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ABSTRAKSI 

 

Karya Tulis Ilmiah Skripsi ini disusun oleh Laila Kurniawati dengan bimbingan 

dan dedikasi yang telah diberikan Pembimbing I Bambang Noorsetya serta 

kelengkapan dan ketelatenan dalam membantu kelengkapan penulis dalam 

menyusun dilakukan oleh Pembimbing II Umi Chayatin dengan judul: UPAYA 

PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN (Studi di PERUMDA Tirta 

Kanjuruhan Unit Pakisaji Kabupaten Malang Berdasarkan Undang-Undang 

Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik) 

Air merupakan salah satu kebutuhan pokok yang tidak dapat tergantikan oleh hal 

lain. Tak heran bahwa keberadaannya sangat dibutuhkan oleh banyak orang. Salah 

satu badan usaha pemerintah yang bergerak pada bidang jasa penyediaan air bagi 

suatu wilayah adalah Perumda Tirta Kanjuruhan kabupaten Malang. Karena 

keberadaannya yang sering dicari oleh masyarakat maka diperlukan adanya 

standar dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat sebagaimana peraturan 

yang berlaku. Pemberian layanan di Perumda Tirta Kanjuruhan dilakukan 

berdasar pada Peraturan Direksi Perumda Tirta Kanjuruhan Nomor 16 Tahun 

2020 Tentang Standar Pelayanan Perumda Tirta Kanjuruhan berdasar pada 

Peraturan Perundang-Undangan Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 

tentang pelayanan publik.  Namun, pada faktanya pemberian layanan Perumda 

Tirta Kanjuruhan tergolong sangat lambat yang dibuktikan dengan banyaknya 

aduan yang masuk berkaitan dengan penanganan masalah dan keterlambatan 

respon dari Pihak Perumda terhadap aduan. 

Berdasarkan permasalahan tersebut maka penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui dan mendeskripsikan sekaligus memberikan saran serta rekomendasi 

perbaikan terhadap upaya peningkatan kualitas pelayanan di perumda Tirta 

Kanjuruhan. 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif yang bersifat deskriptif 

dan analisis data menggunakan metode miles huberman dalam bentuk reduksi 

data, penyajian data dan menarik kesimpulan atau verifikasi. Data diperoleh dari 

hasil wawancara dan dokumentasi serta kegiatan observasi untuk menemukan 

fakta yang terjadi di lapangan. Informan penelitian dalam penelitian ini berjumlah 

2 orang pegawai Perumda Tirta Kanjuruhan 3 orang Pegawai perumda Tirta 

Kanjuruhan unit pakisaji dan 5 orang warga atau pengguna layanan Perumda Tirta 

Kanjuruhan. 

Hasil penelitian menggambarkan bahwa upaya peningkatan pelayanan perumda 

Tirta Kanjuruhan sudah dilaksanakan berdasar undang-undang dan ketetapan yang 

berlaku. Namun, beberapa hal masih belum diterapkan seperti ketepatan waktu 

atau komitmen waktu itu terhadap penyelesaian aduan dikarenakan keterbatasan 

alat dan prasarana yang digunakan untuk proses perbaikan. 
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ABSTRACTION 

 

Scientific Writing This thesis was prepared by Laila Kurniawati with the guidance 

and dedication given by Supervisor I Bambang Noorsetya as well as completeness 

and patience in helping the completeness of the author in compiling carried out by 

Supervisor II Umi Chayatin with the title: EFFORTS TO IMPROVE THE 

QUALITY OF SERVICES (Study at PERUMDA Tirta Kanjuruhan Unit 

Pakisaji Malang Regency Based on the Law of the Republic of Indonesia 

Number 25 of 2009 concerning Public Services) 

Water is one of the basic needs that cannot be replaced by anything else. No 

wonder that its existence is needed by many people. One of the government 

business entities engaged in water supply services for an area is Perumda Tirta 

Kanjuruhan, Malang district. Because of its existence which is often sought after 

by the community, it is necessary to have standards in providing services to the 

community according to applicable regulations. The provision of services at 

Perumda Tirta Kanjuruhan is carried out based on the Regulation of the Board of 

Directors of Perumda Tirta Kanjuruhan Number 16 of 2020 concerning Service 

Standards of Perumda Tirta Kanjuruhan based on the Laws and Regulations of the 

Republic of Indonesia Number 25 of 2009 concerning public services. However, 

in fact the service delivery of Perumda Tirta Kanjuruhan is classified as very slow 

as evidenced by the large number of incoming complaints related to handling 

problems and the delay in responding to complaints from Perumda. 

Based on these problems, this study aims to identify and describe as well as 

provide suggestions and recommendations for improvements to efforts to improve 

service quality at Perumda Tirta Kanjuruhan. 

This study uses descriptive qualitative research methods and data analysis using 

the Miles Huberman method in the form of data reduction, data presentation and 

drawing conclusions or verification. Data obtained from interviews and 

documentation as well as observation activities to find facts that occur in the field. 

Research informants in this study amounted to 2 employees of Perumda Tirta 

Kanjuruhan, 3 employees of Perumda Tirta Kanjuruhan Pakisaji unit and 5 

residents or service users of Perumda Tirta Kanjuruhan. 

The results of the study illustrate that efforts to improve the service of Perumda 

Tirta Kanjuruhan have been carried out based on applicable laws and regulations. 

However, several things have not been implemented, such as the timeliness or 

commitment of that time to the resolution of complaints due to the limited tools 

and infrastructure used for the repair process. 


