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ABSTRAK

KUALITAS PELAYANAN DI PERUSAHAAN UMUM DAERAH (PERUMDA)
GIRI TIRTA KABUPATEN GRESIK (STUDI DI KECAMATAN MANYAR

KABUPATEN GRESIK)

ANISYA NAHARUDDIN
20041010168

Ketersediaan air bersih merupakan kebutuhan dasar masyarakat yang harus
dipenuhi oleh penyedia layanan publik. Perusahaan Umum Daerah Giri Tirta
Kabupaten Gresik memiliki peran penting dalam menyediakan layanan air bersih
bagi masyarakat, khususnya di Kecamatan Manyar yang menjadi wilayah strategis
dengan tingkat kebutuhan yang terus meningkat seiring pertumbuhan penduduk.
Namun, terdapat berbagai keluhan dari pelanggan terkait kualitas pelayanan yang
diberikan, sehingga diperlukan evaluasi mendalam untuk mengetahui kesesuaian
antara harapan dan persepsi pelanggan terhadap layanan yang diterima. Penelitian
ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan Perumda Giri Tirta
menggunakan teori Service Quality, yang mencakup lima dimensi utama: tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Metode penelitian yang
digunakan adalah deskriptif kuantitatif, dengan pengumpulan data melalui
kuesioner yang melibatkan 100 responden dari pelanggan aktif Perumda. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa secara keseluruhan kualitas pelayanan diPerumda
Giri Tirta Kabupaten Gresik di Kecamatan Manyar diklasifikasikan dalam cukup
baik. Tetapi, terdapat kesenjangan (gap) antara harapan dan persepsi pelanggan
padasemua dimensi kualitas pelayanan. Terutama padadimensi responsiveness dan
empathy yang menunjukkan gap terbesar, sehingga perlu disoroti peningkatan
ketanggapan layanan dan perhatian lebih terhadap kebutuhan pelanggan. Selain itu,
respon terhadap keluhan pelanggan juga menjadi faktor signifikan yang
memengaruhi kepuasan mereka.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Pelayanan Publik, Pelanggan
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ABSTRACT

SERVICE QUALITY IN THE REGIONAL PUBLIC COMPANY (PERUMDA)
GIRITIRTA, GRESIK DISTRICT (STUDY IN MANYAR DISTRICT, GRESIK

DISTRICT)

ANISYA NAHARUDDIN
20041010168

The availability of clean water is a fundamental necessity for the community
and must be ensured by public service providers. The Regional Public Company
Perumda Giri Tirta in Gresik Regency plays a crucial role in delivering clean water
services to the community, particularly in the Manyar District, a strategic area with
increasing population demands. However, numerous customer complaints about
the quality of services provided highlight the need for a comprehensive evaluation
to determine the alignment between customer expectations and their perceptions of
the services received. This study aims to evaluate the service quality of Perumda
Giri Tirta using the Service Quality (SERVQUAL) theory, which encompasses five
key dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The
research employs a descriptive quantitative approach, with data collected through
questionnaires distributed to 100 active Perumda customers. The findings reveal
that the overall service quality at Perumda Giri Tirta in Gresik Regency,
particularly in the Manyar District, is generally satisfactory. However, gaps are
evident between customer expectations and perceptions across all service quality
dimensions. The responsiveness and empathy dimensions show the most significant
gaps, emphasizing the need to enhance service responsiveness and provide greater
attention to customer needs. Furthermore, the handling of customer complaints has
a notable impact on their overall satisfaction.

Keywords: Service Quality, Public Service, Customers
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