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ABSTRAK

Nur Sholehah 1910411220037 (2023) : “Persepsi Masyarakat Terhadap
Kualitas Pelayanan PT. Air Minum Bnadarmasih (Perseroda) Dalam
Pendistribusian Air Bersin Di Kecamatan Banjarmasin Barat Kota
Banjarmasin.” Dibawah bimbingan Muhammad Riduansyah Syafari.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana persepsi
masyarakat terhadap kualitas pelayanan PT. Air Minum Bandarmasih (Perseroda)
dalam pendistribusian air bersih di Kecamatan Banjarmasin Barat Kota
Banjarmasin.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriftif kuantitatif dengan
pendekatan survei yaitu penelitian yang mengambil sampel dari suatu populasi
dengan menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data yang pokok dan
secara umumnya menggunakan metode statistik. Pengambilan sample penelitian
menggunakan teknik random sampling dengan teknik analisis statistik deskriptif
menggunakan skala likert.

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa persepsi masyarakat
terhadap kualitas pelayanan PT. Air Minum Bandarmasih (Perseroda) dalam
pendistribusian air bersih di Kecamatan Banjarmasin Barat secara keseluruhan Baik
atau Berkualitas dengan persentase 76% yang dilihat dari dimensi atau indikator
kualitas pelayanan menurut Parasuraman Berry, Zeithaml, 1990 yaitu dimensi
Tangible (Bukti Fisik), Reliability (Kehandalan), Responsiveness (Daya Tanggap),
Assurance (Jaminan), dan Empathy (Empati).

Adapun saran dalam penelitian ini yaitu (1) PT. Air Minum Bandarmasih
(Perseroda) lebih memperhatikan lagi terkait kualitas, kuantitas serta kontinuitas
pendistribusian air bersih kepada pelanggan terutama di Kecamatan Banjarmasin
Barat guna meningkatkan kualitas pelayanan; (2) Melakukan pembaharuan atau
pemugaran dalam hal peralatan ataupun fasilitas distribusi air bersih guna
menghindari terjadinya kebocoran pipa dalam jangka waktu pendek serta
melakukan perluasan jaringan aliran pipa terutama di Kecamatan Banjarmasin
Barat dengan harapan air bersih yang di distribusikan dapat menjangkau seluruh
wilayah di Kecamatan Banjarmasin Barat guna menghindari ketidakmerataan
pengaliran air bersih pada setiap pelanggan; (3) Melakukan upaya survey kepuasan
pelanggan setiap satu atau tiga bulan sekali guna mengetahui kepuasan pelanggan
sebagai bahan evaluasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan dari PT. Air Minum
Bandarmasih (Perseroda) Kota Banjarmasin.

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, Persepsi masyarakat, PT. Air Minum
Bandarmasih (Perseroda)



ABSTRACT

Nur Sholehah 1910411220037(2023) :“Public Perceptions of PT. Bandarmasih
Drinking Water (Perseroda) in Distribution of Clean Water in West Banjarmasin
District, Banjarmasin City.” Under the guidance of Muhammad Riduansyah
Syafari.

The purpose of this study was to find out how the public’s perception of the
service quality of PT. Drinking Water Bandarmasih (Perseroda) in distributing
clean water in West Banjarmasin District, Banjarmasin City.

This study uses a quantitative descriptive research method with a survey
approach, namely research that takes samples from a population using a
questionnaire as the principal data collection tool and generally uses statistical
methods. Taking the research sample using random sampling technique with
analytical statistic descriptive techniques using a Likert scale.

Based on the research results, it can be seen that the public’s perception of
the service quality of PT. Bandarmasih Drinking Water (Perseroda) in the
distribution of clean water in West Banjarmasin District as a whole is Good or
Quality with a percentage of 76% as seen from the dimensions or indicators of
service quality according to Parasuraman Berry, Zeithaml, 1990, namely the
dimensions of Tangible , Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy.

The suggestions in this study are, (1) PT. Drinking Water Bandarmasih
(Perseroda) pays more attention to the quality, quantity and continuity of the
distribution of clean water to customers, especially in the West Banjarmasin
District to improve service quality; (2) Renew or restore clean water distribution
equipment or facilities in order to avoid pipe leaks in the short term and expand the
network pipelines, especially in the West Banjarmasin District with the hope that
the clean water that is distributed can reach all areas in the West Banjarmasin
District in order to avoid uneven distribution of clean water to each customer; (3)
Conduct customer satisfaction survey efforts every one or three months in order to
determine customer satisfaction as evaluation material to improve the quality of
service from PT. Bandarmasih Drinking Water (Perseroda) Banjarmasin City.

Keywords: Quality of service, public perception, PT. Air Minum Bandarmasih
(Perseroda)
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