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PENDAIIULT]AN

1.1. l ,atar Belakang I lasalah

PDAM dalam upayanya memberikan pelayanan kepada masyarakat pada

umumnva dan pelanggan pada khususnya senantiasa ntongadakan banyak

perbaikan dalam kinerjanya. Sebagai contoh adalah dengan perbaikan bentuk

organisasi dari pcrusahaan umum menjadi perusahaan perseroan.

Hal ini dilakukan untuk meningkatkan etisiensi dan ef'ektivitas dalam

pengelolaan perusahaan maupun dalam pemberian pelayanan kepada masyarakat

yang pada akhtrnya bermuara unluk menghasilkan profit atau keuntungan bagi

PDAM. Imbas perkembangan dan persaingan bisnis yang semakrn ketat selama

rnr nampaknya belum menyentuh ke bisnis penyediaan air. Karena pDAM

sampai saat ini sekarang masih mempunyai hak monopoli pengelolaan. padahal

dalam bisnis, umumnya sekarang menghadapi masalah konsumen yang

dirasakan semakin menuntut nilai lebih dan setiap transaksi. Konsumen rewel

ternl,ata disadari merupakan konsumen yang memiliki pengetahuan cukup dan

cepat berpindah ke produk barang atau jasa yang lain, apabila menerima

pelavanan yang kurang memuaskan dan sampai dirugikan. Kondisi rni menuntut

kemampuan pengelola perusahaan untuk tidak hanya memacu volume penjualan,



I t

tapi lebih dan itu adalah memrliki kemampuan untuk merrgetahrri siapa

konsumen yanil sedang dihadapi

Dengan demikian pcrsoalan pelanggan pDAM adalah persoalan rang

sangat sederhana yaitu bagaimana petugas pDAM menjau,ab kt:inginan

pcJanggan tcntang masalah air ini. Misalnya menjawab tentang akur:rsi clata

tagrhan pemakaran air  l rap bulannya. Namun hal  in i  b isa di lakukan . i i la

organisasi PDAM sendiri tidak bersikap protektif, dan ada kesa<laran motl\.asi

kerja yang baru, bahwa mereka bekerja untuk pelanggan dan bukan unruk

atasan. Kesadaran itu akan semakin kuat apabila para pimpinan perusahaan

mendr"rkung dan memberitahu bahwa yang membayar ga.;r mereka adalah para

peJanggan.

Dalam penelitian ini <jiambil sebuah contoh kasus tentang pelaYanan

PDAM apakah sudah dapat memberikan kepuasan terhadap pelanggan sehrngga

pada gilirannva nanti akan meningkatkan jumlah pelanggan dan pendapatan

PDAM itu sendiri. Berdasarkan kasus diatas, maka judul skripasi ini adalah:

" Pengaruh Faktor-Faktor Mutu pelayanan .ferhadap .l.rngkat 
Kepuasan

Pelanggan Pada PT. perusahaan Daerah Air Mrnum Cabang tsangkalan.,

Rum usan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka

masalah adalah:

yang menladi perumusan



I Apakah f-aktor mutu pelayanan yang tercliri dari pemasangan, pelayanan

pengaduan, pembacaan meter mempunvai korelasi positif dengan tingkat

kepuasan pelanggan pada pT. pDAM (persero) Cabang Bangkalan?

2. Faktor mulu pelayanan manakah yang mempunyai pengaruh dominan

terhadap tingkat kepuasan pelanggan pada pT. PDAM (perserc) Cabang

I langkalan' . )

I  .3.  ' l 'u juan 
Penel i t ian

Sehubungan dengan masalah penelitian yang tclah <jikemukakan, rnaka

tu.luan dari penelitian ini sebagai berikut:

L Untuk mengetahui faktor-faktor pemasangan, pelayanan pengaduan,

perbaikan, pembacaan meter terhadap tingkat kepuasan pelanggan

PT. PDAM (persero) Cabang Bangkalan.

2. Untuk mcngetahui l-aktor mulu layanan yang mempunyai pengaruh dotninan

terhadap tingkat kepuasan pelanggan p'f. pDAM (persero) Cabang

Bangkalan.

l  { .  \ lanfaat Penel i t ian

a. Bagi perusahaan

Diharapkan dapat berguna bagi pihak pf PDAM (persero) Cabang

Bangkalan untuk dijadikan perbandingan dalam mengambil keputusan guna

memecahkan masalah yang dihadapi serta mampu memberikan arah bagi



memecahkan masalah yang djhadapi serta mampu memberikan arah bagi

koordinasi sebagai kegiatan perencanaan usahanya dalam rangka

meningkatkan j umlah pelanggan.

b. Bagi peneliti

- lJntuk mengetahui sejauh mana aktivitas yang telah dilakukan

perusahaan dalam mengatasi masalah.

- Peneliti dapat menerapkan ilmu yang diperoleh selama di bangku kuliah

secara langsung maupun tidak langsung.

c. Bagi pembaca

- Untuk menambah wawasan bagi pembaca tentang permasalahan yang

terjadr pada suatu pcrusahaan.

- Untuk menambah pengalaman yang berharga, ilmu pengetahuan demi

kepentingan ilmiah dan penerapan teori vang berkenaan dengan

manajemen perusahaan


