
  
 

 
 
 
 
 
 
ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA PERUSAHAAN DAERAH AIR 

MINUM (PDAM) UNIT BULULAWANG KABUPATEN MALANG 
(THE ANALISIS OF SERVING QUALITY ON THE REGIONAL CO MPANY 

OF MINERAL WATER UNIT OF BULULAWANG  
REGENCY OF MALANG) 

 

 
 
 
 

SKRIPSI 

 
diajukan guna melengkapi tugas akhir dan memenuhi  

salah satu syarat untuk menyelesaikan Program Studi Ilmu Administrasi Negara (S1)  
dan mencapai gelar Sarjana Sosial 

 
 
 

Oleh 
 

ABDI PURWOKO  
NIM 020910201141 

 
 
 

 
 
 

PROGRAM STUDI ILMU ADMINISTRASI NEGARA 
JURUSAN ILMU ADMINISTRASI 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK  
UNIVERSITAS JEMBER 

2007 



 

 ii

PERSEMBAHAN 

 

 

 Dengan ridho Allah SWT, akhirnya satu kewajiban telah aku selesaikan dan 

semua itu aku persembahkan sebagai bentuk tanggung jawab, pengabdian, hormat 

dan kasih sayang kepada: 

1 Kedua orang tuaku, Ibunda Astutik dan Ayahanda Suliyono. Terima kasih atas 

kasih sayang, pengorbanan dan untaian doa yang senantiasa terucap selama ini. 

2 Kedua adikku tersayang Luluk Istiqomah dan Aang Nurdianto , terima kasih 

telah memberi keceriaan dan keindahan dalam persaudaraan selama ini. 

3 Duwi Agustina, S.Sos., terima kasih atas semua nasehat, doa serta kasih 

sayangnya. Semoga cita-cita kita tercapai... 

4 Guru-guruku sejak SD sampai Perguruan Tinggi , terima kasih atas semua ilmu 

yang diberikan kepada penulis. 

5 Almamaterku Fakultas Sosial dan Ilmu Politik Universitas Jember yang selalu 

kubanggakan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 iii

MOTTO 

 

Berpikirlah cukup besar untuk melihat bahwa jika anda mengutamakan pelayanan, 

uang akan datang.*) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

*) Schwartz, d.J. 1996. Berpikir dan Berjiwa Besar (Terjemahan, Judul Asli: The 

Magic Of Thinking Big). Jakarta: Bina Rupa 
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RINGKASAN 

 

Kualitas Pelayanan pada Perusahaan Daerah Air Minum Unit Bululawang 

Kabupaten Malang; Abdi Purwoko, 020910201141; 2007:93 halaman; Program 

Studi Ilmu Administrasi Negara Fakultas Ilmu Sosial Dan Ilmu Politik Universitas 

Jember. 

 

Kualitas merupakan proses yang tiada akhir, maka untuk mewujudkan 

kualitas pelayanan yang tinggi diperlukan perubahan internal organisasi dan 

keterlibatan dari masyarakat. Tidak kalah pentingnya indikator dari kualitas pemberi 

pelayanan publik adalah peran masyarakat sebagai pengguna layanan publik. Peran 

masyarakat dalam transaksi layanan publik terletak pada kemampuannya dalam 

menunjukkan kehendak, tuntutan, harapan, serta penilaian dan kepuasannya terhadap 

layanan dan jasa publik. Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) sebagai salah satu 

institusi pelayanan publik yang melaksanakan pelayanan air bersih kepada 

masyarakat mau tidak mau harus memberikan pelayanan yang berkualitas untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggannya. Dalam menggambarkan kualitas pelayanan di 

PDAM Unit Bululawang digunakan model ServQual yang dikembangkan 

Parasuraman dan Berry yang terdiri dari lima dimensi kualitas pelayanan yaitu: 

tangible (bukti langsung), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), 

assurance (jaminan) dan emphaty (empati). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

tingkat kualitas pelayanan PDAM Unit Bululawang Kabupaten Malang. Hasil 

penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi semua pihak sebagai tambahan 

wawasan mengenai kualitas pelayanan air bersih di PDAM. 

 Penelitian ini dilaksanakan di PDAM Unit Bululawang Kabupaten Malang 

pada tanggal 9 April sampai dengan 9 Juni 2007. Pendekatan yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif. Sedangkan sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini sebesar 100 orang responden yang diambil dari seluruh jumlah populasi 



 

 viii

yaitu 2697 orang yang menjadi pelanggan PDAM Unit Bululawang yang diambil 

dengan menggunakan metode accidental sampling. Pengumpulan data yang 

digunakan adalah kuisioner, observasi, wawancara, studi pustaka dan dokumentasi. 

Teknik kuisioner digunakan untuk memperoleh data mengenai harapan dan persepsi 

responden terhadap kualitas pelayanan di PDAM Unit Bululawang. Analisis data 

yang digunakan yaitu analisis ServQual yaitu dengan menghitung skor ServQual dari 

harapan dan persepsi  responden.  

 Kesimpulan dari penelitian ini adalah tingkat kualitas Pelayanan Perusahaan 

Daerah Air Minum Unit Bululawang Kabupaten Malang yang diukur dengan metode 

SERVQUAL  dalam penelitian ini Tidak Memuaskan, dengan skor -3,32. Terdapat 

kesenjangan (Gap Negatif) pada dimensi bukti langsung (-6,44), dimensi keandalan  

(-5,87), dimensi daya tanggap (-4,41) yang berarti bahwa harapan pelanggan jauh 

lebih tinggi dari realitas pelayanan yang dirasakan pelanggan Perusahaan Daerah air 

Minum Unit Bululawang Kabupaten Malang. 

 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan; Service Quality 
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