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ABSTRAK

Perumda Air Minum Surya Sembada Kota Surabaya masih menghadapi
beberapa keluhan pelanggan, seperti air yang keruh, tekanan air yang tidak stabil,
distribusi air yang tidak rutin, serta lambatnya penanganan keluhan. Kondisi
tersebut menunjukkan bahwa masih terdapat kualitas pelayanan yang belum sesuai
dengan harapan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas
pelayanan dan menentukan prioritas peningkatan kualitas pelayanan pada Perumda
Air Minum Surya Sembada Kota Surabaya dengan menggunakan metode Quality
Function Deployment (QFD) dan Analytical Hierarchy Process (AHP). QFD
digunakan terlebih dahulu untuk mengidentifikasi kebutuhan pelanggan (Voice of
Customer) dan menerjemahkannya menjadi usulan perbaikan teknis melalui House
of Quality (HOQ), sedangkan AHP digunakan untuk menentukan prioritas dimensi
kualitas pelayanan berdasarkan penilaian expert. Data diperoleh melalui kuesioner
kepada 50 pelanggan aktif yang mencakup 17 atribut pelayanan dari lima dimensi
SERVQUAL, vyaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy,
serta penilaian dari 3 expert untuk proses AHP. Hasil QFD menunjukkan bahwa
atribut kualitas air yang jernih dan tidak keruh memiliki kesenjangan terbesar
dengan nilai GAP -1,32, diikuti tekanan air yang tidak stabil sebesar -1,02 dan air
yang tidak mengalir rutin setiap hari sebesar -0,74. Berdasarkan hasil HOQ,
diperoleh 8 usulan perbaikan teknis, dengan peningkatan kualitas dan kontinuitas
pasokan air sebagai prioritas utama sebesar 16,69%. Hasil AHP menunjukkan
bahwa dimensi Reliability menjadi prioritas utama dengan bobot 0,460, diikuti
Responsiveness sebesar 0,239, Assurance sebesar 0,130, Empathy sebesar 0,128, dan
Tangibles sebesar 0,043. Nilai Consistency Ratio (CR) sebesar 0,064 < 0,10
menunjukkan bahwa penilaian expert konsisten. Berdasarkan integrasi QFD dan
AHP, peningkatan kualitas dan ketersediaan pasokan air bersih menjadi prioritas
utama yang perlu diperhatikan dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan
Perumda Air Minum Surya Sembada Kota Surabaya.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, SERVQUAL, Quality
Function Deployment, Analytical Hierarchy Process, House of Quality.



ABSTRACT

Perumda Air Minum Surya Sembada (Surabaya City’s Regional Water Utility
Company) continues to face customer complaints regarding issues such as turbid
water, unstable water pressure, irregular distribution, and slow complaint
resolution. These conditions indicate that service quality falls short of customer
expectations. This study aims to analyze service quality and determine priorities for
service quality improvement at the utility company using the Quality Function
Deployment (QFD) and Analytical Hierarchy Process (AHP) methods. QFD is
employed first to identify customer needs (Voice of the Customer) and translate
them into proposed technical improvements via the House of Quality (HOQ), while
AHP is used to prioritize service quality dimensions based on expert assessments.
Data were collected through questionnaires administered to 50 active customers—
covering 17 service attributes across the five SERVQUAL dimensions (Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy)—and through assessments
by three experts for the AHP process. QFD results reveal that the attribute of clear,
non-turbid water exhibits the largest gap (GAP value of -1.32), followed by
unstable water pressure (-1.02) and the lack of daily, regular water flow (-0.74).
The HOQ analysis yielded eight proposed technical improvements, with enhancing
water supply quality and continuity identified as the top priority (16.69%). AHP
results indicate that Reliability is the primary priority dimension (weight: 0.460),
followed by Responsiveness (0.239), Assurance (0.130), Empathy (0.128), and
Tangibles (0.043). A Consistency Ratio (CR) of 0.064 (below the 0.10 threshold)
confirms the consistency of the expert assessments. Based on the integration of
QFD and AHP, improving the quality and availability of the clean water supply
emerges as the key priority for enhancing service quality at Perumda Air Minum
Surya Sembada.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, SERVQUAL, Quality Function
Deployment, Analytical Hierarchy Process, House of Quality.
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