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ABSTRAK 

 

Noor Amelia Agustina, 2110411320025, 2026. Kualitas Pelayanan Sambungan 

Baru Pada PT. Air Minum Bandarmasih Kota Banjarmasin. Dibawah 

bimbingan Aulia 

Penelitian ini berfokus pada kesesuaian pelayanan dengan standar yang 

berlaku serta mengidentifikasi faktor-faktor yang menjadi penghambat kualitas 

pelayanan. Pelayanan sambungan baru air minum merupakan layanan publik 

penting yang harus memenuhi standar yang telah ditetapkan, namun dalam 

pelaksanaannya masih ditemukan beberapa kendala yang memengaruhi kualitas 

layanan. Penelitian ini bertujuan mengetahui kualitas pelayanan sambungan baru 

dan faktor-faktor yang menghambat kualitas pelayanan sambungan baru pada PT. 

Air Minum Bandarmasih Kota Banjarmasin. 

Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kualitatif deskriptif 

dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. 

Informan penelitian meliputi manager pemasaran, staff bagian pelanggan dan 

sambungan baru, petugas lapangan dan pelanggan PT. Air Minum Bandarmasih. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan sambungan baru pada 

PTAM Bandarmasih sudah memenuhi sebagian standar pelayanan publik. Sistem 

prosedur, biaya pelayanan, sarana dan prasarana, serta kompetensi petugas pemberi 

pelayanan sudah baik. Namun, terdapat kendala seperti kurangnya sosialisasi 

kepada masyarakat, dan keterlambatan pemasangan melebihi standar yang 

ditetapkan. 

Penelitian ini memberikan rekomendasi berupa peningkatan sosialisasi 

informasi pelayanan kepada masyarakat, dan meningkatkan koordinasi internal. 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi PT. Air Minum 

Bandarmasih dan pihak terkait dalam meningkatkan kualitas pelayanan sambungan 

baru secara menyeluruh. 
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ABSTRACT 

 

 

 

Noor Amelia Agustina, 2110411320025, 2026. Quality of New Connection 

Services at PT. Air Minum Bandarmasih, Banjarmasin City. Under the guidance 

of Aulia 

This study focuses on the conformity of services with applicable standards 

and identifies factors that hinder service quality. The new water connection service 

is an important public service that must meet established standards, yet several 

obstacles affecting service quality have been found in its implementation. This 

research aims to determine the quality of new connection services and identify 

factors inhibiting the quality of new connection services at PT. Air Minum 

Bandarmasih, Banjarmasin City. 

The research uses a descriptive qualitative approach with data collection 

techniques including interviews, observation, and documentation. Research 

informants include the Marketing Manager, Customer Service and New Connection 

Staff, field officers, and customers of PT. Air Minum Bandarmasih. The results show 

that the quality of new connection services at PTAM Bandarmasih has partially met 

public service standards. The procedural system, service charges, facilities and 

infrastructure, and competence of service providers are already good., but there are 

obstacles such as insufficient socialization to the community, and installation delays 

beyond the set standards. 

This study provides recommendations including improving socialization of 

service information to the community, and improving internal coordination. The 

results are expected to serve as a reference for PT. Air Minum Bandarmasih and 

relevant parties in improving the overall quality of new connection services. 
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