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This study aims to determine the index of the Customer Satisfaction
Survey (SKP) of public services provided by the Regional Water
Company (PDAM) Tirta Merapi Klaten Regency in 2022. The method
used in this study was a survey using a questionnaire to collect
research data. The sample of this research is 400 customers. The
sampling technique uses cluster and stratified sampling. Data
analysis in this study uses the analysis of the Customer Satisfaction
Survey Index (SKP). The analysis of the SKP index is carried out as a
whole and per service element. The results obtained indicate that the
index value of the Customer Satisfaction Survey (SKP) is 77.05. These
results show that the service quality of PDAM Tirta Merapi Klaten
Regency in 2022 is in category B, which means it has good service
performance. In addition, the results of the SKP index analysis per
service element, consisting of 9 service elements, show good service
performance.

Keywords : public service, customer satisfaction, service quality,
PDAM Klaten Regency Klaten

PENDAHULUAN
Pandemi Covid-19 yang telah berlangsung di Indonesia selama lebih dari dua tahun memberikan

efek menurunnnya kinerja di segala lini. Pada bidang kesehatan, penyebaran virus Covid-19 yang
mudah, cepat dan meluas dengan galur baru Omicron menciptakan krisis kesehatan dengan belum
dilakukannya vaksinasi secara menyeluruh karena keterbatasan bahan baku vaksin, obat serta alat dan
tenaga medis. Terkait aspek sosial, berhentinya aktivitas ekonomi melalui pembatasan sosial di
berbagai sektor mengakibatkan menurunnya aktivitas sektor informal yang menyerap banyak tenaga
kerja. Sedangkan pada aspek ekonomi terjadi penurunan kinerja di sektor konsumsi, kegiatan
investasi ter-hambat, ekspor impor menurun serta pertumbuhan ekonomi mengalami kontraksi tajam
menuju jurang resesi. Menariknya, pada saat pandemi Covid-19 di Indonesia, konsumsi air bersih
meningkat, namun demikian suplai air bersih yang kurang sehingga terjadi krisis air bersih.

Air bersih menjadi kebutuhan dasar dalam kebutuhan manusia. Oleh karena itu perlu penyediaan
air dalam jumlah yang memadai untuk memenuhi kebutuhan manusia akan air bersih. Sebagai
institusi penyelenggara pelayanan publik, PDAM Tirta Merapi Kabupaten Klaten memiliki tugas dan
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tanggung jawab yang besar terkait penyediaan air minum di wilayah Kabupaten Klaten. Berbagai
upaya dilakukan untuk meningkatkan kinerja untuk mencapai kepuasan pelanggan. Pemantauan
secara terus menerus untuk menganalisis kinerja perlu dilakukan untuk memastikan bahwa pelayanan
publik yang diberikan kepada masyarakat penggguna terkait penyediaan air bersih telah mencapai
standar kualitas dan meme-nuhi harapan masyarakat.

Kualitas layanan berperan penting dalam meningkatkan profitabilitas perusahaan. Dengan
layanan yang berkualitas maka akan terbentuk kepuasan pelanggan yang berperan krusial, menjadi
kunci keber-hasilan bisnis perusahaan. Hal tersebut karena pelanggan yang puas dapat mendatangkan
lebih banyak pelanggan, dan pelanggan yang tidak puas menyebabkan publisitas negatif dan
profitabilitas perusahaan turun (Huang et al., 2017). Tak dapat dipungkiri, masih terdapat keluhan
atau pengaduan masyarakat, yang menunjukkan adanya kekurangan dan kelemahan terkait kinerja
pelayanan publik yang diberikan PDAM Tirta Merapi Kabupaten Klaten. Apabila tidak direspon
dengan baik, hal ini akan memunculkan citra yang kurang baik dari pihak penyelenggara pelayanan
publik dalam jangka panjang. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan dapat menjadi orientasi strategi
jangka panjang PDAM Tirta Merapi Kabupa-ten Klaten yang berbasis pada relasi yang berkualitas
antara organisasi dan stakeholdernya yang akan menentukan keberlanjutan PDAM Tirta Merapi
Kabupaten Klaten.

Peran yang demikian strategis tersebut menuntut PDAM Tirta Merapi Kabupaten Klaten untuk
memastikan bahwa pelayanan yang diberikan memiliki kinerja yang baik dan memuaskan masyarakat.
Berdasarkan amanat UU Nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, yang mewajibkan
penyeleng-gara pelaya-nan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang berkaitan dengan
kebutuhan dasar dalam rangkan meningkatan kesejahteraan masyarakat, maka PDAM Tirta Merapi
Kabupaten Klaten perlu untuk melaksanakan survei kepuasan pelanggan untuk menge-tahui indeks
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan. Hasil survey yang didapatkan dapat menjadi
informasi krusial bagi pihak manajemen untuk menuyusun strategi dalam rangka mencapai visi dan
misi organisasi melalui dalam peningkatan kinerja pelayanan publik yang menjadi tanggung jawabnya.

TINJAUAN PUSTAKA
Kualitas Pelayanan

Pelayanan merupakan manfaat yang diberikan kepada pelanggan (Kotler, 1997; 2000). Pelayanan
memiliki karakteristik tertentu yang membedakannya dengan produk barang, yaitu: tidak berwujud,
tidak dapat dipisahkan, heterogen, dan mudah rusak. Sebagaimana pro-duk berupa barang, kualitas
juga menjadi aspek penting dalam pelayanan. Menurut Parasuraman et al. (1985a), karena pelanggan
biasanya membandingkan layanan yang diterima dengan apa yang mereka harapkan untuk diterima,
maka kualitas layanan dapat dikonseptualisasikan sebagai kesenjangan antara kualitas yang
diharapkan dan dirasakan. Senada dengan hal tersebut, Joudeh dan Dandis (2018), mendefinisikan
kualitas layanan sebagai perbedaan antara harapan pelanggan dan pengalaman kinerja setelah
menggunakan layanan. Sedangkan Phiri dan Mcwabe (2013), mengemukakan bahwa kualitas
pelayanan adalah ukuran yang terkait dengan seberapa baik tingkat layanan yang diberikan sesuai
dengan harapan pelanggan.

Konseptualisasi lainnya, menurut Parasuraman et al. (1985b) kualitas layanan adalah semacam
evaluasi keseluruhan dari keunggulan layanan, dan sikap yang dimiliki seseorang terhadap layanan.
Selain itu, kualitas layanan didefinisikan sebagai serangkaian keputusan yang dibuat oleh pelanggan
setelah mereka memiliki pengalaman dengan produk atau layanan dari waktu ke waktu (Ismail dan
Yunan, 2016). Kualitas layanan juga dilihat sebagai persepsi pelanggan mengenai kesan keseluruhan
pada kekuatan relatif atau inferioritas perusahaan tertentu dan pemberian layanannya (Neupane dan
Devkota, 2017). Fokus pada kualitas layanan dan memberikan pelanggan pelayanan dengan kualitas
layanan yang luar biasa adalah batu loncatan untuk meyakinkan pelanggan untuk menggunakan
layanan berulang kali (Ismail dan Yunan, 2016).
Kepuasan Pelanggan

Terdapat berbagai konseptualisasi terkait kepuasan pelanggan. Menurut Ozkan (2020), kepuasan
pelanggan merupakan evaluasi konsumen berdasarkan pengalaman mereka. Senada dengan konsep
tersebut, menurut Neupane dan Devkota (2017), kepuasan pelanggan merupakan kondisi psikologis
pelanggan yang melibatkan perasaan atau sikap terhadap pengalaman atau beberapa aspek tertentu
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setelah menerima produk. Konsep lainnya, kepuasan pelanggan merupakan penilaian pelanggan terha-
dap suatu produk atau jasa untuk mencapai konsumsi yang menguntungkan (Al Idrus, 2020; Mensah
& Mensah, 2018). Sementara itu, Kotler (2003) mendefinisikan kepuasan sebagai kesadaran antara
kinerja produk dan persepsi pribadi di mana orang merasakan kebahagiaan dan kekecewaan.

Konseptualisasi lainnya, menurut Kotler dan Keller (2013) dan Narteh (2018), kepuasan pelang-
gan merupakan perasaan senang atau kecewa yang dihasilkan dari membandingkan kinerja atau hasil
yang dirasakan suatu produk dengan harapannya. Kepuasan juga dapat digambarkan sebagai umpan
balik dari penilaian pascapembelian atas kualitas layanan/produk tertentu dan dibandingkan dengan
harapan pada tahap pembelian sebelumnya (Kotler dan Keller, 2011). Selain itu, kepuasan pelanggan
juga terkait dengan perasaan senang atau tidak senang pelanggan setelah dia memiliki kinerja yang
luar biasa dari suatu produk/jasa sehubungan dengan harapannya (Keller dan Lehmann, 2006).
Peneliti lain mengamati dampak dari tahap pembelian dan konsumsi produk mungkin juga memiliki
efek penting pada penilaian pelanggan terhadap kepuasan (Homburg et al., 2006), sehinggan kepuasan
pelanggan dikaitkan dengan permintaan, dan pelanggan akan merasa puas hanya jika permintaan
terpenuhi (Joudeh & Dandis, 2018).

Hubungan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan, menurut Zeithaml et al. (1996) bersifat multi dimensi dan dipengaruhi oleh

berbagai faktor yang salah satunya adalah kualitas layanan. Berdasarkan hal tersebut, kepuasan
pelang-gan seringkali dilihat sebagai perbandingan antara harapan pelanggan dengan kinerja aktual
yang dira-sakan. Ozkan (2020) menyatakan bahwa, dalam literatur pemasaran jasa, diasumsikan
bahwa pelanggan dapat mengevaluasi kinerja layanan dengan membandingkan hasil layanan yang
mereka terima dengan harapan mereka sebelum melakukan pembelian atau konsumsi. Dalam hal ini,
kualitas layanan diten-tukan oleh perbedaan antara harapan pelanggan dengan kinerja bisnis yang
dievaluasi produk/layanan aktual yang diterima (Parasuraman et al., 1988). Pelanggan akan
mengevaluasi konsistensi antara hara-pan pra-pembelian dengan apa yang sebenarnya mereka terima
atau alami pasca-pembelian (Parker dan Mathews, 2001).

Konsistensi antara kinerja aktual dengan harapan pelanggan menjadi faktor krusial dalam
kepuasan pelanggan. Pelanggan merasa puas ketika ada tingkat konsistensi tertentu, sementara mereka
tidak puas pada tingkat konsistensi yang lebih rendah (Huang et al., 2017). Sedangkan menurut
Gronholdt et al. (2000), kepuasan pelanggan mencakup perbandinga seluruh pengalaman layanan
berdasarkan harapan dan persepsi ideal mereka terhadap layanan. Sejalan dengan hal tersebut,
Selanjutnya, menurut Taylor dan Baker (1994) semakin tinggi kualitas layanan yang dirasakan,
semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan atau kepuasan hanya dapat terpenuhi bila kinerja
yang dihasilkan perusahaan melebihi harapan pelanggan (Zeithami et al., 1996).

Kepuasan pelanggan memiliki peran yang sangat strategis bagi perusahaan. Kepuasan pelanggan
yang terkait dengan keberhasilan perusahaan dalam memenuhi harapan pelanggan (Chidambaram dan
Rama-chandran, 2012; Kheng et al., 2010) memungkinkan perusahaan untuk memperoleh pendapatan
yang lebih baik dan selanjutnya dapat membentuk profitabilitas jangka panjang perusahaan (Veloso et
al., 2017). Logikanya, kepuasan pelanggan akan mempengaruhi niat beli ulang dan pembentukan citra
merek (Engel, et al., 1995), selanjutnya adakn membentuk loyalitas pelanggan yang kemudian ber-
imbas pada berkurangnya tingkat kehilangan pelanggan atau sebaliknya meningkatkan tingkat retensi
pelanggan (Lau dan Cheung, 2013). Dalam jangka panjang, kepuasan pelanggan menjadi
pertimbangan utama untuk mencapai kesuksesan perusahaan yang berkelanjutan dalam jangka
panjang (Fida et al 2020).

METODE PENELITIAN
Populasi dalam Survei Kepuasan Pelanggan (SKP) tahun 2022 ini adalah seluruh pelanggan dari

PDAM Tirta Merapi Kabupaten Klaten yang berjumlah sekitar 45.000 palanggan. SKP PDAM Tirta
Merapi Kabupaten Klaten tahun 2022 ini dilaksanakan dengan menggunakan ketentuan yang diatur
dalam Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor14 Tahun 2017, dimana salah satunya adalah ketentuan
mengenai penentuan populasi dan sampel yang ditentukan dengan menggunakan Tabel Krejcie and
Morgan (Krejcie and Morgan, 1970). Berdasarkan hal tersebut, dengan total populasi pelanggan
PDAM Tirta Merapi Kabupaten Klaten seperti tersebut di atas, maka sampel SKP PDAM Tirta
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Merapi Kabupa-ten Klaten tahun 2022 ini adalah sebanyak 400 pelanggan. Teknik sampling yang
digunakan dalam SKP tahun 2022 ini adalah cluster sampling dan stratified sampling, dimana
populasi dibagi dalam wilayah pelayanan dan golongan pelanggan yaitu RT.1, RT.2 dan RT.3.
Sampel penelitian dalam SKP PDAM Tirta Merapi Kabupaten Klaten tahun 2022 deisajikan pada
Tabel 1.

Tabel 1.
Sampel Survei Kepuasan Pelanggan PDAM Tirta Merapai Kabupaten Klaten 2022

Berdasarkan Wilayah Pelayanan

No Nama Wilayah Jumlah Persentase
1 Klaten Kota 134 33,50
2 Prambanan 30 7,50
3 Karangnongko 3 0,75
4 Wedi 22 5,50
5 Delanggu 35 8,75
6 Karanganom 51 12,75
7 Jatinom 24 6,00
8 Ceper 42 10,50
9 Pedan 21 5,25
10 Bayat-Gantiwarno 6 1,50
11 Cawas 32 8,00

Total 400 100
Berdasarkan Golongan Pelanggan

No Golongan Jumlah Persentase
1 Golongan R1 7 1,75
2 Golongan R2 385 96,36
3 Golongan R3 8 2,00

Total 400 100

Variabel penelitian pada survei ini adalah kepuasan pelanggan. Pada SKP PDAM Tirta Merapi
Kabupaten Klaten tahun 2022 ini kepuasan pelanggan tersebut terkait dengan kualitas pelayanan yang
meliputi unsur-unsur SKP yang didasarkan pada Peraturan Menteri PAN dan RB nomor 14 Tahun
2017. Unsur-unsut tersebut meliputi 9 unsur SKP, yaitu : Persyaratan, Sistem, Mekanisme dan
Prosedur, Waktu Penyelesaian, Biaya/Tarif, Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan, Kompetensi
Pelaksana, Perilaku Pelaksana, Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan, dan Sarana Dan
Prasarana. Unsur-unsur SKP sebagaimana yangd iatur dalam Peraturan Menteri tersebut menjadi
instrument penelitian dalam SKP PDAM Tirta Merapi Kabupaten Klaten tahun 2022.

Analisis data pada SKP PDAM Tirta Merapi Kabupaten Klaten tahun 2022 ini menggunakan ana-
lisis indeks Survei Kepuasan Pelanggan, baik keseluruhan maupun per unsur pelayanan yang didasar-
kan pada Peraturan Menteri PAN dan RB nomor 14 Tahun 2017. Analisis SKP keseluruhan dihitung
dengan menggunakan nilai rata-rata tertimbang setiap unsur pelayanan yang terdiri dari 9 unsur
pelaya-nan. Sementara itu untuk SKP per unsur pelayanan dianalisis dengan menggunakan analisis
indeks SKP setiap unsur pelayanan secara terpisah per unsur pelayanan. Selanjutnya nilai SKP baik
secara keselu-ruhan maupun per unsur pelayanan tersebut diklasifikasikan ke dalam interval nilai
konversi tertentu dan diintepretasikan apakah kinerja unit pelayanan PDAM Tirta Merapi Kabupaten
Klaten masuk ke dalam kategori tertentu, yaitu tidak baik, kurang baik, baik atau sangat baik
berdasarkan Peraturan Menteri PAN dan RB nomor 14 Tahun 2017.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Profil Responden
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Karakteristik responden dikelompokan menjadi 4 kategori, yaitu: jenis kelamin, usia, pendidikan
dan pekerjaan. Hasil analisis karakteristik responden disajikan pada Tabel 2. Hasil menunjukkan, res-
ponden laki-laki lebih banyak daripada perempuan, yaitu 215 (53,75 %) dan 185 (46,25 %). Berdasar-
kan usia, responden dengan usia 45-54 tahun menjadi yang terbanyak dengan jumlah 114 (28,5 %)
responden. Selanjutnya adalah responden dengan usia 55-64 tahun yang menjadi responden
terbanyak kedua yang berjumlah 103 (25,75 %) responden. Kelompok usia 35-44 menjadi yang
terbanyak ketiga dengan jumlah 91 (22,75 %). Dua kelompok respoden selanjutnya adalah responden
yang berusia 65 tahun atau lebih dan kelompok usia 25-34 tahun, masing-masing berjumlah 45 (11,25
%) dan 37 (9,25 %). Terakhir, responden yang memiliki usia kurang dari 24 tahun menjadi kelompok
responden dengan jumlah paling sedikit , yaitu berjumlah 10 (2,5 %).

Tabel 2. Karakteristik Responden

Kategori Karakteristik Jumlah Persentase

Jenis Kelamin
Laki-laki
Perempuan

215
185

53,75
46,25

Usia (tahun)

< 24
25 - 34
35 - 44
45 - 54
55 - 64
˃ 65

10
37
91
114
103
45

2,50
9,25
22,75
28,50
25,75
11,25

Tingkat Pendidikan

SD
SLTP/Sederajat
SLTA/Sederajat
Diploma
Strata 1
Strata 2

45
65
190
26
71
3

11,25
16,25
47,50
6,50
17,75
0,75

Pekerjaan

PNS/TNI/Polri
Pegawai Swasta
Wiraswasta
Pelajar/Mahasiswa
Lainnya

23
74
106
15
182

5,75
18,50
26,50
3,75
45,50

Berdasarkan tingkat pendidikan, sebagian besar responden berlatar belakang pendidikan SLTA,
yaitu sebanyak 190 (47,5 %) responden. Responden berlatar belakang pendidikan Strata 1 dan Strata 2
berjumlah total 74 (18,5 %) responden. Responden dengan latar belakang pendidikan SLTP, yaitu
sejumlah 65 (16,25 %). Selanjutnya responden berpendidikan SD sejumlah 45 (11,25 %), dan terakhir
kelompok responden dengan jumlah paling sedikit yaitu responden yang berlatar belakang pendidikan
Diploma, sejumlah 26 (6,5 %) responden.

Karakteristik responden keempat adalah pekerjaan. Sebagian besar responden berprofesi sebagai
Wiraswastawan dan Pegawai Swasta dengan jumlah masing-masing sebanyak 106 (26,5 %) dan 74
(18,5 %) responden. Kemudian responden yang berprofesi sebagai PNS/ TNI/Polri sebanyak 23 (5,75
%) responden. Responden yang masih menempuh pendidikan sebagai Pelajar/Mahasiswa sebanyak 15
(3,75 %). Sedangkan responden yang tidak menye-butkan secara spesifik latar belakang pekerjaanya
sebanyak 182 (45,5 %).

Analisis Indeks Survei Kepuasan Pelanggan
Analisis Indeks Survei Kepuasan Pelanggan Keseluruhan

Analisis SKP secara keseluruhan digunakan untuk menggambarkan persepsi pelanggan terhadap
kualitas pelayanan dan kinerja unit pelayanan PDAM Tirta Merapi Kabupaten Klaten. Secara ringkas,
hasil analisis SKP keseluruhan disajikan pada Tabel 3.



Sarwono Nursito1), Arif Julianto Sri Nugroho2), Abdul Haris3)/WIJoB Vol 01 No 02 Tahun 2022

Tabel 3. Nilai indeks SKP Secara Keseluruhan

Uraian
Unsur Pelayanan

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

Jumlah Nilai per Unsur 1259 1262 1242 1226 1256 1258 1234 1227 1243
Nilai Rata-Rata
per Unsur 3,15 3,16 3,11 3,07 3,14 3,15 3,09 3,07 3,11

Nilai Rata-Rata Tertim-
bang per Unsur 0,35 0,35 0,34 0,34 0,35 0,35 0,34 0,34 0,34

Jumlah Nilai Rata-Rata
Tertimbang per Unsur 3,08

Nilai SKP 77,05

Nilai SKP per Unsur 78,69 78,88 77,63 76,63 78,50 78,63 77,13 76,69 77,69

Hasil analisis menunjukkan nilai indeks SKP keseluruhan PDAM Tirta Merapi Kabupaten Klaten
yaitu sebesar 77,05. Nilai ini masuk dalam nilai interval konversi SKP 76,61–88,30. Berdasarkan
hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa mutu pelayanan PDAM Tirta Merapi Kabupaten Klaten
tahun 2022 masuk dalam kategori mutu pelayanan B dengan kinerja unit pelayanan dalam kategori
baik.
Analisis Indeks Survei Kepuasan Pelanggan per Unsur Pelayanan.

Analisis ini bertujuan untuk mengetahui nilai SKP per unsur pelayanan PDAM Tirta Merapi
Kabu-paten Klaten. Analisis ini didasarkan pada nilai rata-rata masing-masing unsur pelayanan, mulai
dari unsur pelayanan 1 (U1) sampai dengan unsur pelayanan 9 (U9) yang dinilai secara sendiri-sendiri
per unsur pelayanan. Hasil analisis SKP per unsur pelayanan pada PDAM Tirta Merapi Kabupaten
Klaten tahun 2022 disajikan pada Tabel 4.

Tabel 4. Nilai Indeks SKP per Unsur Pelayanan

Peringkat Unsur Deskripsi Nilai SKP

1 U2 Sistem, Mekanisme dan Prosedur 78,88
2 U1 Persyaratan 78,69
3 U6 Kompetensi Pelaksana 78,63
4 U5 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 78,50
5 U9 Sarana dan Prasarana 77,69
6 U3 Waktu Pelayanan 77,63
7 U7 Perilaku Pelaksana 77,13
8 U8 Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 76,69
9 U4 Biaya/Tarif Pelayanan 76,61

Hasil analisis indeks SKP per unsur pelayanan PDAM Tirta Merapi Kabupaten Klaten tahun 2022
untuk seluruh unsur yang mencakup 9 unsur pelayanan masuk dalam nilai interval konversi SKP
76,61 – 88,30. Hasil ini menunjukkan bahwa semua unsur pelayanan PDAM Tirta Merapi Kabupaten
Klaten untuk tahun 2022 memiliki klasifikasi mutu pelayanan B dengan kinerja pelayanan masuk
dalam kate-gori baik.

Hasil analisis menunjukkan unsur pelayanan yang memiliki nilai kinerja pelayanan paling baik
adalah unsur Sistem, Mekanisme dan Prosedur Pelayanan (U2) dengan nilai SKP per unsur pelayanan
sebesar 78,88. Disusul kemudian oleh 2 unsur dengan nilai kinerja pelayanan yang tidak jauh berbeda,
yaitu unsur Persyaratan (U1) dan unsur Kompetensi Pelaksana (U6) dengan nilai SKP per unsur
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pelaya-nan masing-masing 78,69 dan 78,63. Selanjutnya adalah unsur Produk Spesifikasi Jenis
Pelayanan (U5) dengan nilai SKP per unsur pelayanan 78,50. Selain itu juga terdapat 2 unsur lain
dengan nilai kinerja pelayanan yang tidak jauh berbeda, yaitu unsur Sarana dan Prasarana (U9) dan
unsur Waktu Pelayanan (U3) dengan nilai SKP per unsur pelayanan masing-masing adalah 77,69 dan
77, 63. Disusul kemudian oleh unsur Perilaku Pelaksana (U7) dengan nilai SKP per unsur pelayanan
sebesar 77,13. Selain itu, terdapat 2 unsur yang memiliki nilai SKP per unsur pelayanan yang paling
rendah. Kedua unsur pelaya-nan tersebut adalah unsur Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
(U8) dengan nilai IKM 76,69, dan unsur Biaya/Tarif Pelayanan (U4) dengan nilai SKP per unsur
pelayanan 76,61.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan, kesimpulan SKP PDAM Tirta Merapi Kabupaten
Klaten tahun 2022 yaitu : nilai indeks SKP adalah 77,05. Nilai indeks SKP tersebut berada pada Nilai
Interval Konversi (NIK) 76,61-88,30. Hal ini berarti bahwa kualitas pelayanan PDAM Tirta Merapi
Kabupaten Klaten tahun 2022 berada pada kategori mutu pelayanan B dan memiliki kinerja unit
pelaya-nan yang baik. Nilai indeks SKP PDAM Tirta Merapi Kabupaten Klaten tahun 2022 ini
menunjukkan peningkatan sebesar 2,02 dibandingkan dengan nilai SKP PDAM Tirta Merapi
Kabupaten Klaten tahun 2020 yang bernilai 75,03.

Nilai indeks SKP per unsur pelayanan untuk 9 unsur pelayanan memiliki nilai yang masuk dalam
Nilai Interval Konversi (NIK) 76,61-88,30. Hal ini menunjukkan bahwa semua unsur pelayanan
PDAM Tirta Merapi Kabupaten Klaten tahun 2022 berada pada kategori mutu/kualits pelayanan B
dan memili-ki kinerja unit pelayanan yang baik. Unsur pelayanan dengan nilai indeks SKP per unsur
pelayanan yang tertinggi adalah unsur Sistem, Mekanisme, dan Prosedur (U2), dengan nilai SKP per
unsur pelaya-nan sebesar 78,88. Unsur pelayanan dengan nilai indeks SKP per unsur pelayanan
terendah adalah Biaya/Tarif Pelayanan (U4), dengan nilai SKP per unsur pelayanan 76,61.

Saran
Berdasarkan hasil analisis, dalam rangka untuk mempertahankan dan meningkatkan kinerja pela-

yanan, maka dapat saran yang dapat diberikan adalah sebagai berikut : terkait dengan kepuasan
pelang-gan, PDAM Tirta Merapi Kabupaten Klaten harus dapat mempertahankan kinerja pelayanan
pada unsur pelayanan yang memiliki nilai indeks SKP tinggi. Dalam hal ini terdapat 4 unsur
pelayanan dengan nilai di atas 78,00 yang perlu dipertahankan kinerja pelayanannya, yaitu unsur
Sistem, Mekanisme, dan Prosedur (U2), unsur Persyaratan (U1), unsur Kompetensi Pelaksana (U6),
dan unsur Produk Spesifika-si Jenis Pelayanan (U5).

Saran selanjutnya adalah PDAM Tirta Merapi Kabupaten Klaten diharapkan meningkatkan
kinerja unsur pelayanan yang memiliki nilai indeks SKP yang relatif rendah. Dalam hal ini terdapat 3
unsur pelayanan yang perlu ditingkatkan kinerja pelayanannya, yaitu unsur Sarana dan Prasarana (U9),
unsur Waktu Pelayanan (U3), dan unsur Perilaku Pelaksana (U7). Selain itu, memprioritaskan
peningkatan kinerja pelayanan pada unsur pelayanan yang memiliki nilai indeks SKP yang rendah
yang difokuskan pada unsur-unsur tertentu, yaitu unsur Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan
(U8) dan unsur Biaya/Tarif Pelayanan (U4). Unsur-unsur tersebut perlu diprioritaskan karena menjadi
2 unsur pelaya-nan dengan nilai terendah.
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