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ABSTRAK

PERUMDAM Tirta Mukti Kabupaten Cianjur memiliki upaya untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Salah satu upaya yang dapat dilakukan yaitu dengan perancangan sistem pelayanan penanggulangan kebocoran pipa distribusi air bersih. Kepuasan pelanggan merupakan hal yang penting bagi perusahaan jasa, karena kepuasan pelanggan menggambarkan kemapuan perusahaan dalam memenuhi harapan pelanggan.
Tujuan dari analisis dan observasi dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dan atribut yang paling berpengaruh pada kualitas pelayanan dalam penanggulang kebocoran pipa distribusi air bersih di PERUMDAM Tirta Mukti Kabupaten Cianjur. Metode Service Quality (Servqual) digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan. Ada 5 dimensi yang digunakan dalam penelitian ini diantaranya Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty. Hasil tersebut nanti akan diintegrasikan dengan Metode House of Quality untuk prioritas peningkatan pelayanan.
Dalam penelitian ini dapat disimpulkan bahwa keinginan pelanggan PERUMDAM Tirta Mukti Kabupaten Cianjur. Prioritas perbaikan yang dapat dilakukan adalah ketersediaan material digudang, dan memberikan pelatihan teknik dan non teknik dari dalam ataupun luar perusahaan untuk mengurangi kesalahan pada saat perbaikan kebocoran pipa distribusi air bersih.
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ABSTRACT

PERUMDAM Tirta Mukti Cianjur Regency has an effort to increase customer satisfaction. One of the efforts that can be done is by designing a service system for handling leakage of clean water distribution pipes. Customer satisfaction is important for service companies, because customer satisfaction describes the company's ability to meet customer expectations.
The purpose of the analysis and observation in this study is to determine the level of service quality and customer satisfaction and the attributes that most influence the quality of service in overcoming clean water distribution pipe leaks in PERUMDAM Tirta Mukti Cianjur Regency. Service Quality (Servqual) method is used to determine the level of customer satisfaction. There are 5 dimensions used in this study including Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Emphaty. These results will later be integrated with the House of Quality Method for service improvement priorities.
In this study it can be concluded that the desire of customers of PERUMDAM Tirta Mukti Cianjur Regency. The main priority for repairs that can be carried out is the availability of materials in the warehouse, and providing technical and non-technical training from inside or outside the company to reduce errors when repairing clean water distribution pipe leaks.
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