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ABSTRAK 

 

Judul Tugas Akhir : Persepsi Pelanggan Terhadap Citra 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 

Kota Padang 

 

 
Pembimbing : Abror, SE, ME, Ph.D 

 

 

 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui mengetahui persepsi pelanggan 

terhadap citra PDAM Kota Padang dan untuk mengetahui upaya yang dapat 

dilakukan untuk meningkatkan citra perusahaan. 

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif. Penelitian ini dilakukan di 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Padang. Adapun yang menjadi 

populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan PDAM Kota Padang. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan rumus slovin sehingga didapatkan jumlah sampel 

penelitian adalah sebanyak 100 orang pelanggan PDAM di Kota Padang. Teknik 

pengumpulan data menggunakan kuesioner, wawancara dan studi kepustakaan. 

Teknik analisis data menggunakan metode deskriptif dengan menghitung Tingkat 

Capaian Responden (TCR). 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi pelanggan terhadap citra 

PDAM Kota Padang termasuk kategori baik. Upaya yang dilakukan untuk 

peningkatan citra PDAM adalah mempercepat penanganan keluhan pelanggan dan 

memberikan kemudahan dalam akses pengaduan pelanggan maupun kemudahan 

dalam pembayaran tagihan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 

Citra menunjukkan eksistensi sebuah organisasi di mata masyarakat, yaitu 

pandangan masyarakat terhadap organisasi yang terbentuk dalam jangka waktu 

yang panjang. Pencitraan yang dilakukan dengan baik akan memberikan dampak 

yang baik pula bagi tercapainya tujuan organisasi. Dalam hal ini citra yang baik 

akan meningkatkan kepercayaan publik terhadap organisasi dalam menjalankan 

bisnisnya. 

Citra adalah cara bagaimana pihak lain memandang sebuah perusahaan 

seseorang, suatu komite, atau suatu aktivitas. Setiap perusahaan mempunyai citra 

sebanyak jumlah orang yang memandangnya (Soemirat & Ardianto, 2017:113). 

Perusahaan yang mempunyai citra yang baik dimata konsumen akan memperoleh 

keuntungan jangka panjang bagi perusahaan. Jadi produk dan jasa perusahaan 

tersebut relatif lebih bisa diterima konsumen dari pada perusahaan yang citranya 

kurang baik. Citra juga bisa berdampak terhadap karyawannya, karyawan yang 

bekerja pada perusahaan dengan citra positif akan memiliki rasa bangga sehingga 

dapat memicu motivasi mereka untuk bekerja lebih produktif. Dengan demikian 

profitabilitas perusahaan dapat terus meningkat. 

Citra perusahaan tidak bisa direkayasa, melainkan datang dengan 

sendirinya dari upaya yang telah ditempuh perusahaan. Salah satu bagian 

perusahaan yang berfungsi untuk memperoleh dan mempertahankan citra 

perusahaan adalah public relations (hubungan masyarakat). Di era keterbukaan 
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informasi seperti saat ini, dimana masyarakat atau publik sudah semakin kritis 

terhadap pemberitaan, maka peran humas (hubungan masyarakat) sangat penting 

sebagai layanan publik untuk memberikan informasi yang jelas, dengan cara yang 

baik dan benar agar dapat diterima publik. Pemanfaatan humas (public relations) 

sudah banyak digunakan dalam aktivitas perusahaan. Namun, masih banyak 

perusahaan belum mampu untuk mengoptimalkan fungsi public relations (PR). 

Public relations muncul karena adanya tuntutan kebutuhan. Artinya 

menjadi hal yang utama bagi public relations untuk mampu menjalankan fungsi 

dan tugasnya yaitu membina hubungan yang harmonis antara pimpinan 

manajemen dengan para karyawan dan antara pimpinan dengan pemilik 

perusahaan atau sebaliknya. Begitu juga kemampuannya untuk menjembatani atau 

membangun komunikasi dengan masyarakat luar sebagai publik yang pada 

akhirnya dapat menentukan sukses atau tidaknya tujuan dan citra yang hendak 

dicapai oleh perusahaan. 

Kebanyakan humas di perusahaan hanya sebatas melakukan jumpa pers, 

penyelenggaraan acara peluncuran produk baru, atau menangani komplain 

pelanggan. Padahal sebenarnya potensi humas lebih jauh dari itu. Setidaknya PR 

dapat menjalankan fungsi seperti press relation, product publicity, corporate 

communication, lobbying dan caunselling. Fungsi-fungsi tersebut dapat 

diimplementasikan dalam bermacam program misalnya publikasi (seperti laporan 

tahunan, brosur, artikel, newsletters, magazine dan materi audiovisual), event 

(seperti konferensi pers, seminar, pameran, kontes, perayaan ulang tahun, 

sponsorship, penggalangan dana, tur dan sebagainya), berita, pidato, aktivitas 

https://www.kanal.web.id/pengertian-pelayanan-publik
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layanan publik dan media identitas (seperti logo, business card, gedung, seragam, 

website dan sebagainya) (Tjiptono, 2015:394) 

PDAM Kota Padang merupakan salah satu perusahaan daerah yang 

bergerak dalam bidang jasa dan pelayanan air bersih. Pelayanan air bersih sangat 

penting karena air adalah urat nadi dan sumber kehidupan atau materi yang paling 

essential di dalam kehidupan umat manusia. Ditambah lagi dengan pertumbuhan 

industri yang mempertinggi kesenjangan antara permintaan dan penawaran air, 

khususnya terhadap air bersih. Dengan bertambahnya penduduk, konsumsi 

terhadap air bersihpun juga akan semakin meningkat. Dalam  memenuhi 

kebutuhan masyarakat akan air bersih ini tentulah PDAM Kota Padang sebagai 

perusahaan pelayanan publik dituntut untuk selalu menjaga kepercayaan jangan 

sampai masyarakat kecewa. Hal ini penting agar persepsi masyarakat terhadap 

citra perusahaan semakin positif. 

Apabila dikaitkan dengan peningkatan citra PDAM Kota Padang di mata 

masyarakat, maka hal itu tidak terlepas dari peran dan fungsi Hubungan 

masyarakat (Humas) PDAM itu sendiri. Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 

Kota Padang mengadakan upaya pelayanan yang baik, berencana dan 

berkesinambungan untuk menciptakan dan membina pengertian bersama antara 

organisasi dengan khalayak. Perusahaan juga membina hubungan yang harmonis 

serta menciptakan komunikasi timbal balik dengan menyebarkan informasi 

kepada publik eksternal, sehingga diharapkan publik mendukung kebijakan 

perusahaan. 
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Penelitian ini akan membahas persepsi pelanggan terhadap citra PDAM 

Kota Padang. Penilaian masyarakat terhadap citra PDAM Kota Padang bisa  

dilihat dari banyak penilaian. Penilaian misalnya apakah air sudah mengalir 

sampai ke rumah warga, penilaian apakah air PDAM itu tercemar, bau kaporit 

secara berlebihan dan apakah masih ada kebocoran pipa yang mengganggu 

kelancaran aliran air dan persoalan dengan tagihan biaya air. Persepsi pelanggan 

juga pada penanganan masalah yang diadukan, pemberitaan tentang PDAM, 

kepedulian sosial, dan kegiatan lainnya. 

Citra PDAM kota Padang berbeda-beda menurut persepsi masyarakat 

karena hal ini berkaitan dengan penilaian kualitas layanan PDAM dalam 

penyaluran air bersih. Bagi daerah yang lancar dalam distribusi air bersih maka 

citra yang terbentuk akan menjadi baik dan positif. Begitu juga dengan pelayanan 

bagi masyarakat berpenghasilan rendah (MBR) dengan menawarkan biaya 

sambungan yang murah hal ini akan memberikan dampak citra PDAM yang 

positif bagi yang menerima program tersebut. Sebaliknya, daerah-daerah yang 

mengalami persoalan seperti kapasitas air yang kurang, kebocoran pipa saluran air 

dan pelayanan yang kurang baik pada masyarakat akan membentuk citra PDAM 

yang negatif. 

Berikut adalah beberapa tanggapan positif masyarakat terhadap aktivitas 

PDAM kota Padang sebagai bentuk kepedulian pada masyarakat. 
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Selain itu ada juga tanggapan negatif masyarakat karena pelayanan PDAM 

yang dirasa kurang maksimal. 

 

Penilaian-penilaian masyarakat terhadap suatu perusahaan tidak akan 

muncul begitu saja tanpa adanya pengalaman yang pernah mereka alami dan 

pengetahuan yang mereka peroleh. Pengetahuan yang diperoleh masyarakat 

didapat dari berbagai hal salah satunya adalah media massa. Media bukan saja 

bisa menjadi pembujuk atau bersifat persuasi, tetapi media juga dapat 
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membelokkan pola perilaku atau sikap-sikap yang ada terhadap suatu hal. 

Medialah yang mendorong publik untuk memilih citra yang positif terhadap 

perusahaan-perusahaan tertentu dan membuat citra yang negatif terhadap 

perusahaan lainnya. 

Saat ini citra PDAM kota Padang dinilai belum sempurna. Hal ini 

dikarenakan sebagai perusahaan pengelola air, PDAM Kota Padang masih 

mengalami permasalahan seperti air yang macet atau kuantitas air  yang kurang, 

air yang keruh, kebocoran pipa, hingga masalah komplain angka meter yang tidak 

sesuai dengan penggunaanya. Persoalan ini juga terlihat pada pemberitaan di 

media massa. Persoalaan itupun tidak terbatas pada pemasangan sambungan, 

penyaluran air, tetapi juga pelayanan pegawai PDAM di kantor PDAM kota 

Padang dalam melayani pelanggan. Hal inilah yang menyebabkan citra PDAM 

kota Padang masih kurang baik di mata masyarakat khususnya bagi para 

pelanggan PDAM. 

Mahyeldi Ansarullah selaku Wali Kota Padang, menyatakan bahwa 

pemerintah Kota Padang menggantungkan harapan kepada PDAM Kota Padang 

untuk meningkatkan kapasitas serta kualitas sumber air bersih dan pelayanan yang 

profesional kepada masyarakat. Hal inilah yang diharapkan dapat menumbuhkan 

citra positif PDAM kota Padang dari persepsi masyarakat sebagai penerima 

layanan. 

Menyadari pentingnya citra bagi perusahaan terutama PDAM kota  

Padang, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian untuk mengetahui 
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persepsi pelanggan terhadap citra Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota 

Padang. 

B. Rumusan masalah 

 

Rumusan masalah dari penelitian ini adalah: 

 

1. Bagaimana persepsi pelanggan terhadap citra PDAM Kota Padang? 

 

2. Apa upaya yang dapat dilakukan untuk meningkatkan citra perusahaan? 

 

 
 

C. Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan dari penelitian ini adalah: 

 

1. Untuk mengetahui persepsi pelanggan terhadap citra PDAM Kota Padang. 

 

2. Untuk mengetahui upaya yang dapat dilakukan untuk meningkatkan citra 

perusahaan 

 
 

D. Manfaat Penelitian 

 

Berdasarkan tujuan penelitan di atas, diharapkan penelitian ini dapat 

memberikan manfaat teoritis dan juga praktis. Adapun manfaat penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

1. Manfaat Teoritis 

 

Meninjau informasi mengenai persepsi pelanggan terhadap citra Perusahaan 

Daerah Air Minum (PDAM) Kota Padang. Penelitian ini juga diharapkan agar 

dapat bermanfaat sebagai bahan referensi ataupun acuan bagi penelitian 

selanjutnya untuk mendapatkan gelar Ahli Madya (A.Md). 
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2. Manfaat Praktis 

 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi PDAM Kota 

Padang agar meningkatkan citra perusahaan yang semakin positif di mata 

masyarakat. 



 

 

 
 

BAB V 

PENUTUP 

 

 

A. Simpulan 

 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan pada bab sebelumnya tentang 

Persepsi Pelanggan Terhadap Citra Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota 

Padang, maka penulis dapat menarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Persepsi pelanggan terhadap citra PDAM Kota Padang termasuk kategori 

baik. Indikator citra dengan nilai rata-rata paling tinggi adalah pada 

personalitas. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan menganggap PDAM 

Kota Padang merupakan perusahaan yang bertanggung jawab terhadap 

pelanggan, perusahaan yang berprestasi baik, pelanggan memiliki tingkat 

keyakinan yang cukup tinggi terhadap PDAM Kota Padang dan pelanggan 

menilai bahwa PDAM Kota Padang memiliki tanggung jawab sosial yang 

tinggi. 

2. Upaya untuk meningkatkan citra perusahaan adalah merespon keluhan 

pelanggan dengan cepat dan mempermudah akses pengaduan pelanggan 

seperti lewat media sosial maupun nomor layanan sms pelanggan. Selain itu 

humas PDAM Kota Padang memberikan kemudahan dalam pembayaran 

tagihan lewat bank, kantor pos maupun program DDOP (Door to Door Online 

Payment). Jadi petugas PDAM mendatangi pelanggan ke rumah dengan 

51 
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3. membawa alat EDC supaya pelanggan dapat membayar tagihan tanpa harus 

keluar rumah. 

 

 

B. Saran 

 

Berdasarkan kesimpulan penelitian ini, maka penulis menyarankan pada 

PDAM Kota Padang antara lain: 

1. PDAM Kota Padang perlu mempertahankan citra perusahaan yang sudah baik 

terutama sebagai perusahaan penyalur air bersih bagi masyarakat Kota 

Padang. Untuk itu PDAM Kota Padang perlu terus menjaga nama baik 

perusahaan dengan memperhatikan pelayanan dan memberikan kinerja yang 

lebih maksimal bagi para pelanggannya. 

2. Bagian Hubungan Masyarakat (Public Relations) perlu lebih menggencarkan 

informasi-informasi seputar aktivitas PDAM Kota Padang di berbagai media 

sosial. Hal ini juga penting agar masyarakat luas bisa mengetahui upaya- 

upaya yang dilakukan dalam membantu masyarakat Kota Padang sehingga 

bisa berdampak pada citra PDAM yang semakin baik. 
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