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ABSTRAK

NOOR HALIMAH, 1710411320028, 2022, Pelayanan Pelanggan Terhadap
Penanggulangan Kebocoran Pipa Di Perusahaan Daerah Air Minum (PTAM)
Bandarmasih Kota Banjarmasin, di Bawah Bimbingan Sugeng Karyadi.

Penelitian ini di laksanakan di PTAM Bandarmasih Kota Banjarmasin
sebagai salah satu Perusahaan Daerah yang berkomitmen untuk selalu
meningkatkan pelayanannya. Tingkat kepuasan pelanggan diukur dengan indikator
teori kepuasan pelanggan kotler, yaitu Bukti Langsung, Kehandalan, Daya
Tanggap, Jaminan dan Empati.

Penelitian ini bertujuan untuk : 1) mengetahui Proses pelayanan terhadap
penanggulangan kebocoran pipa pelanggan di perusahaan daerah air minum
(PTAM) Bandarmasih Kota Banjarmasin dan 2) menganalisis Faktor — faktor
penghambat jalannya proses pelayanan penanggulangan kebocoran pipa pelanggan
di perusahaan daerah air minum (PTAM) Bandarmasih Kota Banjarmasin

Metode Penelitian yang digunakan adalah pendekatan kualitatif dengan tipe
penelitian deskriptiff kualitatif. Teknik pengumpulan data yaitu observasi,
wawancara, dokumentasi sedangkan Teknik analisis data yang digunakan adalah
Teknik Triangulasi antara lain reduksi data, penyajian, dan penarikan kesimpulan.

Hasil penelitian menunjukan bahwa 1) Proses Pelayanan terhadap
penanggulangan kebocoran pipa pelanggan di Perusahaan Daerah Air Minum
(PTAM) Bandarmasih Kota Banjarmasin yang diatur dalam SOP adalah dimulai
dengan Pelanggan dapat menghubungi PTAM melalui call center tentang keluhan
yang dialami pelanggan, Petugas mengerjakan perbaikan ke lokasi setelah selesai
membuat laporan pada SPK 2) Faktor — faktor yang menjadi penghambat jalannya
proses pelayanan penanggulangan kebocoran pipa pelanggan di Perusahaan Daerah
Air Minum (PTAM) Bandarmasih Kota Banjarmasin dari faktor pelanggan yang
kurang memperhatikan pemeliharaan fasilitas PTAM dan iuran pembayaran,
adanya pencurian air, faktor dari PTAM Bandarmasih perencaan pengembangan
jaringan di evaluasi setiap 10 tahun sekali sehingga tidak dapat menyesuaikan
dengan perkembangan jumlah pelanggan yang lebih besar dan jaringan pipa banyak
yang berada dibawabh jalan raya sehingga mudah pecah oleh beban kendaraan berat
yang melintas diatasnya serta banyak jaringan yang sudah berusia tua dan
menggunakan pipa logam sehingga perlu adanya peremajaan jaringan. Faktor
lainnya adalah adanya proyek pelabaran jalan, pembuatan trotoar, pembuatan
drainase, kendala cuaca seperti hujan serta pemasangan pipa air limbah PD. PAL
yang tidak berkoordinasi dengan PTAM Bandarmasih serta lambatnya informasi
dari masyarakat yang mengetahui kebocoran jaringan air PTAM Bandarmasih Kota
Banjarmasin.

Kata Kunci: Pelayanan, kebocoran pipa, PTAM Bandarmasih



ABSTRACT

NOOR HALIMAH, 1710411320028, 2023, Customer Service for Pipe Leak
Management at the Bandarmasih Regional Drinking Water Company (PDAM),
Banjarmasin City, Under the Guidance of Sugeng Karyadi.

This research was carried out at PTAM Bandarmasih, Banjarmasin City, as
a regional company that is committed to always improving its services. The level of
customer satisfaction is measured by indicators of Kotler's customer satisfaction
theory, namely Direct Evidence, Reliability, Responsiveness, Assurance and
Empathy.

This study aims to: 1) determine the service process for customer pipe leak
prevention at the regional drinking water company (PTAM) Bandarmasih City of
Banjarmasin and 2) analyze the factors inhibiting the course of the customer pipe
leak prevention service process at the regional drinking water company (PTAM)
Bandarmasih Banjarmasin City

The research method used is a qualitative approach with a qualitative
descriptive research type. Data collection techniques are observation, interviews,
documentation while the data analysis technique used is the Triangulation
Technique including data reduction, presentation, and drawing conclusions.

The results showed that 1) The service process for dealing with customer
pipe leaks at the Bandarmasih Water Company (PTAM) in Banjarmasin City which
is regulated in the SOP starts with the customer being able to contact the PTAM
through the call center about complaints experienced by customers, officers
working on repairs to the location after finished making a report on SPK 2) Factors
that hinder the process of customer pipe leak prevention services at the
Bandarmasih Water Supply Company (PTAM) in Banjarmasin City from customer
factors that pay little attention to maintenance of PTAM facilities and payment fees,
the presence of water theft, factors from PTAM Bandar is still planning for network
development to be evaluated once every 10 years so that it cannot adjust to the
development of a larger number of subscribers and many pipelines are under the
main road so that they are easily broken by the weight of heavy vehicles passing
over it. Also, many networks are old and use metal pipes, so network rejuvenation
IS necessary. Another factor is the existence of road widening projects, making
sidewalks, making drainage, weather constraints such as rain and installing PD
wastewater pipes. PAL did not coordinate with PTAM Bandarmasih and
information was slow from the public who knew about the leakage of the PTAM
Bandarmasih water network, Banjarmasin City.

Keywords: Service, pipe leak, PTAM Bandarmasih
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