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SINOPSIS 

Masalah pokok dalam penelitian ini adalah Bagaimana Persepsi Pelanggan Terhadap Kualitas 
Pelayanan Air Minum di PDAM Kota Ternate. Mengingat Kelurahan Moya dan Marikurubu 
adalah kelurahan yang berada di daerah ketinggian sehingga pelayanan yang diterima oleh 
masyarakat kelurahan Moya dan Marikurubu tidak sesuai dengan pelayanan yang diterima 
oleh masyarakat yang berada di daerah dataran rendah. Oleh karena itu, diperlukan adanya 
kejelasan strategi oleh PDAM Kota Ternate dalam mengantisipasi  penyaluran air bersih di 
Kelurahan Moya dan Marikurubu sehingga pemerataan pelayanan dapat dirasakan oleh 
masyarakat Moya dan Marikurubu sebagaimana yang dirasakan oleh masyarakat yang berada 
di daerah dataran rendah. 

Penelitian ini bertujuan untuk menjawab permasalahan yang dikemukakan diatas, terkait 
dengan Persepsi Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan Air Minum di PDAM Kota Ternate, 
dengan menggunakan penelitian Kualitatif dan pengumpulan data yang peneliti lakukan 
dengan cara-cara seperti Wawancara, Dokumentasi, dan Kuesioner. Dimana dalam 
melakukan wawancara, informen yang telah peneliti tentukan diantaranya 1 Orang Pegawai 
di bagian Humas, dan 7 orang masyarakat masing-masing di Kelurahan Moya dan 
Marikurubu. Jadi semuanya berjumlah 8 orang. Dan dalam analisis data peneliti 
menggunakan cara-cara seperti Pengumpulan data, Penilaian data, Interpretasi data, dan 
Analisis hasil kuesioner. 

Dari hasil penelitian ini menunjukan bahwa Persepsi Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan 
Air Minum di PDAM Kota Ternate yaitu dalam hal pelayanan air minum kepada masyarakat 
sudah cukup efektif. Dilihat dari hasil pembagian kuesioner kepada masyarakat, namun 
masih ada keluhan-keluhan dari masyarakat Dilihat dari aspek kepastian waktu dalam 
memberikan pelayanan yaitu kurang baik, karena petugas PDAM dalam melaksanakan tugas 
dengan kurang tepat waktu. Oleh karena itu, diperlukan perhatian lebih dari PDAM Kota 
Ternate untuk bagaimana lebih meningkatkan kinerja dalam hal tepat waktu untuk 
memberikan pelayanan kepada masyarakat yang lebih baik lagi, agar masyarakat lebih 
merasa puas dengan pelayanan yang telah diberikan oleh PDAM Kota Ternate. 

Saran dari penulis adalah Lebih meningkatkan ketepatan waktu dalam melaksanakan pekerjaan oleh 
petugas dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, khususnya terkait dalam hal pelayanan 
gangguan  instalasi air minum sehingga masyarakat merasa puas dengan pelayanan yang diberiakn 
oleh PDAM Kota Ternate. 

 

 

 

 



 

 

ABSTRACT 

 

The main issue in this study is how the effectiveness of Water Supply Program in the PDAM 
of Ternate. Knowing that Moya and Marikurubu Village is a village located in the high 
altitudes so that the service received by the village community Moya and Marikurubu are not 
in accordance with the service received by people who are in low altitude areas. Therefore, it 
is necessary a clear strategy by the PDAM of Ternate in the anticipation of water distribution 
in the Village of Moya and Marikurubu so that equity can be perceived by the public service  
like in  Moya and Marikurubu as perceived by the people who are in low altitude area.. 

This study aims to answer the problems noted above, related to the effectiveness of Water 
Supply Program in the PDAM of Ternate, using quantitative research and data collection 
done by the researcher by using some means such as interviews, documentation, and 
questionnaires. In the interview, informants who had been chosen by the researchers are 1 
person from the PR department employees, and 7 of each community in the Village of Moya 
and Marikurubu. So the total is 8 people. And in data analysis, the researcher used methods 
such as data collection, data assessment, data interpretation, and analysis of questionnaire 
results. 

The result of this study shows that the effectiveness of Water Supply Program in the PDAM 
of Ternate, namely in terms of drinking water services to the community have been quite 
effective. Judging from the distribution of questionnaires to the public, there are still 
complaints from the public which is seen from certain aspects of time in providing service 
that is not quite good, because the official from PDAM of Ternate rather not on time in doing 
their job. Therefore, attention from PDAM of Ternate is really needed to further improve the 
performance in terms of timeliness in providing service to the community, so that people are 
more satisfied with the service given by PDAM of Ternate. 
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