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ABSTRAK 
Total Quality Management adalah sebuah sistem yang dapat diadaptasi menjadi pendekatan untuk meningkatkan daya 

saing perusahaan maupun organisasi dengan cara melakukan perbaikan berkelanjutan pada produksi, layanan, sumber 

daya manusia, dan proses. PDAM Wanua Wenang Manado merupakan perusahaan yang bergerak di bidang 
pendistribusian air bersih untuk masyarakat yang telah mengikuti perkembangan sistem terkait dengan dengan jasa 

pelayanan, khususnya dalam penerapan TQM. Namun, hal ini belum sepenuhnya optimal karena sering muncul 

berbagai kendala yang menjadi penghambat pelaksanaan setiap operasional perusahaan. Tujuan penelitian ini untuk 

menganalisis penerapan Total Quality Management dan dampaknya terhadap kualitas pelayanan di PDAM Wanua 
Wenang Manado. Metode penelitian yang digunakan adalah pendektan deskriptif kualitatif dengan teknik 

pengumpulan data melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

penerapan prinsip-prinsip TQM, seperti Fokus Pada Pelanggan, Obsesi Terhadap Kualitas, Kerjasama Tim, Komitmen 
Jangka Panjang, Perbaikan Sistem Secara Berkesinambungan, serta Pendidikan dan Pelatihan, telah memberikan 

dampak positif terhadap kualitas layanan pada PDAM Wanua Wenang Manado, meskipun ada beberapa aspek yang 

masih perlu ditingkatkan.  
 
Kata kunci :  Total Quality Management, Kualitas Layanan 

 

ABSTRACT 
Total Quality Management is a system that can be adapted into an approach to improve the competitiveness of 

companies and organizations by making continuous improvements to service production, human resources, and 
processes. PDAM Wanua Wenang Manado is a company engaged in the distribution of clean water for the community 

which has followed the development of systems related to services, especially in the application of TQM. However, 

this is not fully optimal because various obstacles often arise which hinder the implementation of each company's 
operations. The purpose of this study was to analyze the application of Total Quality Management and its impact on 

service quality at PDAM Wanua Wenang Manado. The research method used is descriptive qualitative approach with 

data collection techniques through observation, interviews, and documentation. The results of this study indicate that 

the application of TQM principles, such as Customer Focus, Obsession with Quality, Teamwork, Long-term 
Commitment, Continuous System Improvement, and Education and Training, has had a positive impact on service 

quality at PDAM Wanua Wenang Manado, although there are several aspects that still need to be improved.  

 
Keywords :   Total Quality Management, Service Quality 

 

 
 

PENDAHULUAN   
Perusahaan Daerah Air Minum Wanua Wenang Manado atau yang lebih dikenal sebagai PDAM Wanua 

Wenang Manado, merupakan salah satu lembaga penting dalam penyediaan air bersih di Kota Manado, Sulawesi 

Utara. Sebagai perusahaan daerah, PDAM Wanua Wenang berkomitmen untuk menyediakan air bersih yang 

berkualitas dan terjangkau bagi seluruh warga kota. Perusahaan ini tidak hanya berfokus pada penyediaan air bersih, 
tetapi juga berkomitmen untuk melakukan pengembangan infrastruktur yang lebih baik. Hal tersebut termasuk, 

pengembangan pelayanan sarana dan prasarana, penyediaan saluran air, dan pendistribusian.  

Secara umum, tingkat kecenderungan keputusan terhadap kualitas pelayanan PDAM Wanua Wenang Manado 
terbilang masih belum maksimal terpenuhi. Dikarenakan masih terdapat beberapa keluhan dari konsumen, salah 

satunya tentang kecepatan dan ketepatan dalam waktu proses pelayanan maupun penanganan.  

Keluhan kualitas pelayanan PDAM Wanua Wenang Manado telah menjadi perhatian masyarakat. Banyak 

warga yang mengeluhkan kualitas air yang tidak bersih dan pelayanan yang kurang memuaskan. Beberapa keluhan 
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yang biasa di sebutkan oleh warga antara lain, kualitas air yang tidak bersih, pelayanan yang buruk, serta jaringan air 
yang rusak.   

Mengutip dari Zonakawanua.com (2024) yaitu “PDAM Wanua Wenang menindaklanjuti persoalan sarana air 

bersih di perumahan...masyarakat di kedua perumahan ini mengeluhkan tekanan air yang tidak sampai ke lokasi 
mereka”. 

Adapula yang dikutip dari Halaman Facebook PDAM Manado (2024) yaitu “Gangguan pelayanan dari 

IPA...belum maksimal dikarenakan gangguan pada pompa”. 
 Menurut data pelanggan yang diperoleh dari PDAM Wanua Wenang Manado, maka dapat kita ketahui bahwa 

pengguna yang memakai jasa perusahaan tersebut bertambah.  

Dalam era persaingan yang semakin ketat dan tuntutan pelanggan yang semakin tinggi, penerapan Total Quality 

Management (TQM) menjadi sangat penting bagi organisasi termasuk PDAM Wanua Wenang Manado. TQM tidak 
hanya berfokus pada produk atau layanan, tetapi juga pada proses dan budaya organisasi yang mendukung kualitas. 

Dalam konteks ini, beberapa elemen kunci dari TQM, yaitu Fokus Pada Pelanggan, Obsesi Terhadap Kualitas, 

Kerjasama Tim, Komitmen Jangka Panjang, Perbaikan Sistem Secara Berkesinambungan, serta Pendidikan dan 
Pelatihan, menjadi sangat relevan dan krusial untuk diterapkan. Prinsip-prinsip ini dipilih karena memiliki relevansi 

yang kuat dengan kualitas pelayanan dan dapat membantu organisasi mencapai tujuan kualitas yang lebih baik.  

Fokus pada pelanggan memungkinkan perusahaan untuk memahami kebutuhan dan harapan pelanggan, 

sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Obsesi terhadap kualitas memastikan bahwa perusahaan memiliki 
komitmen yang kuat untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Kerjasama tim memungkinkan perusahaan untuk 

bekerja sama dalam meningkatkan kualitas pelayanan. Komitmen  jangka panjang memastikan  bahwa perusahaan 

memiliki visi yang  jelas untuk meningkatkan kualitas pelayanan dalam jangka panjang. Perbaikan  sistem  secara 
berkesinambungan  memungkinkan perusahaan untuk terus meningkatkan  kualitas pelayanan. Pendidikan dan 

pelatihan memungkinkan perusahaan untuk meningkatkan  kemampuan dan pengetahuan karyawan dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan. 
Dengan  mempertimbangkan elemen-elemen tersebut, menjadikan sebagai pendekatan yang lebih relevan dan 

efektif dalam  penerapan TQM di PDAM Wanua Wenang Manado. Pendekatan tersebut tidak hanya akan 

meningkatkan kualitas pelayanan, tetapi juga membangun hubungan yang lebih baik dengan pelanggan. 

Pendekatan Total Quality Management bertujuan untuk meningkatkan daya saing perusahaan dengan 
memperbaiki produk, jasa, dan lingkungannya secara konsisten. Dengan demikian, TQM adalah metode manajemen 

yang melihat organisasi sebagai sistem di mana setiap tugas, proses, dan individu menjalankan tugasnya dengan benar 

dan terpadu sehingga organisasi dapat menghasilkan keluaran yang memenuhi harapan pelanggan secara tepat waktu, 
sesuai standar, dan bebas dari cacat atau kerusakan. Penerapan TQM dalam setiap aktivitas perusahaan atau organisasi 

merupakan bentuk strategi operasi agar memiliki keunggulan kompetitif melalui peningkatan kualitas produk barang 

ataupun jasa termasuk kualitas manajemen secara menyeluruh. 

Baik barang maupun jasa memiliki kualitas yang sangat penting. Seorang ahli ekonomi, Philip Kotler, 
mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai kinerja yang ditawarkan seseorang kepada orang lain. Kinerja tersebut 

dapat berupa sesuatu yang tak berwujud, sehingga tidak berpengaruh pada kepemilikan barang apapun atau kepada 

siapapun. Kualitas pelayanan merupakan tingkat layanan yang berhubungan dengan terpenuhi harapan dan kebutuhan 
konsumen atau penggunanya. Kualitas pelayanan dianggap baik apabila pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang 

diharapkan oleh konsumen. Hal ini harus lebih diperhatikan oleh suatu usaha maupun kegiatan di bidang jasa 

manapun.  
Manajemen mutu  terpadu berfokus pada pelanggan. Pelanggan adalah sosok yang dilayani. Perhatian 

dipusatkan berdasarkan pada kebutuhan dan harapan para pelanggan. Produk maupun jasa yang diberikan haruslah 

berfokus pada pelanggan. 

Berdasarkan uraian di atas untuk menganalisa lebih lanjut, maka dari itu penulis merasa tertarik untuk 
melakukan penelitian dengan judul sebagai berikut : “ANALISIS PENERAPAN TOTAL QUALITY 

MANAGEMENT TERHADAP KUALITAS PELAYANAN PADA PDAM WANUA WENANG MANADO”. 

 

METODE PENELITIAN 

 

Metode penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif yang bertujuan untuk menampilkan data secara utuh 
dan mendalam mengenai fenomena yang diteliti tentang penerapan total quality management pada PDAM Wanua 

Wenang Manado. Penelitian ini menggunakan teknik Purposive Sampling. jenis data dan sumber data yang digunakan 

adalah data primer (primary data) dan data sekunder (secondary data). Dalam hal ini, data primer didapatkan dari hasil 

pengamatan (observation), wawancara (interview), dan dokumentasi yang terkait dalam penelitian penerapan total 
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quality management pada PDAM Wanua Wenang Manado terhadap kualitas pelayanan. Teknik Pengumpulan data 
menggunakan observasi, wawancara, dan dokumentasi.  

Dalam penelitian ini, teknik analisis data  menggunakan teknik Case Study Analysis. Analisis studi kasus 

bertujuan untuk memberikan pemahaman yang lebih tentang fenomena tertentu dalam konteks yang spesifik, serta 
menghasilkan wawasan dan rekomendasi yang dapat diterapkan dalam praktik. 

Oleh karena itu, penulis akan menggunakan pendekatan kualitatif berupa pengumpulan data reduction , data 

display, dan drawing conclutions. Reduksi data ataupun merangkum data bertujuan untuk mempermudah analisis, 
mempercepat pemrosesan data, serta meningkatkan efisiensi dan efektivitas pengambilan keputusan. Penyajian data 

merupakan sekumpulan informasi tertata yang memberi kemungkinan adanya penarikan kesimpulan. Drawing 

conclutions atau penarikan kesimpulan merupakan langkah akhir dalam proses analisis data penelitian kualitatif 

(Syafrida, 2021 : 47-48), proses di mana penulis menginterpretasikan data yang telah direduksi dan ditampilkan, serta 
membuat kesimpulan berdasarkan analisis yang dilakukan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

Penerapan TQM dalam peningkatan kualitas pelayanan menjadi sangat relevan dan strategis, terutama di era 
persaingan yang semakin ketat dan tuntutan pelanggan yang semakin tinggi. Berikut ini hubungan teori unsur total 

quality management dengan penerapannya pada PDAM Wanua Wenang Manado. 

Fokus Pada Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan Pada PDAM Wanua Wenang Manado  

 Fokus pada pelanggan merupakan prinsip utama dalam manajemen kualitas. Fokus pada pelanggan pada 
hakikatnya adalah bahwa pelanggan merupakan penilai terakhir dari kualitas sehingga prioritas utama dalam jaminan 

kualitas adalah memiliki piranti yang handal dan sahih mengenai penilaian pelanggan terhadap perusahaan 

(Ramlawati, 2020 : 52). Dalam konteks kualitas pelayanan, fokus pada pelanggan berarti bahwa setiap aspek layanan 
yang diberikan harus dirancang dan dilaksanakan dengan mempertimbangkan kepuasan pelanggan sebagai prioritas 

utama. Kepuasan pelanggan merupakan salah satu elemen yang paling penting dalam penerapan Total Quality 

Management, di mana perusahaan harus memenuhi harapan pelanggan dengan berusaha memberikan layanan atau 

produk yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan, baik secara internal maupun eksternal. Dalam hal ini, 
perusahaan juga harus memperhatikan setiap saran maupun keluhan dari pelanggan, hal ini tentunya juga akan 

memberikan kemudahan bagi perusahaan dalam menentukan kebijakan maupun langkah yang akan dilakukan dalam 

mengidentifikasi masalah sampai pada tahap penyelesaiannya, sehingga kredibilitas dan kualitas yang dihasilkan 
perusahaan lebih optimal. Dengan fokus pada pelanggan, perusahaan akan terus berupaya meningkatkan kualitas 

pelayanan yang diberikan. Berdasarkan hasil penelitian, dapat diketahui bahwa PDAM Wanua Wenang Manado selalu 

berusaha secara aktif untuk mendengarkan dan memahami apa yang diinginkan dan dibutuhkan oleh pelanggan, 
melalui pengidentifikasian masalah pelanggan dengan cara melakukan survei kepuasan pelanggan secara berkala 

maupun umpan balik dari pelanggan. Menurut hasil penelitian, PDAM Wanua Wenang Manado selalu berusaha untuk 

responsif dan selalu siap menerima umpan balik, baik positif maupun negatif.  

 Namun, berdasarkan temuan penelitian melalui observasi, PDAM Wanua Wenang Manado menunjukkan 
upaya responsivitas dalam menangani keluhan pelanggan melalui beberapa saluran komunikasi, seperti pengaduan 

langsung kepada customer service, komentar di media sosial (misalnya Facebook), serta laporan internal yang 

disampaikan oleh karyawan melalui grup internal daring. Namun demikian, hasil observasi juga mengindikasikan 
bahwa proses penanganan keluhan tersebut masih menghadapi sejumlah kendala. Beberapa keluhan dapat diselesaikan 

dengan cepat, tetapi prioritas penanganan sering kali dipengaruhi oleh faktor eksternal yang bersifat subjektif, seperti 

kepatuhan pelanggan dalam membayar tagihan air secara rutin maupun kedekatan emosional dengan karyawan PDAM 

Wanua Wenang Manado. Fenomena ini berimplikasi pada adanya perlakuan yang berbeda terhadap pelanggan yang 
tidak rutin membayar tagihan atau tidak memiliki hubungan personal dengan karyawan, sehingga keluhan yang sama 

kerap berulang pada hari berikutnya. Selain itu, keterbatasan jumlah pegawai di lapangan juga teridentifikasi sebagai 

faktor yang memperlambat proses tindak lanjut, khususnya pada kasus yang memerlukan penanganan teknis segera. 
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa sistem penanganan keluhan di PDAM Wanua Wenang Manado belum 

sepenuhnya terstruktur secara objektif dan masih dipengaruhi oleh keterbatasan sumber daya manusia. 

 Oleh sebab itu, dengan berfokus pada pelanggan sama hal nya dengan membangun hubungan jangka panjang. 
Dengan memberikan layanan yang berkualitas dan memenuhi harapan pelanggan, perusahaan dapat menciptakan 

loyalitas dan kepercayaan serta meningkatkan jumlah pelanggan. 

Obsesi Terhadap Kualitas Terhadap Kualitas Pelayanan Pada PDAM Wanua Wenang Manado  

Obsesi terhadap kualitas merupakan suatu proses yang bertujuan untuk meningkatkan kualitas dan proses tersebut 
memerlukan komitmen (Ramlawati, 2020 : 57). Obsesi terhadap kualitas dalam pelayanan, setiap perusahaan 
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berkomitmen untuk mencapai standar tertinggi dalam setiap aspek layanan yang diberikan. Hal ini mencakup upaya 
berkelanjutan dalam memahami dan memenuhi harapan pelanggan, serta meningkatkan proses dan produk/jasa agar 

selalu relevan dan berkualitas tinggi. PDAM Wanua Wenang Manado sangat memperhatikan kualitas terhadap seluruh 

aspek operasionalnya dengan melakukan evaluasi secara rutin. 
Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa, dalam mempertahankan kualitas bidang jasanya, PDAM Wanua 

Wenang Manado menerapkan standar kualitas yang ketat dalam pengolahan dan pendistribusian air, serta rutin 

melakukan pemeliharaan juga pengawasan pada infrastruktur yang ada. Oleh karena itu, dalam penerapannya PDAM 
Wanua Wenang Manado tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi juga dapat membangun dan 

mempertahankan reputasinya serta memiliki daya saing yang kuat. Dengan mengintegrasikan obsesi terhadap kualitas 

terhadap setiap aspek pelayanan, PDAM Wanua Wenang Manado dapat meningkatkan loyalitas pengguna jasanya. 

 

Kerjasama Tim Terhadap Kualitas Pelayanan Pada PDAM Wanua Wenang Manado  

Keberhasilan TQM tergantung pada kontribusi sumber daya manusia. Langkah pertama dari implementasi TQM 

adalah membentuk tim kerjasama untuk bertindak sebagai kekuatan pendorong dari proses implementasi. Tim 
kerjasama harus disusun berdasarkan individu-individu yang dalam posisinya memiliki kontribusi signifikan kepada 

manajemen (Ramlawati, 2020 : 72). Kerjasama tim dalam TQM sangat penting untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan. Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa, dengan adanya komunikasi dan kolaborasi yang baik 

antar departemen, PDAM Wanua Wenang Manado menjadi lebih efektif dalam memenuhi kebutuhan pelanggan dan 
mencapai tujuan kualitas yang diinginkan. Dalam konteks pelayanan publik, kolaborasi yang efektif dapat 

menciptakan sinergi yang mempercepat penyelesaian tugas dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Pentingnya 

kerjasama tim juga terlihat dalam pengembangan strategi pelayanan yang inovatif. Dalam pengembangan strategi 
pelayanan yang inovatif, PDAM Wanua Wenang Manado sudah menggunakan sistem khusus internal secara online, 

sehingga lebih memudahkan dalam mengidentifikasi dan menangani kebutuhan pelanggan. Kemudian, penerapan SOP 

juga merupakan hal penting dan utama yang ditetapkan oleh PDAM Wanua Wenang Manado, sehingga pegawai atau 
karyawannya mengetahui dan memahami tugas dan tanggung jawab yang harus dilakukan. Secara keseluruhan, 

kerjasama tim yang baik tidak hanya meningkatkan kualitas pelayanan, tetapi juga perusahaan menjadi mampu 

beradaptasi dengan perubahan dan memenuhi harapan pelanggan dengan lebih baik. 

Komitmen Jangka Panjang Terhadap Kualitas Pelayanan Pada PDAM Wanua Wenang Manado  
Komitmen jangka panjang adalah pendekatan strategis yang diadopsi oleh perusahaan untuk memastikan bahwa 

mereka tidak hanya memenuhi, tetapi juga melampaui harapan pelanggan secara konsisten. Komitmen jangka panjang 

sangat penting guna mengadakan perubahan budaya agar penerapan TQM dapat berjalan dengan sukses (Ibrahim dan 
Rusdiana, 2021 : 22). Komitmen jangka panjang terhadap kualitas pelayanan di PDAM Wanua Wenang Manado 

merupakan aspek yang krusial dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan dan memastikan keberlanjutan layanan 

air bersih di wilayah tersebut. Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa, komitmen jangka panjang terhadap 

kualitas pelayanan di PDAM Wanua Wenang Manado mencakup berbagai aspek, mulai dari pengelolaan sumber daya 
air, pendistribusian, hingga pelayanan pelanggan. Dalam penyediaan layanan air bersih yang berkelanjutan dan 

berkualitas tinggi kepada masyarakat, PDAM Wanua Wenang melakukan pengembangan dan pemeliharaan terhadap 

infrastruktur. Dalam hal ini, penambahan sumber air, reservoar, dan pemasangan sambungan gratis serta perbaikan 
jaringan yang sudah terpasang. Dengan infrastruktur yang baik, PDAM Wanua Wenang Manado dapat meningkatkan 

efisiensi distribusi, mengurangi kebocoran, dan memastikan kualitas air yang lebih baik. 

 

Perbaikan Sistem Secara Berkesinambungan Terhadap Kualitas Pelayanan Pada PDAM Wanua Wenang 

Manado  

           Untuk menghasilkan kualitas yang terbaik diperlukan upaya perbaikan berkesinambungan terhadap 

kemampuan manusia, proses, dan lingkungan (Ibrahim dan Rusdiana, 2021 : 36). Perbaikan sistem ini menjadi sangat 
penting untuk memastikan bahwa layanan yang diberikan tidak hanya memenuhi standar, tetapi juga mampu 

beradaptasi dengan perubahan kebutuhan dan harapan pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa, 

PDAM Wanua Wenang Manado menjalankan sistem yang ada dalam perusahaan dengan mengimbangi perbaikan 
sistem secara bertahap. Peluncuran program pelatihan untuk pegawai atau karyawan dalam hal pelayanan dan 

penanganan keluhan pelanggan merupakan inisiatif PDAM Wanua Wenang Manado dalam penggunaan indikator 

kinerja untuk memantau efektivitas dari setiap inisiatif yang dijalankan.  
           Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa, perbaikan sistem secara berkesinambungan juga dapat 

dilihat dari adanya perbaikan dan pemeliharaan terhadap infrastruktur. Perbaikan infrastruktur merupakan hal yang 

penting dalam menunjang pekerjaan. Selain perbaikan sistem secara berkesinambungan terhadap infrastruktur, PDAM 

Wanua Wenang Manado juga berupaya dalam hal komunikasi dan responsivitas terhadap pelanggan agar lebih sesuai 



JPNM (Jurnal Pustaka Nusantara Multidisplin) Vol.3 No.3, October 2025                                        e-ISSN 2987-2731 

 

5 
Analisis Penerapan Total Quality Management Terhadap Kualitas Pelayanan Pada PDAM Wanua Wenang 

dengan harapan pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan melakukan evaluasi hasil dari perubahan yang dilakukan 
melalui survei kepuasan pelanggan. 

Pendidikan dan Pelatihan Terhadap Kualitas Pelayanan Pada PDAM Wanua Wenang Manado  

Ada beberapa penelitian yang menyimpulkan bahwa pendidikan dan pelatihan adalah salah satu faktor yang 
paling penting bagi kesuksesan penerapan TQM (Ramlawati, 2020 : 82). Pendidikan dan pelatihan di PDAM Wanua 

Wenang merupakan aspek penting dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat. 

Sebagai penyedia layanan air bersih, PDAM memiliki tanggung jawab untuk memastikan bahwa pelanggan menerima 
layanan yang berkualitas, aman, dan efisien. Oleh karena itu, pendidikan dan pelatihan pegawai atau karyawan 

menjadi kunci untuk mencapai tujuan tersebut. Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa, pendidikan dan 

pelatihan yang diterapkan oleh PDAM Wanua Wenang Manado yaitu dengan cara memberikan kesempatan kepada 

pegawai/karyawannya untuk mengikuti forum-forum pelatihan, baik yang dilakukan secara internal maupun eksternal. 
Forum-forum pelatihan yang diikuti biasanya berasal dari pemerintah, kerja sama dengan pihak-pihak tertentu, serta 

fasilitas pendidikan yang diberikan langsung oleh pimpinan PDAM Wanua Wenang Manado. Oleh sebab itu, pelatihan 

dan pendidikan yang tepat tentang administrasi maupun teknik, dilakukan agar supaya PDAM Wanua Wenang 
Manado mendapatkan tenaga-tenaga yang lebih profesional.   

Urgensi Penelitian terkait Penerapan Total Quality Management terhadap Kualitas Pelayanan pada PDAM Wanua 

Wenang Manado  

 

Kepuasan Pelanggan  

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu indikator utama keberhasilan suatu organisasi atau perusahaan, 

terutama dalam sektor pelayanan publik seperti PDAM. Dalam konteks PDAM Wanua Wenang Manado, kepuasan 
pelanggan sangat penting karena berkaitan langsung dengan kualitas hidup masyarakat yang bergantung pada pasokan 

air bersih. Tingginya tingkat kepuasan pelanggan berkontribusi pada loyalitas mereka terhadap layanan yang 

diberikan. Hal ini sangat penting untuk mempertahankan basis pelanggan yang stabil dan mengurangi tingkat churn, 
yaitu pelanggan yang berhenti menggunakan layanan. 

Kepuasan pelanggan juga memiliki dampak signifikan terhadap kualitas hidup masyarakat. Air bersih merupakan 

kebutuhan dasar yang sangat penting bagi kehidupan manusia. Ketersediaan air bersih tidak hanya berpengaruh pada 

kesehatan, tetapi juga pada kualitas hidup secara keseluruhan. PDAM Wanua Wenang Manado memiliki tanggung 
jawab untuk menyediakan layanan air bersih yang berkualitas kepada masyarakat. Dalam konteks ini, penelitian ini 

menjadi sangat relevan karena dapat membantu mengidentifikasi bagaimana penerapan Total Quality Management 

(TQM) dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan. Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya berfokus 
pada aspek teknis, tetapi juga pada dampak sosial yang lebih luas. 

 

Peningkatan Kualitas Pelayanan 

 
Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor kunci yang menentukan kepuasan pelanggan dalam sektor 

publik, termasuk penyediaan air bersih oleh PDAM. Dalam konteks ini, penerapan Total Quality Management (TQM) 

dapat menjadi alat yang efektif untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Dalam konteks PDAM, kualitas pelayanan 
mencakup berbagai aspek, seperti keandalan pasokan air, kualitas air, waktu respons terhadap keluhan, dan 

komunikasi dengan pelanggan. Penelitian ini penting untuk menganalisis bagaimana prinsip-prinsip TQM, seperti 

fokus pada pelanggan, obsesi terhadap kualitas, kerjasama tim, komitmen jangka panjang, perbaikan sistem secara 
berkesinambungan, serta pendidikan dan pelatihan, dapat diterapkan untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh PDAM Wanua Wenang Manado. 

 

Tantangan Dalam Penyediaan Layanan  

 

PDAM Wanua Wenang Manado sering kali menghadapi berbagai tantangan dalam penyediaan layanan, seperti 

masalah distribusi, kualitas air, dan kepuasan pelanggan. Tantangan ini dapat disebabkan oleh berbagai faktor, 
termasuk infrastruktur yang kurang memadai. Penelitian ini penting untuk menganalisis bagaimana TQM dapat 

menjadi solusi untuk mengatasi tantangan-tantangan tersebut. Penelitian ini juga dapat membantu mengidentifikasi 

masalah yang ada dalam penyediaan air bersih, seperti kualitas air yang tidak memenuhi standar, distribusi yang tidak 
merata, dan respon terhadap keluhan pelanggan. Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya berfokus pada aspek 

teknis, tetapi juga pada dampak sosial yang lebih luas. Dengan menerapkan prinsip-prinsip TQM, PDAM Wanua 

Wenang Manado dapat melakukan perbaikan berkelanjutan, meningkatkan efisiensi operasional, dan mengoptimalkan 

proses pelayanan. Misalnya, dengan menerapkan analisis akar penyebab untuk mengidentifikasi masalah dalam 
distribusi air, PDAM Wanua Wenang Manado dapat merumuskan strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan 



JPNM (Jurnal Pustaka Nusantara Multidisplin) Vol.3 No.3, October 2025                                        e-ISSN 2987-2731 

 

6 
Analisis Penerapan Total Quality Management Terhadap Kualitas Pelayanan Pada PDAM Wanua Wenang 

layanan. Penelitian ini juga dapat memberikan wawasan tentang bagaimana mengatasi resistensi terhadap perubahan 
yang mungkin muncul saat menerapkan TQM. 

Efisiensi Operasional  

Efisiensi operasional adalah aspek penting lainnya yang perlu diperhatikan dalam penelitian ini. Dalam konteks 
PDAM Wanua Wenang Manado, efisiensi operasional berkaitan dengan kemampuan organisasi untuk memberikan 

layanan air bersih dengan cara yang efektif dan hemat biaya. Pengelolaan sumber daya, baik itu finansial, manusia, 

maupun material, harus dilakukan dengan cara yang efisien. Dengan menerapkan prinsip-prinsip TQM, PDAM Wanua 
Wenang Manado dapat mengidentifikasi dan mengurangi pemborosan dalam proses operasional. Peningkatan efisiensi 

operasional juga dapat mengarah pada pengurangan biaya operasional. Dalam sektor publik, di mana anggaran sering 

kali terbatas, pengurangan biaya sangat penting untuk memastikan keberlanjutan layanan. Dengan mengurangi 

pemborosan dan meningkatkan efisiensi, PDAM Wanua Wenang Manado dapat mengalokasikan sumber daya yang 
lebih baik untuk perbaikan infrastruktur dan peningkatan layanan. Lebih jauh lagi, efisiensi operasional yang tinggi 

memungkinkan PDAM Wanua Wenang Manado untuk lebih responsif terhadap kebutuhan dan keluhan pelanggan.  

Dengan proses yang lebih efisien, PDAM Wanua Wenang Manado dapat mengurangi waktu respons terhadap 
keluhan dan meningkatkan keandalan pasokan air. Selain itu, efisiensi operasional tidak hanya berkaitan dengan 

pengurangan biaya, tetapi juga dengan peningkatan kualitas layanan. Dengan mengoptimalkan proses, PDAM Wanua 

Wenang Manado dapat memastikan bahwa air yang disuplai memenuhi standar kualitas yang ditetapkan. Dalam 

jangka panjang, efisiensi operasional yang baik berkontribusi pada keberlanjutan organisasi. PDAM Wanua Wenang 
Manado yang mampu mengelola sumber daya dengan efisien akan lebih mampu bertahan dalam menghadapi 

tantangan, seperti perubahan iklim, pertumbuhan populasi, dan peningkatan permintaan air. 

 

Dampak Negatif dan Positif dalam Penerapan Total Quality Management 

Ketika sebuah organisasi, terutama yang bergerak di sektor pelayanan publik seperti PDAM, tidak menerapkan 

Total Quality Management (TQM), berbagai konsekuensi negatif dapat muncul yang berdampak pada kualitas 
layanan, kepuasan pelanggan, dan efisiensi operasional. Tanpa penerapan TQM, organisasi mungkin mengalami 

penurunan kualitas layanan yang signifikan. Kualitas air yang disuplai kepada masyarakat bisa tidak memenuhi 

standar, yang dapat berakibat pada masalah kesehatan bagi pelanggan. Air yang tidak bersih dapat menyebabkan 

penyakit dan meningkatkan beban biaya kesehatan bagi masyarakat, yang pada gilirannya dapat merusak reputasi 
organisasi. 

Selain itu, ketidakpuasan pelanggan menjadi hal yang umum terjadi dalam situasi ini. Pelanggan yang merasa 

tidak puas dengan layanan, seperti waktu respons yang lambat terhadap keluhan atau kualitas air yang buruk, 
cenderung akan beralih ke penyedia layanan lain atau mengurangi penggunaan layanan. Ketidakpuasan ini dapat 

merusak citra organisasi dan mengurangi loyalitas pelanggan, yang sangat penting untuk keberlangsungan layanan. 

Ineffisiensi operasional juga menjadi masalah yang signifikan tanpa penerapan TQM. Organisasi mungkin 

mengalami pemborosan sumber daya, baik itu waktu, tenaga kerja, maupun biaya. Proses yang tidak efisien dapat 
menyebabkan keterlambatan dalam distribusi air, peningkatan biaya operasional, dan penggunaan sumber daya yang 

tidak optimal. Hal ini menghambat kemampuan organisasi untuk memberikan layanan yang baik dan memenuhi 

kebutuhan masyarakat. 
Di sisi lain, penerapan TQM dapat membawa dampak positif yang signifikan. Dengan menerapkan prinsip-

prinsip TQM, organisasi dapat menciptakan sistem yang memastikan kualitas layanan yang tinggi. Fokus pada 

pelanggan menjadi prioritas utama, di mana organisasi berusaha untuk memahami dan memenuhi kebutuhan serta 
harapan pelanggan. Hal ini akan meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya dapat menciptakan loyalitas 

dan reputasi positif bagi organisasi. Penerapan TQM juga mendorong perbaikan berkelanjutan dalam semua aspek 

organisasi. Dengan sistem evaluasi yang rutin, organisasi dapat terus mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki dan 

mengimplementasikan solusi yang efektif. Ini akan memastikan bahwa kualitas layanan tetap tinggi dan sesuai dengan 
standar yang ditetapkan. Selain itu, keterlibatan karyawan dalam proses perbaikan kualitas akan meningkatkan 

motivasi dan produktivitas mereka, menciptakan lingkungan kerja yang lebih baik. 

Inovasi juga menjadi salah satu hasil positif dari penerapan TQM. Dengan menciptakan budaya inovasi, 
organisasi dapat terus mengembangkan dan menerapkan solusi baru untuk meningkatkan layanan. Hal ini akan 

membantu organisasi untuk tetap relevan dan kompetitif dalam menghadapi tantangan yang muncul di masa depan. 

Secara keseluruhan, penerapan TQM memberikan banyak manfaat yang signifikan bagi organisasi, terutama 
dalam meningkatkan kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan efisiensi operasional. Sebaliknya, tanpa penerapan 

TQM, organisasi berisiko menghadapi berbagai masalah serius yang dapat mengancam keberlanjutan dan reputasi 

mereka. Oleh karena itu, penting bagi organisasi untuk mengadopsi prinsip-prinsip TQM guna memastikan bahwa 

mereka dapat memberikan layanan yang berkualitas dan memenuhi harapan masyarakat. 
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Hubungan Temuan dan Teori TQM  
 

Jika dilihat dari sudut pandang teori Jay Heizer dan Barry Render (2022:3) mengenai sepuluh keputusan dalam 

manajemen operasi, kondisi tersebut menunjukkan bahwa masih terdapat aspek yang perlu diperkuat pada PDAM 
Wanua Wenang Manado. Sepuluh keputusan tersebut meliputi desain barang/jasa, manajemen kualitas, desain proses 

dan kapasitas, strategi lokasi, tata letak, manajemen sumber daya manusia, manajemen rantai pasok, manajemen 

persediaan, penjadwalan, dan pemeliharaan (Heizer & Render, 2022:6).  
Keterbatasan pegawai di lapangan menyebabkan keterlambatan dalam penanganan keluhan teknis yang 

memerlukan tindak lanjut cepat. Selain itu, dari sisi manajemen proses, sistem penanganan keluhan belum sepenuhnya 

terdokumentasi dalam bentuk SOP yang ketat. Akibatnya, prioritas penyelesaian keluhan sering kali dipengaruhi oleh 

faktor subjektif yang dapat memengaruhi keadilan pelayanan. 
Hal ini menunjukkan bahwa penerapan prinsip-prinsip manajemen operasi secara komprehensif perlu 

ditingkatkan untuk mendukung keberhasilan penerapan Total Quality Management (TQM) secara berkelanjutan. 

Dengan demikian, integrasi antara TQM dan sepuluh keputusan manajemen operasi yang dikemukakan oleh Heizer 
dan Render (2022:3) dapat menjadi kerangka kerja yang kuat untuk meningkatkan kualitas pelayanan PDAM Wanua 

Wenang Manado di masa mendatang. 

 

 
 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil dan pembahasan diatas dapat disimpulkan bahwa  
Fokus pada pelanggan merupakan variabel kunci dalam manajemen kualitas yang menempatkan pelanggan 

sebagai penilai utama dari kualitas layanan atau produk yang diberikan. Dalam penerapan Total Quality Management 

(TQM), fokus ini menjadi dasar dalam perbaikan berkelanjutan melalui tanggapan terhadap saran dan keluhan 
pelanggan. Hal ini terbukti pada PDAM Wanua Wenang Manado yang secara aktif melakukan survei dan menerima 

umpan balik untuk meningkatkan pelayanan. Dengan demikian, fokus pada pelanggan tidak hanya meningkatkan 

kualitas layanan, tetapi juga memperkuat loyalitas, kepercayaan, dan hubungan jangka panjang antara perusahaan dan 

pelanggan. 
Obsesi terhadap kualitas merupakan komitmen berkelanjutan untuk mencapai dan mempertahankan standar 

tertinggi dalam setiap aspek layanan. PDAM Wanua Wenang Manado menunjukkan penerapan obsesi terhadap 

kualitas dengan menerapkan standar ketat dalam pengolahan dan pendistribusian air, serta melakukan pemeliharaan 
dan pengawasan infrastruktur secara rutin. Dengan mengintegrasikan obsesi terhadap kualitas dalam seluruh aspek 

layanan, PDAM Wanua Wenang Manado mampu membangun loyalitas pelanggan yang lebih kuat. 

Pembentukan tim yang solid dan kolaboratif menjadi langkah awal yang penting dalam implementasi TQM. 

Berdasarkan hasil penelitian, PDAM Wanua Wenang Manado telah menunjukkan bahwa komunikasi dan kolaborasi 
antar departemen berdampak positif terhadap peningkatan kualitas pelayanan dan pemenuhan kebutuhan pelanggan. 

Penerapan sistem internal berbasis online serta penegakan Standar Operasional Prosedur (SOP) turut mendukung 

efektivitas kerja tim dalam menyusun strategi pelayanan yang inovatif.  
Komitmen jangka panjang terhadap kualitas pelayanan di PDAM Wanua Wenang Manado merupakan aspek 

yang krusial dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan dan memastikan keberlanjutan layanan air bersih di 

wilayah tersebut. Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa, komitmen jangka panjang terhadap kualitas 
pelayanan di PDAM Wanua Wenang Manado mencakup berbagai aspek, mulai dari pengelolaan sumber daya air, 

pendistribusian, hingga pelayanan pelanggan. Dalam penyediaan layanan air bersih yang berkelanjutan dan berkualitas 

tinggi kepada masyarakat, PDAM Wanua Wenang melakukan pengembangan dan pemeliharaan terhadap 

infrastruktur. Dalam hal ini, penambahan sumber air, reservoar, dan pemasangan sambungan gratis serta perbaikan 
jaringan yang sudah terpasang.  

Berdasarkan hasil penelitian, PDAM Wanua Wenang Manado telah menerapkan perbaikan sistem secara 

berkesinambungan melalui pelatihan pegawai, penggunaan indikator kinerja, serta pemeliharaan infrastruktur yang 
mendukung efektivitas layanan. Selain itu, PDAM juga fokus pada peningkatan komunikasi dan responsivitas 

terhadap pelanggan, serta melakukan evaluasi melalui survei kepuasan untuk memastikan bahwa setiap perubahan 

memberikan dampak positif. Dengan demikian, perbaikan sistem yang berkelanjutan tidak hanya meningkatkan 
kualitas layanan, tetapi juga memperkuat hubungan dengan pelanggan dan mendukung keberlanjutan operasional 

perusahaan. 

Di PDAM Wanua Wenang Manado, pendidikan dan pelatihan dipandang sebagai aspek strategis untuk 

memastikan kualitas layanan air bersih yang aman, efisien, dan sesuai standar. Berdasarkan hasil penelitian, PDAM 
secara aktif memberikan kesempatan kepada pegawai untuk mengikuti berbagai forum pelatihan, baik internal 
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maupun eksternal, melalui kerja sama dengan instansi pemerintah dan mitra terkait. Pelatihan ini mencakup aspek 
teknis maupun administratif, yang bertujuan menciptakan tenaga kerja yang lebih profesional dan mampu memenuhi 

tuntutan pelayanan publik secara optimal.  

PDAM Wanua Wenang Manado telah menerapkan prinsip-prinsip TQM dalam operasionalnya, meskipun 
masih terdapat beberapa aspek yang perlu ditingkatkan. Penerapan TQM yang baik dapat meningkatkan keterlibatan 

karyawan, kepuasan pelanggan, dan efisiensi operasional. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh PDAM Wanua 

Wenang Manado menunjukkan peningkatan yang signifikan setelah penerapan TQM. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa penerapan prinsip-prinsip TQM, seperti Fokus Pada Pelanggan, Obsesi Terhadap Kualitas, 

Kerjasama Tim, Komitmen Jangka Panjang, Perbaikan Sistem Secara Berkesinambungan, serta Pendidikan dan 

Pelatihan, telah memberikan dampak positif terhadap kualitas layanan pada PDAM Wanua Wenang Manado, 

meskipun ada beberapa aspek yang masih perlu ditingkatkan. 
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