan 

Sidoarjo Kabupaten Sidoarjo Kabupaten telah memenuhi kelima dimensi tersebut 

dan memiliki kualitas pelayanan yang baik. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Penyediaan Air Minum, Pengaduan 
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ABSTRAK 

The quality of public services can be used as a benchmark for the results 

of the government's performance itself has been going well or there are still things 

that need to be addressed. Clean water service is a product of the type of service 

goods  are grouped in the form of provision or management of a physical form 

including distribution and direct delivery to consumers in one system. PDAM 

"Delta Tirta" Sidoarjo District, Sidoarjo Regency is very concerned about service 

performance aspects to maintain continuous service continuity, but there are still 

complaints. The purpose of this research is to find out how quality of service for 

customer complaints directly to the Regional Water Company (PDAM) Delta 

Tirta in Sidoarjo District, Sidoarjo Regency. The type of this research is 

descriptive qualitative with data collection techniques in the form of interviews, 

observation, documentation and literature study. To determine the quality of 

service directly at PDAM Delta Tirta, Sidoarjo District, Sidoarjo Regency at this 

time, researchers chose to use the 5 dimensions of public service quality proposed 

by Zeithaml et al 1990 in Hardiyansyah (2011:4647), namely Tangibel, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. Sources of data used are 

informants and documents related to research. The results of this study indicate 

that based on the five dimensions of service quality according to Parasuraman, 

including physical evidence (tangibles), reliability, responsiveness, assurance, and 

empathy, it can be concluded that PDAM Delta Tirta Sidoarjo District, Sidoarjo 

Regency has fulfilled these five dimensions and has good service quality. 

Keyword: Service Quality, Water Supply, Complaints. 
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