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ABSTRAK

Perusahaan Umum Daerah (Perumda) Delta Tirta Sidoarjo merupakan Badan Usaha Milik
Daerah (BUMD) yang menjalani dan memenuhi kebutuhan air bersih kepada Masyarakat
Kabupaten Sidoarjo. Perumda Delta Tirta Sidoarjo menetapkan pemakaian air setiap
bulannya berdasarkan tarif pengelompokan pelanggan. Pengelompokkan pelanggan
meliputi tempat ibadah, panti asuhan atau yayasan, rumah sakit, instansi pemerintah,
lembaga pemerintah, dan beberapa tempat lainnya. Dari total keseluruhan pelanggan
Perumda Delta Tirta Sidoarjo tahun 2022 yang mencapai 171.326 orang, beberapa
pelanggan banyak yang masih mengeluhkan pelayanan yang diberikan oleh Perumda Delta
Tirta Sidoarjo. Adapun keluhan tentang kualitas air yang kotor. Dapat dilihat dari hasil
rating google review Perumda Delta Tirta Sidoarjo banyak reviewer memberi bintang 1
yang artinya kurang puas terhadap pelayanan yang telah diberikan Perumda Delta Tirta
Sidoarjo. Berdasarkan permasalahan tersebut, maka dilakukan penelitian ini untuk
mengkaji lebih lanjut bagaimana pelayanan yang diberikan oleh Perumda Delta Tirta
Sidoarjo, mengukur kinerja pelayananan yang diberikan sehingga mampu memberikan
kepuasan para pelanggannya dengan menggunakan metode Service Performance dan
Importance Performance Analysis (IPA). Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui
tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan di Perumda Delta Tirta Sidoarjo.
Data primer yang didapat dari penelitian ini merupakan hasil penyebaran kuesioner kepada
100 responden yang merupakan pelanggan aktif Perumda Delta Tirta Sidoarjo. Kuesioner
yang dibagikan kepada responden dihitung menggunakan pembobotan skala /ikert (skor 1-
5). Hasil akhir menunjukkan didapatkan hasil rata-rata dari responden sebesar 60% yang
berada di presentase 41% - 79% (kepuasan sedang) yang artinya pelanggan kurang puas
terhadap kualitas pelayanan di Perumda Delta Tirta Sidoarjo dan ada beberapa atribut yang
harus diperbaiki yang berada di kuadran 1 yaitu atribut T1, RS2, RS3.

Kata kunci : Importance Performance Analysis (IPA), Kepuasan Pelanggan, Service

Performance, Skala Likert.
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ABSTRACT

The Regional Public Company (Perumda) Delta Tirta Sidoarjo is a Regional Owned
Enterprise (BUMD) which carries out and fulfills the clean water needs of the people of
Sidoarjo Regency. Perumda Delta Tirta Sidoarjo determines water usage every month
based on customer grouping rates. Customer groupings include places of worship,
orphanages or foundations, hospitals, government agencies, government agencies, and
several other places. Of the total number of Perumda Delta Tirta Sidoarjo customers in
2022 which reached 171,326 people, many customers still complain about the service
provided by Perumda Delta Tirta Sidoarjo. There are complaints about dirty water quality.
1t can be seen from the results of the Google review rating of Perumda Delta Tirta Sidoarjo
that many reviewers gave 1 star, which means they are not satisfied with the service
provided by Perumda Delta Tirta Sidoarjo. Based on these problems, this research was
carried out to further examine how the services provided by Perumda Delta Tirta Sidoarjo,
measure the performance of the services provided so that they are able to provide customer
satisfaction using the Service Performance and Importance Performance Analysis (IPA)
methods. The aim of this research is to determine the level of customer satisfaction with
service quality at Perumda Delta Tirta Sidoarjo. Primary data obtained from this research
is the result of distributing questionnaires to 100 respondents who are active customers of
Perumda Delta Tirta Sidoarjo. Questionnaires distributed to respondents were calculated
using Likert scale weighting (score 1-5). The final results show that the average result from
respondents was 60% which was in the percentage of 41% - 79% (medium satisfaction)
which means that customers are less satisfied with the quality of service at Perumda Delta
Tirta Sidoarjo and there are several attributes that must be improved which are in the

quadrant 1, namely attributes T1, RS2, RS3.

Keywords : Customer Satisfaction, Importance Performance Analysis (IPA), Likert Scale,

Service Performance
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