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ABSTRAK  

PDAM Tirta Dharma Purabaya merupakan perusahaan daerah yang 

bertanggung jawab dalam menyediakan air bersih kepada masyarakat Kabupaten 

Madiun. Dalam era kemajuan teknologi, PDAM Tirta Dharma Purabaya dituntut untuk 

memberikan pelayanan yang berkualitas. Hingga saat ini PDAM Tirta Dharma 

Purabaya masih belum menunjukkan peningkatan terkait kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada masyarakat. Rumusan masalah yang diajukan: (1) Bagaimana 

inovasi yang dilakukan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Dharma 

Purabaya dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat Kabupaten 

Madiun? (2) Apa kendala yang dihadapi oleh PDAM Tirta Dharma Purabaya 

Kabupaten Madiun dalam melakukan inovasi tersebut?. Tujuan dari penelitian ini 

untuk menganalisis dan mendeskripsikan inovasi yang diberikan PDAM Tirta Dharma 

Purabaya dalam meningkatkan pelayanan kepada masyarakat Kabupaten Madiun. 

Dalam rangka mengetahui permasalahan yang jelas, penulis menggunakan jenis 

Penelitian Deskripsi dengan Pendekatan Kualitatif. Kemudian untuk pengolahan data, 

penulis melakukan beberapa tahap analisis yaitu Reduksi Data, Penyajian Data, dan 

Penarikan Kesimpulan. Dari hasil analisis yang diperoleh penulis, bahwa PDAM Tirta 

Dharma Purabaya juga sudah melakukan inovasi dengan cara digitalisasi layanan 

pembayaran dan pengaduan, inovasi MBR, inovasi pada keluarga stunting, dan juga 

inovasi hasil produk air minum dalam kemasan "Yoiki" milik daerah Kabupaten 

Madiun. Tetapi dari semua inovasi yang dilakukan tersebut masih beberapa kendala 

sehingga belum berjalan dengan maksimal, maka dengan adanya hal itu harus ada 

peningkatan kembali.  

Kata Kunci : Inovasi Pelayanan, Kualitas Pelayanan, Pelayanan PDAM Tirta 

Dharma Purabaya Kabupaten Madiun 

ABSTRACT 

PDAM Tirta Dharma Purabaya is a regional company responsible for providing clean 

water to the people of Madiun Regency. In an era of technological advancement, 

PDAM Tirta Dharma Purabaya is required to provide quality services. To date, 

PDAM Tirta Dharma Purabaya has not shown any improvement in the quality of 

service provided to the community. The proposed problem formulation: (1) How are 

innovations made by the Tirta Dharma Purabaya Regional Water Company (PDAM) 

in improving the quality of service to the people of Madiun Regency? (2) What are the 

obstacles faced by the Tirta Dharma Purabaya Regional Water Company (PDAM) of 

Madiun Regency in making these innovations. The purpose of this study is to analyze 

and describe the innovations provided by PDAM Tirta Dharma Purabaya in 

improving services to the people of Madiun Regency. n order to find out clear 

problems, the author uses the type of Description Research with a Qualitative 

Approach. Then for data processing, the author conducts several stages of analysis, 

namely Data Reduction, Data Presentation, and Conclusion Drawing. From the 

results of the analysis obtained by the author, that PDAM Tirta Dharma Purabaya has 

also innovated by digitizing payment and complaint services, MBR innovation, 

innovation in stunting families, and also innovation in bottled drinking water products 

"Yoiki" owned by the Madiun Regency area. But of all the innovations made, there are 
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still several obstacles so that it has not run optimally, so with this there must be an 

increase again. 

Keywords: Service Innovation, Service Quality, PDAM Tirta Dharma Purabaya 
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