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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang  

Kota Solok merupakan salah satu Kota di Provinsi Sumatera Barat yang 

masih tergolong kota berkembang. Kota Solok terdiri dari dua kecamatan dan tiga 

belas kelurahan. Kecamatan di Kota Solok yaitu Lubuk Sikarah dan Tanjung 

Harapan. Lubuk Sikarah terdiri dari kelurahan VI Suku, IX Korong, Aro IV 

Korong, Kampai Tabu Karambia, Simpang Rumbio, Sinapa Piliang, dan Tanah 

Garam, sedangkan Tanjung Harapan terdiri dari kelurahan Kampung Jawa, Koto 

Panjang, Laing, Nan Balimo, Pasar Pandan Air Mati, dan Tanjung Paku (BPS, 

2019)  

Dalam melayani air bersih untuk masyarakat, Kota Solok memiliki dua 

jenis layanan yaitu layanan dari Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) dan 

Penyediaan Air Minum dan Sanitasi Berbasis Masyarakat (Pamsimas). PDAM 

Tirta Dharma Kota Solok adalah satu satunya perusahaan pemasok air bersih di 

Kota Solok (PDAM, 2019). PDAM ini mampu memberikan pelayanan kebutuhan 

pokok khususnya air bersih dan tersebar luas di Kota Solok dan beberapa daerah 

kabupaten Solok.  Sebagai salah satu penyedia layanan air bersih di Kota Solok, 

PDAM dituntut untuk dapat memberikan layanan air bersih untuk mencukupi 

kebutuhan penduduk dengan maksimal. Disamping memberikan pelayanan yang 

maksimal, PDAM diharapkan dapat mempertimbangkan kepuasan pelanggannya 

terhadap layanan yang diberikan.  

Pelayanan air bersih yang merata akan meningkatkan kesejahteraan 

masyarakat dan membantu pemerintah dalam menuntaskan target Millenium 

Development Goals (MDG’s). Target MDG’s yang seharusnya dicapai yaitu 

pengurangan setengah dari jumlah penduduk bumi yang belum memiliki akses 

yang layak terhadap air minum dengan universal akses 100% air minum, 0% 

permukiman kumuh,  dan 100% sanitasi bersih. Menurut Dinas Perkim (2018), 

capaian target universal akses tersebut juga tertera dalam Rencana Pembangunan 

Jangka Menengah Daerah (RPJMD) Kota Solok. Hal ini sangat penting karena air 

minum sangat dibutuhkan dalam rangka pembangunan yang berkelanjutan terkait 
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dengan ketahanan sosial dan derajat kesehatan. Terpenuhinya pelayanan air 

minum masyarakat menjadi salah satu indikator untuk tercapainya target 

pelayanan di bidang sanitasi.  

Berdasarkan laporan PDAM (2019), pelayanan air bersih yang diberikan 

PDAM Kota Solok kepada pengguna atau konsumen, antara lain pelayanan 

pembuatan sambungan pipa baru, pelayanan berupa distribusi air, dan 

memberikan solusi permasalahan yang ada terhadap konsumen. Pelayanan di 

PDAM Kota Solok terdiri dari berbagai konsumen mulai dari tingkat perumahan, 

instansi pemerintahan dan industri kecil maupun besar. 

Pelayanan air bersih dari PDAM ini sendiri masih mengalami kendala 

dalam pengelolaan yang mengakibatkan tingginya biaya investasi dan pengelolaan 

air minum. Sejak tahap awal dimulainya pembangunan, pemerintah telah 

membangun dan meningkatkan pelayanan sistem penyediaan air minum, namum 

demikian kebutuhan akan air minum sesuai dengan perkembangan penduduk 

secara menyeluruh belum dapat terpenuhi sampai saat ini di Kota Solok. Air 

minum harus mencapai target tingkat pelayanan sesuai Peraturan Menteri 

Pekerjaan Umum dan Perumahan Rakyat Nomor. 1 Tahun 2014 tentang Standar 

Pelayanan Minimal (SPM) bidang pekerjaan umum dan penataan ruang 

dikategorikan menjadi sangat rendah 40%, rendah 50%, sedang 70%, tinggi 80% 

dan sangat tinggi 100%. Kebutuhan air bersih untuk fasilitas-fasilitas sosial 

ekonomi harus dibedakan sesuai peraturan PDAM dan memperhatikan kapasitas 

produksi sumber yang ada, tingkat kebocoran dan pelayanan. 

Berdasarkan data terakhir dari Dinas Perumahan dan Permukiman 

(DPKP) Kota Solok tahun 2018 bahwa akses layanan air bersih perpipaan di Kota 

Solok mencapai 96%. Kapasitas sumber air  yang dioperasikan oleh PDAM Kota 

Solok berasal dari enam sumber air baku yaitu terdiri dari mata air Pincuran 

Gadang, Tabek Puyuah, Air Tabik, Sungai Guntuang, dan IPA Batu Kubung 

(DPKP, 2018). Berdasarkan data Direktorat Jenderal Cipta, dengan kategori Kota 

Solok sebagai kota kecil maka kebutuhan masyarakat berada pada angka 

120lt/orang/hari (Noperissa et al., 2018). Dengan jumlah penduduk Kota Solok 

sebesar 69.776  jiwa (BPS, 2019) dan kebutuhan air bersih 120 lt/orang/hari, 

maka kebutuhan air bersih penduduk Kota Solok sebesar 8.373.120 lt/hari. 
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Kapasitas sumber air PDAM yang beroperasi dengan total 272,52 lt/dt (PDAM, 

2019), maka selama 24 jam menghasilkan produksi air sebesar 23.545.728 lt/hari. 

Dari data tersebut dapat dilihat bahwa kapasitas produksi air sudah mencukupi 

kebutuhan masyarakat Kota Solok, namun berdasarkan penelitian awal melalui 

wawancara dengan masyarakat serta petugas penanggung jawab PDAM 

ditemukan bahwa kuantitas dan kontinuitas distribusi air belum mencukupi seperti 

tidak mengalirnya air atau debit air yang mengalir kecil.(wawancara 10 Juli 2019). 

Hal ini tentu saja menjadi keluhan masyarakat karena terjadinya 

kelangkaan air disaat jam puncak aktivitas warga. Permasalahan besar aliran air 

ke rumah warga tentu saja dipengaruhi oleh beberapa faktor. Berdasarkan laporan 

PDAM (2018), terdapat adanya fluktuasi kapasitas produksi yang berpengaruh 

terhadap  distribusi air.  Salah satu contoh adalah fluktuasi kapasitas produksi 

pada mata air Pincuran Gadang, sehingga untuk mencukupi kebutuhan masyarakat 

di wilayah distribusi, dilakukan pengaliran dari mata air  Instalasi Pengolahan Air 

Kampai Tabu Karambia (IPA KTK). Namun hal ini memunculkan masalah lain 

yaitu terjadi pengurangan aliran air di wilayah pelayanan IPA KTK sehingga 

menyebabkan aliran air kecil atau tidak hidup untuk dua wilayah layanan sumber 

air baku. Fluktuasi kapasitas produksi pada satu mata air tersebut memberikan 

efek rantai yang memunculkan masalah baru. Hal ini tentu saja menyebabkan 

keluhan masyarakat. 

Pada laporan penanganan pengaduan pelanggan PDAM pada bulan 

Desember 2019 (PDAM, 2019), tercatat beberapa keluhan terbanyak dari 

masyarakat yaitu aliran air yang kecil, air tidak hidup, pipa dinas bocor, water 

meter rusak, dan instalasi bocor. Selain lima keluhan tersebut, terdapat beberapa 

keluhan lainnya seperti pencurian air, stop kran rusak, dan kesalahan rekening air 

dengan pemakaian yang tinggi. Jumlah aliran air yang kecil ditemukan sebanyak 

70  pengaduan,  air tidak hidup ditemukan sebanyak 287 keluhan, dan pipa dinas 

bocor sebanyak 313 keluhan, pipa persil putus sebanyak 212 pengaduan, water 

meter rusak sebanyak 80 keluhan, dan kesalahan rekening air pada pemakaian 

tinggi berjumlah 48 keluhan.  

Jumlah keluhan tersebut masih sedikit dibandingkan dengan yang terjadi 

di lapangan. Berdasarkan wawancara dengan beberapa pelanggan di beberapa 
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kelurahan seperti kelurahan Laing, Nan Balimo, Tanah Garam, dan Kp. Jawa 

banyak yang mengakui bahwa banyak terjadi masalah teknis seperti air tidak 

hidup (mengalir) dan kebocoran namun hanya sedikit warga yang melaporkan ke 

PDAM. Hal ini dikarenakan tidak mengetahui prosedur pengaduan atau 

dikarenakan warga mengira bahwa ada warga lain yang telah melaporkan 

(PDAM, 2018). Selain itu kenaikan tarif air juga  menimbulkan keberatan dari 

masyarakat yang memancing keluhan-keluhan lainnya (PDAM, 2019). 

Sebagai satu-satunya perusahaan yang menangani air bersih publik di 

Kota Solok, tentu saja PDAM dituntut untuk dapat menangani keluhan-keluhan 

dari masyarakat dengan tepat dan cepat. Kualitas pelayanan dan kepuasan 

konsumen merupakan hal yang sangat penting yang harus dipahami oleh sebuah 

perusahaan terutama yang berada di bidang jasa agar dapat bertahan dan 

berkembang (Tambunan, 2016). PDAM sejatinya harus mengetahui bagaimana 

cara mengukur kualitas layanan dan kepuasan pelanggan dari sudut pandang 

konsumen sehingga dapat memahami kebutuhan dan memuaskan pelanggan. 

Hubungan yang baik antara PDAM dengan pelanggannya tidak hanya berdampak 

baik bagi masyarakat namun juga untuk perusahaan (Abubakar, 2016).  

Strategi pelayanan air minum seyogyanya harus dikuasai oleh PDAM 

dalam memenuhi permintaan masyarakat seiring dengan berkembangnya wilayah 

kota. Peningkatan layanan air bersih ini tidak akan berhasil tanpa kunci utama 

yaitu pendapat masyarakat yang secara langsung dipengaruhi oleh kualitas 

penyediaan dan pengaliran air sebagai bagian dari tanggung jawab sosial 

perusahaan. Melibatkan semua stakeholder melalui keterlibatan dalam 

kelembagaan secara informal dapat membantu meningkatkan kualitas pemberian 

layanan dan permasalahan tarif.  Sebagai contoh yaitu adanya media interaktif 

antara perusahaan dengan masyarakat, edukasi dengan para ahli, ataupun survey 

kelapangan sehingga dapat merubah pendapat masyarakat tentang PDAM.  

 Laporan kondisi eksisting air bersih PDAM dikeluarkan setiap tahunnya 

dan dapat diakses oleh publik (BPS, 2019), namun laporan itu saja  tentu tidak 

dapat merubah pandangan masyarakat akan kualitas layanan yang PDAM berikan. 

Bagi masyarakat sendiri, layanan yang diterima di lapangan lebih mudah 

dimengerti dan dipahami. Sehingga PDAM, sebagai perusahaan yang telah 
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dipercaya masyarakat dalam mengelola air bersih di Kota Solok harusnya dapat 

memberikan kesan baik guna meningkatkan performa serta kesediaan masyarakat 

dalam menerima keputusan PDAM di masa yang akan datan, seperti kenaikan 

tarif. 

Menurut Abubakar (2016), kualitas layanan air memiliki beragam 

konseptualisasi karena kualitas dapat menjadi sebuah konsep yang abstrak dan 

sulit dipahami. Di saat kualitas sering dianggap sebagai indikator seberapa 

baiknya  layanan air yang memenuhi harapan pengguna, kualitas juga dianggap 

sebagai bentuk perbedaan antara harapan dan persepsi pelanggan terhadap  

layanan yang disediakan. Meskipun metode untuk mengukur kualitas air 

bervariasi di berbagai intitusi ataupun negara, peningkatan jumlah studi kasus 

tentang air bersih ini bergantung pada survei kepuasan pelanggan yang 

mempertimbangkan atribut kualitas air yang berbeda-beda. 

Beberapa studi telah mengidentifikasi berbagai karakterisasi layanan air 

untuk digunakan dalam evaluasi. Ukuran yang dikembangkan oleh Kassa et al. 

(2017) terdiri dari empat variabel; kemurnian air (berdasarkan kandungan klorin), 

cakupan layanan, kontinuitas layanan, dan perbedaan antara air yang diproduksi 

dan dijual (kerugian akibat penagihan yang tidak efisien, koneksi ilegal, atau 

kebocoran). 

Ukuran komprehensif kualitas layanan yang dikembangkan oleh 

Parasuraman et al. (1994) mencakup lima atribut: keandalan (reability), jaminan 

(assurance), bukti fisik (tangibles), empati (emphaty), dan ketanggapan 

(responsiveness). Keandalan mengacu pada kemampuan untuk menyediakan air 

secara terus menerus dan dengan kualitas dan kuantitas yang dibutuhkan. Jaminan 

menunjukkan pengetahuan dan kesopanan dari karyawan perusahaan air minum 

dan kemampuan mereka untuk menginspirasi kepercayaan dan kepercayaan diri; 

bukti fisik (tangibles) adalah karakteristik fisik dari air yang dikirim, termasuk 

tekanan, bau, rasa, dan warna. Empati adalah perhatian dan perhatian individual 

yang diberikan kepada pengguna sehubungan dengan masalah seperti layanan 

pemeliharaan. Responsif mengacu pada kesediaan untuk menyediakan layanan 

pelanggan yang cepat dan penagihan yang akurat (Batubara et al., 2014). 
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Jika dilihat kembali pada angka pencapaian layanan air bersih yang 

sudah tinggi selayaknya hal tersebut memberikan kepuasan dari pelanggan yang 

tinggi pula. Namun banyaknya permasalahan yang terjadi tentu perlu dikaji ulang 

tentang bentuk layanan serta kualitas yang diberikan oleh PDAM di lapangan.  

Faktor-faktor seperti daya tanggap PDAM dalam menangani permohonan, 

pertanyaan, keluhan dari masyarakat, keandalan PDAM dalam perbaikan jaringan, 

jaminan kualitas air yang baik, serta keadilan PDAM dalam melayani pelanggan 

termasuk kesopanan dan keramahan dalam melayani pelanggan dapat menjadi 

tolak ukur dalam kualitas layanan.   

Berdasarkan uraian di atas maka untuk melihat kepuasan pelanggan 

PDAM dari layanan operasional dalam memenuhi kebutuhan air bersih 

masyarakat serta kualitas layanan yang diberikan maka perlu dilakukan kajian 

lebih mendalam terkait  “Analisis Tingkat Kepuasan Masyarakat Terhadap 

Akses Layanan Air Bersih Di Kota Solok”. 

1.2 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan fenomena permasalahan yang muncul dilapangan, penulis 

membuat rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana kebutuhan air bersih berdasarkan jumlah penduduk Kota Solok 

tahun 2025? 

2. Bagaimanakah ketersediaan air yang diproduksi dari masing-masing sumber 

air baku? 

3. Bagaimanakah tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan air bersih? 

4. Apakah solusi alternatif terhadap kepuasan pelanggan? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan masalah penelitian yang telah dirumuskan di atas, maka 

tujuan dari penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui kebutuhan air bersih berdasarkan jumlah penduduk 

Kota Solok di tahun 2025. 

2. Mengidentifikasi jumlah ketersediaan air yang diproduksi dari masing-

masing sumber air baku.  

3. Mengevaluasi tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan air bersih. 

4. Mencari solusi alternatif terhadap kepuasan pelanggan. 
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1.4 Ruang Lingkup Penelitian 

Ruang lingkup permasalahan yang luas dan kemampuan terbatas, maka 

peneliti membatasi masalah pada kebutuhan air bersih berdasarkan jumlah 

penduduk beserta ketersediaan air di sumber air baku PDAM. Selain itu 

permasalahan layanan air bersih dibatasi pada tingkat kepuasan pelanggan PDAM  

Kota Solok serta solusi alternatif untuk kepuasan pelanggan tersebut.  

1.5 Manfaat Penelitian 

Hasil Penelitian ini dapat dimanfaatkan sebagai: 

1. Informasi bagi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Solok dan 

dinas terkait dalam mengetahui ketidakpuasan pelanggan terhadap akses 

layanan air bersih dan menjadi evaluasi dalam perencanaan layanan air 

bersih yang lebih baik di masa mendatang. 

2. Manfaat teoritis sebagai penelaah penelitian sebelumnya dan memperkuat 

teori dan rujukan pada penelitian-penelitian terdahulu. 

3. Manfaat praktis bagi peneliti memperoleh cakrawala dan wawasan 

pengetahuan yang lebih mendalam tentang ketersediaan sumber air baku 

terhadap akses layanan air bersih di Kota Solok. 

1.6 Sistematika Penulisan 

Sistem penyajian disusun berdasarkan beberapa bab yang sistematis, yaitu :  

Bab  1 Pendahuluan 

Menguraikan secara ringkas latar belakang masalah, pertanyaan 

penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian ruang lingkup 

penelitian dan sistematika penulisan. 

Bab  2 Landasan Teori 

Menyajikan teori-teori yang berkaitan dengan materi dalam 

penelitan ini serta memaparkan hasil-hasil penelitian sebelumnya. 

Bab  3 Metodologi Penelitian 

Pada bagian ini membahas metode pelitian yang digunakan, teknik 

pengumpulan data dan teknik mengolah serta menganalisa data.  

Bab 4  Hasil dan Pembahasan 

  Pada bagian ini menyajikan dan membahas hasil temuan dari 

penelitian yang telah dilakukan. 
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Bab 5  Kesimpulan dan Saran  

  Kesimpulan dari hasil penelitian yang diperoleh dituangkan dalam 

bagian ini beserta saran untuk stakeholder terkait serta peneliti 

selanjutnya.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


