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ABSTRAK 

 

Laporan akhir ini membahas tentang ”Upaya Peningkatan Pelayanan Pada 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Betuah Banyuasin” yang dibuat 

dengan tujuan untuk mengetahui faktor penyebab masalah kualitas pelayanan 

PDAM Tirta Betuah Banyuasin, serta bagaimana upaya dan solusi PDAM dalam 

mengatasi keluhan dari masyarakat.  Jenis data yang diperoleh pada laporan ini 

adalah data primer dan data sekunder.  Data primer data yang diperoleh langsung 

oleh penulis dari hasil wawancara kepada Kepala Bagian Hubungan Pelanggan dan 

Staff Bagian Pelayanan PDAM Tirta Betuah Banyuasin untuk memberikan 

informasi yang diperlukan dalam penulisan laporan akhir ini.  Sedangkan data 

sekunder data yang diperoleh penulis dari buku-buku dan jurnal.  Analisa data pada 

laporan akhir ini menggunakan metode kualitatif, metode yang berfokus pada hasil 

pengamatan dan wawancara. Berdasarkan hasil dari data tersebut bahwa upaya 

peningkatan pelayanan pada PDAM Tirta Betuah Banyuasin belum dilaksanakan 

secara optimal dikarenakan banyaknya pelanggan yang mengajukan keluhan terkait 

layanan yang diberikan pihak PDAM, keluhan tersebut berupa air jarang hidup, air 

keruh, pipa bocor, dan meteran rusak.  Oleh karena itu PDAM seharusnya berupaya 

meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat agar permasalahan yang 

dikeluhkan pelanggan dapat diatasi serta berkurangnya pelanggan yang 

mengajukan keluhan.  

Kata Kunci: Keluhan, Kualitas, Pelayanan, Peningkatan, Upaya 
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ABSTRACT 

 

This final report discusses about "Efforts to Improve Services at Tirta Betuah 

Banyuasin Regional Drinking Water Company (PDAM)" which was made with the 

aim of knowing the factors that cause problems in the quality of service of Tirta 

Betuah Banyuasin PDAM, as well as how PDAM's efforts and solutions in 

overcoming complaints from the public.  The types of data obtained in this report 

are primary data and secondary data.  Primary data is data obtained directly by 

the author from interviews with the Head of the Customer Relations Section and 

Staff of the Service Section of PDAM Tirta Betuah Banyuasin to provide information 

needed in writing this final report.  While secondary data is data obtained by the 

author from books and journals.  Data analysis in this final report uses qualitative 

methods, methods that focus on the results of observations and interviews. Based 

on the results of the data, the efforts to improve services at PDAM Tirta Betuah 

Banyuasin have not been carried out optimally due to the large number of 

customers who have filed complaints regarding the services provided by the PDAM, 

these complaints are in the form of rare water, cloudy water, leaking pipes, and 

damaged meters.  Therefore, the PDAM should strive to improve the quality of 

service to the community so that the problems complained about by customers can 

be resolved and fewer customers file complaints.  

 

Keywords: Complaints, Quality, Service, Improvement, Efforts 
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