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ABSTRAK

Pedoman kerja masing-masing organisasi mengatur penyelenggaraan pelayanan
publik sesuai dengan tanggung jawab dan tugas pokoknya guna mencapai tata kelola
yang baik. Tujuan penelitian ini yaitu: untuk mengetahui Peningkatan Kualitas
Pelayanan, Upaya yang dilakukan, dan faktor pendukung dan penghambat PERUMDAM
among Tirto Kota Batu. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
kualitatif. Hasil penelitian mengenai peningkatan kualitas pelayanan Kantor
PERUMDAM di Kota Batu. Kantor PERUMDAM Kota Batu berusaha dapat memenuhi
indikator kualitas pelayanan yang digunakan dalam penelitian ini. PERUMDAM Among
Tirto Kota Batu telah berhasil memenuhi beberapa aspek kualitas pelayanan dengan baik,
seperti memiliki sarana fisik yang memadai (komputer, laptop, wifi, AC, mesin printer,
dan kursi pelanggan) serta prosedur pelayanan yang jelas. Namun, perlu terus berupaya
untuk meningkatkan respons terhadap pelanggan dan memastikan bahwa masalah-
masalah yang timbul diselesaikan dengan efisien. PERUMDAM Among Tirto Kota Batu
berkomitmen untuk memberikan pelayanan yang berkualitas kepada masyarakat. Fokus
utama mereka adalah merespon keluhan pelanggan, menjaga budaya disiplin, dan
meningkatkan kepuasan pelanggan. Semua langkah ini merupakan bagian dari strategi
untuk bersaing di industri pelayanan air minum dan memastikan kebutuhan air
masyarakat terpenuhi dengan baik. Untuk meningkatkan kinerja dan pelayanan,
PERUMDAM Among Tirto Kota Batu perlu terus memperhatikan faktor-faktor
pendukung dan mengatasi faktor-faktor penghambat yang ada. Dengan demikian,
perusahaan dapat menjaga kualitas pelayanan yang baik dan memenuhi kebutuhan
pelanggan dengan efektif.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, PERUMDAM among Tirto, Kota Batu



BAB. |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Menumbuhkan kepercayaan masyarakat melalui pelayanan publik yang diberikan
sesuai dengan harapan dan permintaan masyarakat akan pelayanan yang lebih baik;
negara diwajibkan oleh UUD Negara Republik Indonesia Tahun 1945 untuk
menyediakan kebutuhan dan hak dasar seluruh warga negara dan penduduk dalam
parameter pelayanan publik, dalam upaya untuk menyoroti keberhasilan tata
pemerintahan yang sehat. Pedoman Kkerja masing-masing organisasi mengatur
penyelenggaraan pelayanan publik sesuai dengan tanggung jawab dan tugas pokoknya
guna mencapai tata kelola yang baik. Dalam rangka meningkatkan efektivitas dan
efisiensi pelayanan administrasi, penyelenggara administrasi menjadi sasaran konsep
pengembangan pelayanan yang dikenal dengan tatanan administrasi. Karena tidak adanya
distribusi kerja dan koordinasi pengawasan yang baik, pelayanan administrasi sejauh ini
terkesan lamban dan tidak efektif. Peningkatan standar pelayanan publik merupakan
proses perbaikan yang berkesinambungan di seluruh instansi pemerintah sebagai respons
terhadap tuntutan dan harapan masyarakat.

Sesuai dengan UU No 25 Thn 2009 tentang Pelayanan public. Pemerintah
bertujuan meningkatkan kualitas barang, jasa, dan bantuan administrasi yang diberikan
kepada masyarakat umum. Pemerintah mempunyai tanggung jawab untuk meningkatkan
standar pelayanan publik dan tanggung jawab ini harus dipenuhi dengan baik. pihak
penting dalam mencapai tujuan masyarakat adalah pemerintah. Menurut Janet.VV dan
Robert (2007:20), perbaikan pelayanan publik yang dilakukan pemerintah menunjukkan
adanya perubahan mendasar dalam pendekatan pelayanan publik yang telah berubah dari
model administrasi publik yang lebih tradisional yang kemudian disebut dengan
pelayanan publik yang baru. Dalam menghadapi revolusi teknologi saat ini, pemerintah
selalu berupaya menyelenggarakan berbagai jenis inovasi dalam rangka memberikan
pelayanan terbaik kepada masyarakat, termasuk inovasi layanan pendukung yang
diimplementasikan meliputi inovasi sistem layanan pendukung, produk layanan, bahkan
dukungan organisasi. Sebagai produk sampingan dari modernisasi teknologi, pemerintah



tidak boleh meremehkan pentingnya penggunaan teknologi elektronik sebagai alat
penjangkauan masyarakat agar dapat lebih memenuhi kebutuhan masyarakat umum.

Saat melaksanakan tugas memberikan layanan kepada masyarakat, pelaku
pelayanan publik harus bertindak secara terbuka dan akuntabel; Namun dalam
praktiknya, sikap dan perilaku pengelola secara psikologis meremehkan sifat layanan
yang mereka berikan dan membuat mereka bosan dan cemas dalam bekerja, sehingga
berujung pada tidak efektifnya pelaksanaan kerja. Namun tatanan administratif telah
berkembang menjadi simbol (icon) yang sering dimunculkan namun jarang digunakan.
Perusahaan daerah air minum merupakan penyelenggara pelayanan air minum tugas dan
tanggung jawab yang sama dengan dalam wilayah yang terbatas.

PERUMDAM Among Tirto Kota Batu adalah salah satu perusahaan yang
bertanggung jawab dalam menyediakan air minum bagi masyarakat Kota Batu, Jawa
Timur. Sebagai penyedia air minum utama di wilayah tersebut, PERUMDAM Among
Tirto Kota Batu memegang peran yang sangat esensial dalam memenuhi kebutuhan air
minum masyarakat.

Namun, dalam menjalankan tugasnya, PERUMDAM Among Tirto Kota Batu
dihadapkan pada berbagai tantangan dan masalah yang perlu diatasi agar kualitas
pelayanan tetap relevan dan kompetitif. PERUMDAM Among Tirto Kota Batu
dihadapkan pada masalah ketidak transparan dalam informasi dan tarif yang diberikan
kepada pelanggan. Ketidaktransparanan ini dapat menimbulkan ketidakpercayaan dan
ketidakpuasan pelanggan. Oleh karena itu, inisiatif harus diambil untuk meningkatkan
keterbukaan data dan harga yang ditawarkan kepada klien. PERUMDAM Among Tirto
Kota Batu berdasarkan Perda Kota Batu No: 30 Thn 2003 tentang Pembentukan
PERUMDAM Among Tirto Kota Batu peneliti tertarik untuk mengambil judul sebagai
berikut: “Peningkatan Kualitas Pelayanan di Perusahaan Umum Daerah Air
Minum Among Tirto Kota Batu”

1.2 Rumusan Masalah
1. Bagaimana tingkat kualitas pelayanan yang diberikan oleh PERUMDAM Among
Tirto Kota Batu?
2. Apatindakan yang telah diambil oleh PERUMDAM untuk meningkatkan kualitas
layanan mereka?
3. Faktor-faktor apa yang mendukung atau menghambat upaya peningkatan kualitas
layanan di PERUMDAM Among Tirto Kota Batu?
1.3. Tujuan Penelitian



1. Untuk mengidentifikasi peningkatan kualitas layanan di PERUMDAM Among
Tirto Kota Batu.

2. Untuk mendokumentasikan upaya yang telah dijalankan oleh PERUMDAM guna
meningkatkan kualitas pelayanan.

3. Untuk menganalisis faktor-faktor yang mendukung dan menghambat peningkatan
kualitas layanan di PERUMDAM Among Tirto Kota Batu.

1.4. Manfaat penelitian

1. Manfaat teoritis dari penelitian ini adalah sebagai panduan bagi peneliti di masa
mendatang yang ingin menggunakan istilah serupa.

2. Manfaat Praktis dapat digunakan sebagai dasar evaluasi ketika mengambil
pilihan tentang bagaimana meningkatkan kualitas pelayanan di PERUMDAM
Among Tirto Kota Batu.
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