PERBANDINGAN KUALITAS PELAYANAN PELANGGAN PERUSAHAAN
DAERAH AIR MINUM (PDAM) SEBELUM DAN SESUDAH
TARIF BARU 2008 DI KABUPATEN SITUBONDO

(A Comparative Study on Service Quality To Customer In PDAM Situbondo
Before and After The New In 2008 Tarif Regulation)

SKRIPSI

Diajukan guna melengkapi tugas akhir dan memenubhi salah satu syarat
untuk menyelesaikan Program Studi [Imu Administrasi Negara (S1)
dan mencapai gelar Sarjana Sosial

Oleh :

Mohammad Ariyanto
NIM 050910201018

PROGRAM STUDI ILMU ADMINISTRASI NEGARA
JURUSAN ILMU ADMINISTRASI
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS JEMBER
2012



PERBANDINGAN KUALITAS PELAYANAN PELANGGAN PERUSAHAAN
DAERAH AIR MINUM (PDAM) SEBELUM DAN SESUDAH
TARIF BARU 2008 DI KABUPATEN SITUBONDO

(A Comparative Study on Service Quality To Customer In PDAM Situbondo
Before and After The New In 2008 Tarif Regulation)

SKRIPSI

Diajukan guna melengkapi tugas akhir dan memenubhi salah satu syarat
untuk menyelesaikan Program Studi [lmu Administrasi Negara (S1)
dan mencapai gelar Sarjana Sosial

Oleh :

Mohammad Ariyanto
NIM 050910201018

PROGRAM STUDI ILMU ADMINISTRASI NEGARA
JURUSAN ILMU ADMINISTRASI
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS JEMBER
2012

1



PERSEMBAHAN

Skripsi ini saya persembahkan untuk :

1. Alm. Bapak saya H.Fauzi yang tercinta serta Ibu saya Hj. Muslimah yang
saya hormati.

2. Saudara-saudaraku Madinatul Munawaroh Dan Lailatul Husna yang saya
sayangi.

3. Almamater Fakultas [lmu Sosial Dan [Imu Politik Universitas Jember.

111



MOTTO

“Jangan kamu katakan apa yang akan kamu lakukan, tapi lakukanlah
apa yang akan kamu katakan”

(Penulis)

”Aku ini mengerti bahwa kekuatanku adalah hasil kelemahanku, kesuksesanku adalah
akibat kegagalanku berkaitan dengan keterbatasanku”.

(Billy Joel)

”Ilmu pengetahuan itu seperti udara, ia begitu banyak disekeliling kita. Kamu bisa
mendapatkannya dimanapun dan kapanpun”.

(Socrates, Filsuf)

v



PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:
Nama : Mohammad Ariyanto
NIM :050910201018
Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa karya ilmiah yang berjudul:
“Perbandingan Kualitas Pelayanan Pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) Sebelum Dan Sesudah Tarif Baru 2008 Di Kabupaten itubondo.” adalah
benar-benar hasil karya sendiri, kecuali dalam pengutipan instansi disebutkan
sumbernya, dan belum pernah diajukan pada institusi manapun, serta bukan karya
jiplakan. Saya bertanggung jawab atas keabsahan dan kebenaran isinya sesuai dengan
sikap ilmiah yang harus saya junjung tinggi.
Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya, tanpa adanya tekanan
dan paksaan dari pihak manapun serta bersedia mendapat sanksi akademik jika

ternyata di kemudian hari pernyataan ini tidak benar.

Jember, 28 Februari 2012

Yang menyatakan,

Mohammad Ariyanto
NIM. 050910201018



SKRIPSI

PERBANDINGAN KUALITAS PELAYANAN PELANGGAN PERUSAHAAN
DAERAH AIR MINUM (PDAM) SEBELUM DAN SESUDAH TARIF BARU
2008 DI KABUPATEN SITUBONDO

Oleh
Mohammad Ariyanto
NIM 050910201018

Pembimbing
Dosen Pembimbing | : Drs. Anwar, M.Si
Dosen Pembimbing II ~ : Drs. Harun Al Rasyid , M.Si

vi



PENGESAHAN

Skripsi berjudul “Perbandingan Kualitas Pelayanan Pelanggan Perusahaan Daerah
Air Minum (PDAM) Sebelum Dan Sesudah Tarif Baru 2008 Di Kabupaten
Situbondo.”” telah diuji dan disahkan pada:
hari, tanggal : 28 Februari 2012

tempat : Fakultas Ilmu Sosial dan [lmu Politik Universitas Jember

Tim Penguji

Ketua,

Dra. Inti Wasiati, MM.
NIP.195307311980022001

Anggota I, Anggota II,
Drs. A. Kholiq Azhari,M. Si. Drs.Anwar, M.Si.
NIP. 195607261989021001 NIP. 19630606198861001
Mengesahkan
Dekan,

Prof. Dr.Hary Yuswadi, M.A
NIP.195207271981031003

vil



RINGKASAN

Perbandingan Kualitas Pelayanan Pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) Sebelum Dan Sesudah Tarif Baru 2008 Di Kabupaten itubondo;
Mohammad Ariyanto, 050910201018;2012:97 halaman; Program Studi Ilmu
Administrasi Negara Jurusan [Imu Administrasi Fakultas [lmu Sosial dan Ilmu Politik
Universitas Jember.

Hasil penelitian diperoleh bahwa perbandingan kualitas pelayanan pelanggan
berdasarkan keputusan bupati N0.05 Tahun 2006 (tarif lama) dan keputusan bupati
No.26 Tahun 2008 (Tarif baru) dari 5 (lima) dimensi kualitas pelayanan sangat baik
atau skor positif, yaitu pada dimensi Tangible (bukti langsung), dimensi
Responsiveness (daya tanggap), dan dimensi Reliability (keandalan) yang berarti
tingkat kualitas pelayanan yang diberikan sudah cukup baik. Untuk perolehan skor
negatif dapat dilihat pada dimensi Empathy (Empati), dan pada dimensi Assurance
(Jaminan) tapi pada item kepastian petugas pelayanan saja, ini berarti tingkat kualitas
pelayanan yang dirasakan pelanggan masih kurang memuaskan.

Sedangkan pada laporan pengaduan pelanggan kualitas yang diberikan masih
kurang baik, dijelaskan bahwa sebelum adanya tarif baru 2008 jumlah pelapor paling
banyak pada pipa dinas174 pelanggan, meter air macet 252 pelanggan, dan air tidak
mengalir 119 pelanggan, sedangkan sesudah adanya tarif baru 2008 pelapor paling
banyak yaitu air tidak mengalir 210 pelanggan, air kecil 205 pelanggan, dan
keberatan pemakaian 275 pelanggan. Dari desain eksperimental kita dapat
mengetahui bahwa kebijakan tarif baru di PDAM kabupaten Situbondo dapat di
kalkulasikan atau dinyatakan belum berhasil ini terbukti dengan masih banyaknya
jumlah pengaduan yang di terima oleh PDAM kabupaten Situbondo sesudah tarif
baru 2008.

Maka dari sini dapat dijelaskan bahwa kualitas pelayanan pelanggan yang
diberikan PDAM Kabupaten Situbondo masih kurang memuaskan, ini dikarenakan

dari tujuan PDAM sendiri masih belum mampu memberikan pelayanan yang
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memuaskan dan yang efektif. Misalnya, masih seringnya air kecil di pagi hari, air
terkadang kotor dan berlumut, tarif yang dibebani kadang tidak sesuai dengan apa
yang terpakai. Seharusnya dengan adanya kebijakan tarif baru maka kualitas
pelayanan pelanggan harus lebih baik dari sebelumnya, sehingga konsumen dalan hal
ini adalah pelanggan tetap bisa merasakan kualitas pelayanan yang efektif dan lebih

baik walau itu mahal.
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