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ABSTRAK

	Nurhayati Husain NIM: S2116139: Penelitian tentang “Analisisi kualitas pelayanan publik di perusahaan umun daerah air minum (PUDAM) Kecamatan Kwandang Kabupaten  Gorontalo utara” Merupakan karya yang dibimbing oleh Ibu Darmawaty AR. S,IP.,M.AP selaku pembimbing I dan Ibu Fatma M.Ngabito.S.IP.,M.Si selaku pembimbing II.
	Adapun hasil penelitian yang diperoleh peneliti dalam melakukan penelitian ini, meliputi, kualitas pelayanan publik di perusahaan umun daerah air minum (PUDAM) Kecamatan Kuandang Kabupaten  Gorontalo utara peran kepala perusahaan umum daerah air minum dalam mewujudkan kualitas pelayanan publik. Adapun peran yang dilakukan oleh kepala Perusahaan umum daerah air minum dalam hasil penelitian yang ditemukan adalah meliputi Berwujud, Kehandalan, Ketanggapan, Jaminan dan kepastian, Empati. Adapun hambatan yang di temukan kepala pudam dalam kinerjanya adalah berupa masalah teknis dilapangan.
	Kesimpulan dari hasil penelitian Kualitas pelayanan publik di perusahaan umum daerah air minum (PUDAM)  kecamatan kwandang kabupaten gorontalo utara dilihat dari aspek Realialible yaitu kehandalan, ataupun kemampuan pegawai untuk  melakukan atau melaksanakan jasa (pelayanan) yang diingnkan masih kurang baik  ini  di karenakan masih ada komplain dari konsumen terhadap pegawai dalam menjalankan  tugasnya. terutama dalam kelancaran air dan kerjernian air. dan diharapkan perusahan umum daerah air minum lebih maksimal meberiakan kepuasan dan selalu mengutamakan keluhan konsumen/masyarakat.
 
Kata Kunci : Pelayanan Publik
 










BAB I
PENDAHULUAN


1.1. Latar BelakangMasalah

	Kebutuhan akan air bersih merupakan kebutuhan pokok yang sangat dibutuhkan oleh manusia. Untuk memenuhi kebutuhan masyarakat akan air bersih ini Perusahaan Umum Daerah Air Minum (PUDAM) adalah perusahaan yang pengelolaanya dilakukan oleh pemerintah daerah guna melayani kebutuhan masyarakat akan air bersih. Sebagai badan usaha yang dikelola oleh pemerintah Perusahaan Umum Daerah Air Minum di harapkan dapat memberikan pelayanan yang baik kepada masyarakat. Pelayanan yang baik ini adalah memberikan pelayanan secara cepat dan tepat pada saat masyarakat membutuhkan pelayanan dengan cara memberikan pelayanan yang merata tanpa membeda bedakan. 
Kualitas pelayanan adalah bagaimana cara pelayanan yang diberikan, hal ini dapat dilihat salah satunya dari penilaian pelanggan.  Perusahaan Umum Daerah Air Minum Kabupaten Gorontalo Utara sebagai pengelola air bersih di Kabupaten Gorontalo Utara diharapkan oleh masyarakat dapat melayani masyarakat akan kebutuhan air bersih dengan baik, yaitu dengan memberikan pelayanan yang cepat tanggap kepada masyarakat yang membutuhkan pelayanan. Hal ini mengingat Perusahaan Umum Daerah Air Minum Kabupaten Gorontalo Utara merupakan satu satunya perusahaan yang mengelola air bersih.
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[bookmark: page19]Fakta dilapangan menunjukan bahwa kualitas air diPerusahaan Umum Daerah Air Minum kurang baik dan kadang-kadang perlu di saring dan diendapkan terlebih dahulu air yang keruh dan bercampur binatang jentik-jentik nyamuk,kualitas air yang kurang baik tentu akan memberikan respon yang negatif bagi masyarakat. Maka dari itu Perusahaan Umumu Daerah Air Minum  harus memberikan pelayanan publik yang berkualitas,untuk menghindari masyarakat perpindah pada produk-produk suwasta sepeti mengantikan air mandi dengan Aqua.Kualitas pelayanan sangat menentukan bagaimana respon puas dan ketidakpuasan terhadap produk dan layanan yang di berikan.
Perusahaan Umum Daerah Air Minum PUDAM sebagai badan pemerintah dalam memberikan pelayanan dan dituntut untuk memeeberikan kepuasan kepada masyarakat.hal tersebut dapat mengakibatkan kepercayaan masyarakat terhadap pelayanan pemerintah. Pemeberian pelayanan terhadap masyarakat menjadi tugas penting bagi pemerintah untuk memberikan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik PUDAM sebagai respon kualitas pelayanan publik. Kualitas pelayanan dari PUDAM sebagimana menurut pernyataan Batubara, et al 2014 meliputi aspek tangible, realibility, assurance, responsiveness, dan emphaty.
Masalah air bersih memang masih persoalan yang sangat memperihatinkan apa lagi air bersi sangatlah penting penggunaanya dalam kehidupan manusia. Pengalaman yang kurang pun dalam penaganan air bersi ini masi dibawah, cukup terlihat pada saringan air PUDAM tidak jalan dengan kata lain kualitas barang dan pelayanan tersebut masilah rendah,sehinga masyarakat harus membeli air tangki. Terkait dengan pelayanan yang diberikan,kita tau pelayanan sangatlah tergantung pada hal sistem teknologi dan manusianya itu sendiri,di kecamatan kuwandan kabupaten gorontalo utara ini masi mempunyai teknologi PUDAM yang tergolong buruk karena masi dalam tahap perbaikan dan pencapaian standar PUDAM nasional. Permasalahan yang lain yaitu belum meratanya penyaluran air bersih.
	Dalam pelayanan PUDAM Kecamataan Kwandang Kabupaten Gorontalo utara dihadapkan pada sejumlah masalah berhubungan Tingkat kepusasan pelangan terhadap kinerja PUDAM. Keluhan PUDAM masi terdengar  dilingkup masyarakat.Sepeti pada 13 februari 2019 yang memuat berita sejumlah kecamatan di gorontalo utara  tentang krisisnya air bersi di desa katialada. Tak hanya kurangnya air bersi yang diberitakan oleh media padah bulan agustus 2019 terjadi demonstrasi di depan kantor PUDAM oleh sekelompok mahasiswa dan masyarakat menutut kualitas pelayanan yang kurang baik,dari masalah fasilitas yang tidak memadai sering terjadinya kemacetan air,air yang keruh kecoklatan,tingkat pelayanan yang tidak efektif dari pihak PUDAM.
Berdasarkan pengamatan penulisselama ini,masi terdapat kurangnya efektif dan efisien dalam memberikan pelayanan dan kepuasan pada masyarakat.Akibatnya tidak sedikit masyarakat yang mualai berangapan bahwa pelayanan yang tidak efektif dan efisien dalam menjalakan tugas dan tanggung jawab.
Mengamati latar belakang di atas maka penulis tertarik untuk mengangkat permasalahan tersebut dan mengkajinya dalam sebuah penelitian dengan judul
“Analisis Kualitas Pelayanan Publik Di Perusahaan Umum Daerah Air Minum (PUDAM)  KecamatanKwandang Kabupaten Gorontalo Utara.”
1.2  Rumusan Masalah
	
	Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka peneliti merumuskan masalah sebagai berikut :
1. 	Bagaimana  pelayanan publik di Prusahaan Umum Daerah Air minum (PUDAM)  Kecamatan Kwandang Kabupaten Gorontalo Utara
1.3 Tujuan Penelitian 
	Adapun yang menjadi tujuan penelitian ini, sebagaimana rumusan masalah yang telah ditemukan adalah sebagai berikut :
1. 	Untuk mengetahui pelayanan publik di Prusahaan Umum Daerah Air minum (PUDAM) Kecamatan Kwandang Kabupaten Gorontalo Utara	
1.4 Manfaat penelitian 
1.	Untuk praktisi
	Sebagai bahan masukan untuk meningkatkan pelayanan masyarakat pada (PUDAM) kabupaten Gorontalo Utara
2.	untuk akademisi
	Diharapkan penelitian ini dapat memberikan sumbangan khususnya 	pengembangan ilmu tentang  kualitas  pelayanan  
3.	Untuk peneliti
	Sebagai bahan referensi bagi pembaca dan peneliti selanjutnya dalam upaya 	pengembangan ilmu tentang pelayanan dan kepuasan,dan akan meneliti lebih 	lanjut tentang tingkat kinerja pelayanan dan kepuasan
[bookmark: page20]
BAB II
TINJAUAN PUSTAKA

2.1. 	Pengertian  kualitas pelayanan publik
	Menurut Sedarmayanti 2010:243) “pelayanan adalah suatu pendekatan organisasi total yang menjadi kualitas pelayanan yang diterima pengguna jasa, sebagai kekuatan penggerak utama dalam pengoperasian bisnis”. Sedangkan menurut Gronroos (dalam Ratminto dan Atik Septi Winarsih 2013:2) “pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitaas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang tejadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau  hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen/ pelanggan”. 
	Menurut Monir dalam buku Pasolong (2011:128), “mengatakan pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung”. Menurut Daviddow dan Uttal dalam Surjadi (2012:57), “bahwa pelayanan merupakan usaha apa saja yang mempertinggi kepuasan pelanggan”. 
	Menurut Kotler dalam Oktariani (2014:20), “pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun”. Menurut Parasuraman, dkk dalam Lupiyoadi dan Hamdani (2011:181), “kualitas pelayanan didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima”.
	Selain itu, Goetsch dan David dikutip oleh Fandy Tjiptono (2011: 164), “adalah kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber daya manusia, proses, dan lingkungan memenuhi atau melebihi harapan”. Sedangkan Ratnasari dan Aksa (2011:107), “kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan yang diterima/diperoleh”. 
2.2. Pengertian Kualitas Jasa/Layanan
	Menurut Tjiptono (2007, p83) “kualitas pelayanan adalah upaya penyampaian jasa untuk memenuhhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan”. Menurut Rangkuti (2006, p28) “kualitas pelayanan didefiniskan sebagai penyampaian jasa yang akan melebihi tingkat kepentingan pelanggan”. Menurut Collier (1987) yang dikutip dalam buku “Manajemen Kualitas Produk dan Jasa” (Yamit, 2005, p.22) “menyimpulkan pengertian kualitas jasa atau pelayanan, yaitu lebih menekankan pada kata pelanggan, pelayanan, kualitas, dan level atau tingkat”. 
	Menurut Fandy Tjiptono dalam Pasolong (2011:132) “adalah 1) kesesuaian dengan persyaratan/tuntutan, 2) kecocokan pemakaian, 3) perbaikan atau penyempurnaan berkelanjutan, 4) bebas dari kerusakan, 5) pemenuhan kebutuhan pelanggan semenjak awal dan setiap saat, 6) melakukan secara sesuatu secara benar semenjak awal, 7) sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan”. Kata kualitas dalam Sinambela (2011:6) “memiliki banyak definisi yang berbeda dan bervariasi mulai dari yang konvensional hingga yang lebih strategis”. Definisi konvensional dari kualitas biasanya menggambarkan karakteristik langsung dari suatu produk, seperti: 
a) Kinerja (performance)
 b) Keandalan (reliability)
c) Mudah dalam penggunaa (ease of use)
d) Estetika (esthetics)
	 Kualitas menurut Garvin dan Davis dalam Nasution (2015:3) “adalah suatu kondisi dinamis dimana yang berhubungan dengan produk, manusia/tenaga kerja, proses dan tugas, serta lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan ataupun konsumen”. Adapun dalam definisi strategis dinyatakan bahwa kualitas “adalah segala sesuatu yang mampu memenuhi keinginanan atau kebutuhan pelanggan (meeting the needs of customers)” dalam Sinambela (2011:6).Menurut Tjiptono (2015:115) “bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan, sebaliknya, definisi kualitas yang bervariasi dari yang kontroversional hingga kepada yang lebih strategic”.
	Menurut Garvin dalam Tjiptono (2016:117), mengidentifikasi ada lima alternatif perspektif kualitas yang biasa digunakan, yaitu: 
a) Transcendental Approach
	Kualitas dalam pendekatan ini, dipandang sebagai innate excellence, dimana 	kualitas dapat dirasakan atau diketahui, tetapi sulit didefinisikan dan 		dioperasionalisasikan, dengan demikian fungsi perencanaan, produksi, dan 	pelayanan suatu perusahaan suli tsekali menggunakan definisi seperti ini 	sebagai dasar manajemen kualitas”.
b)Product-based Approach 
	“Pendekatan ini menganggap bahwa kualitas merupakan karakteristik atau 	atribut yang dapat dikuantitatifkan dan dapat diukur.Perbedaan dalam kualitas 	mencerminkan perbedaan dalam jumlah beberapa unsur atau atribut yang 	dimiliki produk.Karena pandangan ini sangat objektif, maka tidak dapat 	menjelaskan perbedaan dalam selera, kebutuhan, dan preferensi individual”.
c) User-based Approach 
	“Pendekatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas tergantung pada 	orang yang memandangnya, sehingga produk yang paling memuaskan 	preferensi seseorang merupakan produk yang berkualitas paling tinggi.	Pendekatan ini juga menyatakan bahwa pelanggan yang berbeda memiliki 	kebutuhan dan keinginan yang berbeda pula, sehingga kualitas bagi seseorang 	adalah sama dengan kepuasan maksimum yang dirasakannya”. 
 d) Manufacturing-based Approach 
	“Pendekatan ini bersifat supply-based dan terutama memperhatikan praktik-	praktik perekayasaan, dan mendefinisikan kualitas sebagai kesesuaian/sama 	dengan persyaratan, dalam sektor jasa, dapat dikatakan bahwa kualitasnya 	bersifat operations-driven.Pendekatan ini berfokus pada penyesuaian 	spesifikasi yang dikembangkan secar internal, yang seringkali didorong oleh 	tujuan peningkatan produktivitas dan penekanan biaya, jadi yang menentukan 	kualitas adalah standar-standar yang ditetapkan perusahaan, bukan konsumen 	yang menggunakannya”.
e) Value-based Approach 
	“Pendekatan ini memandang kualitas dari segi nilai dan harga. Dengan 	mempertimbangkan trade-off antara kinerja dan harga, kualitas didefinisikan 	sebagai “affordable excellence”, kualitas dalam perspektif ini bersifat relatif, 	sehingga produk yang memiliki kualitas paling tinggi belum tentu produk 	yang paling bernilai.Akan tetapi yang paling bernilai adalahbarang atau jasa 	yang paling tepat dibeli (best-buy), sehingga dapat diartikan apabila 	pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka 	kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika pelayanan yang 	dirasakan melampaui atau melebihi harapan konsumen, maka kualitas 	pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas pelayanan yang ideal dan sebaliknya 	jika pelayanan yang dirasakan konsumen lebih rendah dari pada yang 	diharapkan, maka kualitas pelayanan tersebut dipersepsikan buruk”.
2.3.Konsep Pelayanan Publik
	Menurut Sinambela dalam buku Pasolong (2011:128) “pelayanan publik adalah setiap kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah terhadap sejumlah manusia yang memiiliki setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik”.
	Menurut Ratminto dan Winarsih (2012:5) “pelayanan publik didefinisikan sebagai segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah di Pusat, di Daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah, dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan”. Definisi lain dalam buku Surjadi (2012:7)” pelayanan publik adalah upaya negara untuk memenuhi kebutuhan dasar dan hak-hak sipil setiap warga negara atas barang, jasa dan pelayanan administrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan public”.
	Pelayanan Publik menurut Hopenhayn dalam Dwiyanto (2012:138) “dikatakan sebagai kebutuhan masyarakat terhadap pelayanan bervariasi sesuai dengan keragaman masyarakat yang ada, birokrasi pemerintah dituntut untuk mampu menyelenggarakan pelayanan yang beranekaragam karena kebutuhan masyarakatnya juga beragam”.
2.4. Indikator Pelayanan Publik
	Menurut Kotler,dalam (Napitupulu,2007,p 116) berpendapat bahwa ada 5 tolak ukur dalam pelayanan publik,yaitu:
1. Berwujud (Tangibles), “yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal, penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yangn dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa, hal ini meliputi fasilitas fisik (contohnya gedung, gudang, dan lain-lain), perlengkapaan dan peralatan yang diguanakan (teknologi) serta penampilan karyawannya”.
2. Kehandalan (Realibility), “yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya, kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan akurasi yang tinggi”.
 3. Ketanggapan (Responsiveness), “yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas”. 
4. Jaminan dan kepastian (Assurance), “yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan, hal ini meliputi beberapa komponen antara lain komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompetensi (competence),dan sopan santun (courtesy)”.
5. Empati (Emphaty), “yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen, dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan”.
2.6 Karakteristik Kualitas Pelayanan
	 Fandy Tjiptono (2012: 28) mengemukakan bahwa jasa memiliki empat karakteristik utama yaitu: 
1. Tidak berwujud (Intangibility)
	Jasa adalah “tidak nyata, tidak sama dengan produk fisik (barang), jasa tidak dapat dilihat, dirasakan, dibaui, atau didengar sebelum dibeli, untuk mengurangi ketidakpastian, pembeli jasa akan mencari tanda atau bukti dari kualitas jasa, yakni dari tempat, orang, peralatan, alat komunikasi, simbol, dan harga yang mereka lihat, karena itu, tugas penyedia jasa adalah mengelola bukti itu mewujudkan yang tidak berwujud”.
2. Tidak terpisahkan (Inseparability)
3. Bervariasi (Variability)
	“Jasa sangat bervariasi karena tergantung pada siapa, kapan dan di mana jasa 	tersebut disediakan”.
4. Mudah lenyap (Perishability)
	Jasa tidak dapat disimpan, “daya tahan suatu jasa tidak akan menjadi masalah bila permintaan selalu ada dan pasti, karena menghasilkan jasa di muka adalah mudah. bila permintaan berubah-ubah naik dan turun, maka masalah yang sulit akan segera muncul”. 
2.1.5.3 Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan 
	Menurut Fandy Tjiptono (2012: 182) terdapat beberapa faktor yang perlu dipertimbangkan dalam meningkatkan kualitas layanan: 
1. 	Mengidentifikasi determinan utama kualitas layanan 
	Setiap penyedia layanan diwajibkan untuk menyampaikan layanan berkualitas 	terbaik kepada konsumen.Beberapa faktor yang menjadi penilaian konsumen 	seperti keamanan transaksi (pembayaran menggunakan kartu kredit atau 	debit, keamanan, ketepatan waktu, dan lain-lain.Upaya ini dilakukan untuk 	membangun pandangan konsumen terhadap kualitas layanan yang telah 	diterima.Apabila terjadi kekurangan dalam beberapa faktor tersebut, perlu 	diperhatikan dan ditingkatkan. Sehingga akan terjadi penilaian yang lebih baik 	di mata pelanggan. 
2. 	Mengelola ekspektasi pelanggan
	 Banyak perusahaan yang berusaha menarik perhatian pelanggan dengan 	berbagai cara sebagai salah satunya adalah melebih-lebihkan janji sehingga itu 	menjadi „bumerang‟ untuk perusahaan apabila tidak dapat memenuhi apa 	yang telah dijanjikan. Karena semakin banyak janji yang diberikan, semakin 	besar pula ekspektasi pelanggan.Ada baiknya untuk lebih bijak dalam 	memberikan „janji‟ kepada pelanggan.
3. 	Mengelola bukti kualitas layanan 
	“Pengelolahan ini bertujuan untuk memperkuat penilaian pelanggan selama dan 	sesudah layanan disampaikan. Berbeda dengan produk yang bersifat tangible, 	sedangkan layanan merupakan kinerja, maka pelanggan cendrung 	memperhatikan “seperti apa layanan yang akan diberikan” dan “seperti apa 	layanan yang telah diterima”. Sehingga dapat menciptakan persepsi tertentu 	terhadap penyedia layanan di mata konsumen”.
 4. 	Mendidik konsumen tentang layanan
	“Upaya mendidik layanan kepada konsumen bertujuan untuk mewujudkan 	proses penyampaian dan pengkonsumsian layanan secara efektif dan efisien. 	Pelanggan akan dapat mengambil keputusan pembelian secara lebih baik dan 	memahami perannya dalam proses penyampaian layanan”. 

5. 	Menumbuhkan budaya kualitas 
	Budaya kualitas dapat dikembangkan dalam sebuah perusahaan dengan 	diadakannya komitmen menyeluruh dari semua anggota organisasi dari yang 	teratas hingga terendah. Budaya kualitas terdiri dari filosofi, keyakinan, sikap, 	norma, nilai, tradisi, prosedur, dan harapan yang berkenaan dalam peningkatan 	kualitas. 
6. 	Menciptakan automating quality
	“Otomatisasi berpotensi mengatasi masalah dalam hal kurangnya sumber daya manusia yang dimiliki perusahaan, namun dibutuhkan perhatian dalam aspek-aspek sentuhan manusia (high touch) dan elemen-elemen yang memerlukan otomatisasi (high tech), keseimbangan antara kedua hal tersebut sangat dibutuhkan untuk menghasilkan kesuksesan penyampaian layanan secara efektif dan efisien”.
 7. Menindaklanjuti layanan 
	“Penindaklanjutan layanan diperlukan untuk memperbaiki aspek-aspek layanan yang kurang memuaskan dan mempertahankan yang sudah baik. dalam rangka ini, perusahaan perlu melakukan survey terhadap sebagian atau seluruh konsumen mengenai layanan yang telah diterima, sehingga perusahaan dapat mengetahui tingkat kualitas layanan perusahaan di mata konsumen”.

8. Mengembangkan sistem informasi kualitas layanan 
	“Service quality information system adalah sistem yang digunakan oleh perusahaan dengan cara melakukan riset data, data dapat berupa hasil dari masa lalu, kuantitaif dan kualitatif, internal dan eksternal, serta informasi mengenai perusahaan, pelanggan, dan pesaing, bertujuan untuk memahami suara konsumen  (consumen’s voice) mengenai ekspektasi dan persepsi konsumen terhadap layanan yang diberikan perusahaan, sehingga perusahaan dapat mengetahui kekuatan dan kelemahan perusahaan berdasarkan sudut pandang konsumen”.
2.7 Faktor- Faktor Kurangnya Kualitas Pelayanan	
	Menurut Fandy Tjiptono (2012 : 178), “terdapat beberapa faktor yang dapat mengurangi kualitas layanan pada sebuah perusahaan”. Sehingga perusahaan perlu memperhatikan faktor-faktor tersebut, yaitu:
 1. Produksi dan konsumsi yang terjadi secara simultan 
	Karakter dari jasa itu sendiri “adalah inseparability, artinya jasa tersebut diproduksi dan dikonsumsi pada waktu yang bersamaan”. Sehingga terjadi interaksi antara penyedia jasa dan konsumen yang memungkinkan terjadi hal-hal berdampak negatif di mata konsumen, seperti: 
a. Tidak terampil dalam melayani pelanggan, 
b. Cara berpakaian karyawan kurang sesuai dengan konteks, 
c. Tutur kata karyawan kurang sopan, 
d. Bau badan karyawan yang mengganggu kenyamanan konsumen,
 e. Karyawan kurang senyum atau mimik muka yang tidak ramah. 
2. Intensitas tenaga kerja yang tinggi
	“Keterlibatan karyawan secara intensif dalam penyampaian layanan dapat pula menimbulkan dampak negatif pada kualitas, yaitu berupa tingginya variabilitas layanan yang dihasilkan”.Seperti, pelatihan kurang memadai atau juga pelatihan tidak sesuai dengan kebutuhan, tingkat turnover karyawan yang tinggi, motivasi kerja karyawan kurang diperhatikan, dan lain-lain.
 3. Dukungan terhadap pelanggan internal kurang memadai. 
	Karyawan front-line “adalah ujung tombak dalam sistem penyampaian layanan, karyawan front-line dapat dikatakan sebagai citra perusahaan karena karyawan-karyawan tersebut memberikan kesan pertama kepada konsumen, agar para karyawan front-line mampu memberikan pelayanan dengan efektif, diperlukan dukungan dari perusahaan seperti, dukungan informasi (prosedur operasi), peralatan (pakaian seragam, material), maupun pelatihan keterampilan”.
4. Gap komunikasi. 
	Komunikasi “merupakan faktor penting dalam menjalin hubungan antara perusahaan dengan konsumen, bila terjadi gap komunikasi, maka konsumen memberikan penilaian negatif terhadap kualitas pelayanan”. 

2.8 Pengertian Kepuasan Pelanggan 
	Menurut Kotler & Keller dalam Setiawan, dkk (2016:3). “Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen akan kesenangan atau kekecewaan yang dihasilkan dari membandingkan kinerja produk yang dirasakan (atau hasil) dengan harapan mereka” .Fandy Tjiptono (2014:358), secara sederhana mengartikan kepuasan, yaitu : “Upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai” Perusahaan akan selalu menyadari akan pentingnya faktor kepuasan konsumen, oleh karena itu mengukur kepuasan konsumen sangat perlu, hal ini dilakukan agar kepuasan konsumen dapat tercapai secara maksimal.
		Selanjutnya Howard & Seth (1969) yang dikutip dari Fandy Tjiptono (2014:353) mengungkapkan bahwa : “Kepuasan pelanggan adalah situasi kognitif pembeli berkenaan dengan kesepadanan atau ketidaksepadanan antara hasil yang didapatkan diban  dingkan dengan pengorbanan yang dilakukan” Sedangkan menurutWilkie (1990) yang dikutip dari Fandy Tjiptono (2014:354) mengatakan bahwa : “Kepuasan pelanggan sebagai tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa”.
	Menurut Kotler dalam buku Sunyoto (2013:35), “kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya, konsumen dapat mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan umum yaitu kalau kinerja di bawah harapan, konsumen akan merasa kecewa tetapi jika kinerja sesuai dengan harapan pelangganakan merasa puas dan apabila kinerja bisa melebihi harapan maka pelanggan akan merasakan sangat puas senang atau gembira”. 
	Menurut Lovelock dan Wirtz yang dikutip oleh Fandy Tjiptono (2016:74) “Kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang didapatkan”. Sedangkan menurut Tjiptono (2015:146), “kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan harapan-harapannya”.
	Menurut Jasfar (2012:19), “kepuasan pelanggan merupakan penilaian mengenai keistimewaan produk atau jasa itu sendiri yang menyediakan tingkat kesenangan pelanggan berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi pelanggan. Menurut Zeithmal dan Bitner dalam Jasfar (2012:19), “kepuasan pelanggan merupakan perbandingan antara persepsi pelanggan terhadap jasa yang diterima dan harapannya sebelum menggunakan jasa tersebut”.Menurut Kotler dalam Lupiyoadi (2014:228), “kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan di mana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk jasa yang diterima dengan yang diharapkan”.
	Menurut Kotler dan Keller yang dikutip oleh Bob Sabran (2012:177) “kepuasan konsumen adalah merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja atau hasil yang diharapkanya.Lalu menurut Fandy Tjiptono (2012:146) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan harapan-harapanya.Selain itu, Daryanto dan Setyobudi (2014: 43) mengatakan kepuasan konsumen adalah suatu penilaian emosional dari konsumen setelah konsumen menggunakan produk dimana harapan dan kebutuhan konsumen yang menggunakannya terpenuhi.
		Menurut Yulianto (2011: 34) yaitu perbedaan antara yang diharapkan konsumen (nilai harapan) dengan realisasi yang diberikan perusahaan dalam usaha memenuhi harapan konsumen (nilai presepsi) apabila: a. Nilai harapan = nilai presepsi pelanggan puas b. Nilai harapan < nilai presepsi pelanggan sangat puas
2.9.Strategi Kepuasan 
	Menurut Fornell yang dikutip oleh Fandy Tjiptono (2012 : 321) “bahwa pada setiap perusahaan menerapkan strategi bisnis kombinasi antara lain strategi ofensif dan strategi defensive”. Berikut strategi bisnis menurut Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2011 : 322). 
1. 	Strategi Ofensif  adalah bagaimana cara untuk menjaring pelanggan baru.
2. 	Strategi Defensif adalah bagaimana caranya untuk mempertahan pelanggan sehingga tidak berpindah kepada pesaing usaha. 

2.10 Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
	Menurut Zeithmal dan Bitner dalam Jasfar (2012:20), terdapat lima faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, sebagai berikut:
 1. 	Aspek barang dan jasa. Kepuasan pelanggan terhadap barang atau jasa 	dipengaruhi secara signifikan oleh penilaian pelanggan terhadap fitur barang 	dan jasa.
2. Aspek emosi pelanggan. Emosi atau perasaan dari pelanggan dapat 	mempengaruhi persepsinya mengenai tingkat kepuasan terhadap barang dan 	jasa.Emosi ini berkaitan dengan suasana hati. Pada saat seorang pelanggan 	sedang mengalami suasana hati yang gembira, emosinya akan mempengaruhi 	persepsi yang positif terhadap kualitas suatu jasa yang dikonsumsi. 	Sebaliknya, jika seorang pelanggan sedang mengalami suasana hati yang 	buruk, emosinya akan membawa tanggapan yang buruk terhadap suatu jasa 	yang sedang dimanfaatkan olehnya walaupun penyampaian jasa tersebut tidak 	ada kesalahan sedikit pun.
 3. Aspek pengaruh kesuksesan atau kegagalan jasa. Pelanggan terkadang 	dikagetkan oleh sebuah hasil suatu jasa di mana bisa lebih baik atau lebih 	buruk dari yang diharapkan.Biasanya, pelanggan cenderung untuk mencari 	penyebabnya.Kegiatan pelanggan dalam mencari penyebab suatu kesuksesan 	atau kegagalan jasa inilah yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasannya 	terhadap barang dan jasa.
 4. Aspek persepsi atas persamaan atau keadilan. Pelanggan akan bertanya-tanya 	pada diri mereka sendiri: “Apakah saya sudah dilayani secara adil 	dibandingkan pelanggan lain? Apakah pelanggan lain mendapatkan perlakuan 	yang lebih baik, harga yang lebih murah, atau kualitas jasa yang lebih baik? 
5.	Pelanggan lain, keluarga, dan rekan kerja. 
2.11 Kerangka Pemikiran
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BAB III
METODOLOGI PENELITIAN


	3.I  Objek Penelitian dan waktu penelitian 
		Adapun yang menjadi objek dalam penelitian ini adalah mengenai 	Analisis kualitas pelayanan publik di Perusahaan Umum Daerah Air Minum (PUDAM) Kecamatan Kwandang Kabupaten Gorontalo Utara.waktu penelitian ini direncanakan selama bulan maret 2020 smapai bulan juli 2020.
3.2	Metode Penelitian 
	Jenis penelitian dalam penelitian ini adalah jenis penelitian kualitatif, yaitu dengan cara penulis sebagai alat analisisnya, dengan menggunakan kata kata untuk menganalisis hasil penelitian. Jenis penelitian ini tidak menggunakan angka angka sebagai alat bantu untuk menganalisis hasil penelitiann.
3.3 Fokus Penelitian
	Dalam penelitian ini yang menjadi fokus penelitian adalah :
1. Berwujud (Tangibles), 
2. Kehandalan (Realibility), 
 3. Ketanggapan (Responsiveness), 
4. Jaminan dan kepastian (Assurance), 
5. Empati (Emphaty), 
3.4 Informan 
Dalam penelitian ini dipandang dapat menjadi informan adalah :
a.	Kepala Kantor Pudam			:1 Orang
b.	Pegawai PUDAM 			:2 Orang 
c.	Masyarakat 				:3 Orang
3.4 Jenis Dan Sumber Data
1. Data Primer yaitu data yang didapatkan dari tempat penelitian yang berupa hasil pengamatan dan hasil wawancara
2. Data Sekunder yaitu data yang diperoleh dari tempat penelitian yang berupa data data yang sudah ada dan buku buku literatur yang berhubungan dengan penelitian.
3.5 Teknik Pengumpulan Data
1. 	Wawancara
		Adalah teknik penggumpulan data dengan melakukan wawancara dengan 			tujuan mendapatkan informasi yng lebih jelas tentang fungsi pelayanan 			terhadap kepuasan masyarakat. Yang dimaksud degan metode waancara 			adalah 	suatu cara untuk menggumpulkan data dengan mengajukan pertanyaan 		secara 	lisan pula. 
2.  	Observasi
		Observasi dimaksutkan untuk mendapatkan informasi dalam kegiatannya 			dengan objek penelitian dengan cara menggamati. Tahapan awal observasi			dilakukan dengan melakukan penggamatan yang bersifat umum, yaitu untuk 		mendalami masalah kegiatan yang terjadi jika dikaitkan dengan masalah 			penelitian.
3. 	Dokumentasi
			metode ini digunakan untuk menjaring informasi yang tersaji dalam bentuk 			dokumen atau catatan yang diperlukan dalam penelitian.
3.6  Teknik analisis data
		Dalam penelitian ini digunakan teknik analisa interaktif (interactive model analysis)menurut Miles dan Huberman (2014) yang terdiri dari beberapa alur kegiatan, yaitu :
1. Pengumpulan data (data collection)
	 Pengumpulan data dilakukan penulis dengan cara pengumpulan dokumen-		 dokumen yang berbentuk soft cop ymaupun hard copy serta melalui awancara 	 dengan nara sumber yang berkompoten. Sumber-sumber lain yang menjadi 			pendukun dalam pengumpulan data adalah teman sejawat yang mempunyai 		pengetahuan dengan penelitian ini, penelitian-penelitian terdahulu atau jurnal-	  jurnal yang dapat memberikan masukan-masukan bagi penelitian ini.
2. Redaksi data (reduction)
	Data yang diperoleh dari lokasi penelitian atau data lapangan ditunangkan dalam 	 uraian atau laporan yang lengkap dan terperinci. Laporan lapangan  tersebut		 peneliti direduksi, dipilih hal-hal yang pokok, difokuskan pada hal-hal yang 	penting. Proses produksi data berlangsung terus menerusselama proses	penelitian berlangsung.
3. Penyajian data (data display)
	Data yang telah dipilah dan disisihkan diataur meurut kelompok data serta 	disusun sesuai dengan kategori yang sejenis untuk dditampilkan selaras dengan 	masalah yang dihadapi.Hal ini untuk memudahkan bagi peneliti untuk melihat 	gambaran secara menyeluruh atau bagian-bagian tertentu dari penelitian.
4. Menarik kesimpulan (conclusion drawing/verification)
	 Kegiantan ini merupakan proses untuk menarik kesimpulan dari kategori-		 kategori data yang telah direduksi dan disajikan untuk menuju pada kesimpulan 	 ahir yang mampu menjawab permasalahan penelitian. Sumber, Miles dan 	  	 Huberman (2014).
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Gambar 3.1 Komponen dalam analisis data: model interaktif
3.7. Keabsahan Data
	Keabsahan Data merupakan konsep yang sangat penting untuk memperoleh keabsahan yang tinggi. Dalam penelitian ini, peneliti akan mengunakan 4 (emapat) kriteria yang dapat digunakan unruk memeriksa keabsahan data, yaitu
1. Derajat kepercayaan (credibiliti)
Peneliti menggunakan antisipasi melalui langkah-langkah melakukan observasi secara terus menerus, melakukan tiagulasi dengan menggunakan sumber perbandingan terhadap apa yang dikatakan oleh informan dengan apa yang menjadi hasil pengamatan
2. Keteralihan (transferability)
Makna keteralihan dalam proses uji keabsahan data ini adalah, diman penulis akn mencari dan menggumpulkan kejadian emperis dalam konteks yang sama.
3. Kebergantungan (dependability)
Kebergantungan dilakukan untuk mengetahui, mengecek, serta memastiakn apakah hasil penelitian ini benar atau tidak.
4. Kepastian (confirmability)
Kepastian yang dimaksut adalah penulis berusaha untuk seobjektif mungkin dalam melakukan telaah dan klasifikasi tentang data temuan.Sehinga ketika terjadi perbedaan, maka penulis melakukan konfirmasi atau kroscek kembali data temuan tersebut dengan fokus kajian yang dilakukan.(Maleong,2005).



				BAB IV
4.1.  Hasil Penelitian dan Pembahasan 
Visi dan Misi PUDAM kabupaten Gorontalo utara
VISI :
		Disiplin adalah nafas loyalitas adalah prioritas
MISI: 
		Terwujudnya  kariyawan yang inovatif dan kreatif menuju 			pudam yang bermatabat dan memiliki intergritas
 4.2 Pembahasan 
	Berdasarkan hasil penelitian yang telah peneliti dapatkan mengacu pada teori Kotler(Napitupulu,2007,p.66) maka dapat di uraikan masing-masing menurut hasil wawancara dari beberapa narasumber yang telah bersedia diwawancarai oleh peneliti sebagai berikut:
4.2.Aspek Reability
	Aspek Reability yaitu kehandalan,ini sangat di tentukan oleh sejauh mana kemampuan pegawai untuk melakukaan atau melaksanakan jasa (pelayanan) yang di janjikan dengan tepat dan terpercaya (kehandalan).
Maka dengan indukator mendapatkan kualitas pelayanan publik yang baik,aspek ini sangat perlu di perhatikn oleh pegawai yaitu tentang ketepatan waktu dalam pelayanan terutama waktu tunggu dan proses kelancaran air, semakin cepat dan tepat waktu dalam proses pelayanan maka akan membuat pengguna jasa atau dalam hal ini masyarakata akan semakin puas.
	Proses pelayanan yang cepat dan efisien akan memberikn keesan tersendiri terhadap masyarakat karena merasa puas akan waktu pelayanan yang telah di berikan. Maka oleh karena itu kepastian pelayaanan harus mendapatkan prioritas utama yang harus di berikan kepada setiap masyarakat baik menyangut kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa masyarakat yang berada di kecamatan kwandang, kabupaten gorontalo utara masih ada berapa pegawai yang tidak konsisten antara waktu tunggu dengan waktu penyelesaiannya, fenomena tersebut diperjelas denagan berdasarkan hasil wawancara dikatakan bahwa :
	“Beberapa kali saya melaporkan terkait dengan air yang tidak mengalir waktu tunggu  air sampai berhari-hari dan bahkan air kabur, kami merasa dirugikan ketika air tidak jalan karna kami ketika air tidak jalan kami selalau membeli ari tengki 600 liter serharga 50-60 ribu dan air kemasan aqua untuk di pakai minum dan keperluan hari-hari ”. (wawancara  Masyarakat Gorut 8 Juni 2020).

	Mengenai kondisi tersebut diatas maka, informan dari pihak pegawai kantor memberikan penjelasan tentang lambatnya air dan sering kabur.
	“Kami pegawai telah melakukan pelayanan secara optimal. Walapun  kendala yang kami hadapi dilapangan terutama kebocornya pipa dan penyumbatan pipa ketika banjir namun kami tetap berusah melakukan pelayanan yang baik untuk menjaga kepuasan masyarakat”.( wawancara dengan Staf Pudam Gorut 8 Juni 2020).
	
	Maka berdasarkan pernyataan dan argumen yang diberikan maka sedikitnya dapat memberi  jawaban terhadap pernyataan yang muncul sebagai akibat dari kondisi pelayanan yang ada. Pelayanan saat ini di kantor perusahaan umum daerah air minum (PUDAM) menyangkut komitmen dan kemampuan pegawai yang terbilang kurang maksimal. memang terletak pada masalah teknis dilapangan terkait kebocoran pipa dan penyumbatan pipa saat musim hujan dan banjir membuat air tidak jalan sampai berhari-hari dan membuat air keru.
4.3 Aspek Tangible
	Aspek tangible merupakan tampilan bukti langsung yang berkaitan dengan penampilan fisik, peralatan, dan juga media komunikasi. Aspek tangible dalam peenelitian ini mengacu pada indikator seperti: jumlah petugas yang melayani adanya perlengkapan teknis dalam pelayanan, informasi pelayanan dan kondisi tempat pelayanan.
	Peneliti meninjau langsung lokasi perusahaan umum daerah air minum  kecamatan kwandang kabupaten gorontalo sudah cukup memadai, ini dapat di lihat dari kelengkapan kantor yang cukup memadai dan jumlah perugas yang datang tepat waktu pada jam pelayanan masi minim walaupun di dalam struktur organisasi yang telah terpampang jelas, tetapi saja di rasa jumlah petugas yang hadir dalam memberikan pelayanan masih minim. 
	Peneliti kembali meninjau terkait dari segi peralatan dan fasilitas di perusahaan umum daerah air minum (PUDAM) kecamatan kwandang kabupaten gorontalo utara, menurut pemantauan dengan pelayanan yang diberikan dirasa cukup untuk menunjang kinerja pegawai di kntor berupa tuju unit komputer peneliti mengangap sudah ideal.
	Mengenai kejelasan tentang perihal fasilitas di perusahaan umum daerah air minum (PUDAM) kecamatan kwandang kabupaten gorontalo utara maka dikonfirmasi kembali dengan pegawai setempat, hasil wawancara dengan ibu sauhartin kasim selaku sataf pembukuaan menjelaskan :

	“saya selaku pegawai kantor PUDAM merasa fasilitas  yang ada di kantor berupa tuju unit komputer yang kami gunakan utuk melakukan pelayanan pengurusan administrasi maupun keperluan lain, dan kami selalu berusaha mengedepankan pelayanan kepada masyarakat terutama dalam kelancaran air.(Wawancara dengan Staf Pembukuan Pudam Gorut  10 juni 2020)

4.4 Aspek  Responsiviness
	Aspek ini mengacu pada responsivitas dari pegawai dalam pelayanan dan juga akan terlihat dari pelayanan yang dilakukan oleh pegawai terhadap kesiapan diri petugas dan daya tanggap dalam melayani masyarakat, bagaimana respon terhadap kebutuhan masyarakat dan apakah petugas tersebut dapat tangap terhadap masalah yang dihadapi oleh masyarakat.
	Respon yang cepat dari pegawai dan dari masyarakat  dan artinya organisasi memiliki bukti telah memuaskan masyarakat, maka dalam pelayanan publik yang telah meneptakan kepentingan masyarakat menjadi prioritas pelayanan utama  oleh pegawai. Maka yang harus diperhatikan dari kesiapan pegawai dalam pelayanan kepada masyarakat, penting di amati bagaimana tingkat kependidikan pegawai apakah keberadaan pegawai tersebut mampu melaksanakan tugas dan fungsinya dengan baik. Berdasarkan  hal tersebut maka peneliti telah melakukan  wawancara dengan kepala kantor perusahaan umum daerah air minum bapak Famli Mayango kecamatan kwandang kabupaten gorontalo utara di katakan bahwa :

	“Mengenai ketanggapan dan juga kesiapan diri dari pegawai dalam menjalankan tugasnya memberikan pelayanan kepada masyarakat dalam memenuhi kepuasan, saya merasa sudah baik, walaupun jauh dari kata sempurna dalam menjalankan tugas tetapi mereka tetap mampu dalam menjalankan tugas dengan baik” (Wawancara Dengan  Dirut Pudam 10  juni 2020).

	Indikator penting tentang respon dan juga kepedulian pegawai dalam pelayanan memudahkan pemenuhan kebutuhan masyarakat terutama dari segi ketersediaan administrasi maka peneliti  melakukan wawancara maka peneliti langsung berbicara dengan ibu Suhartin Kasim selaku satff Pembukuan, beliau mengatakan bahwa:

	“Kami telah berupaya memudahkan semua pengurusan masyarakat dengan baik terkait administrasi maupun kelancaran air minum kami berharap masyarakt tetap sabar kadang kala air tidak jalan sampai berhari-hari itu dikarenakan benyak masalah yang dihadapi oleh pegawai kerja dilapangan terutama kebocoran pipa dan selau ada penyumbatan pipa, tetapi kami selalu berusaha melakukan yang terbaik demi kepuasan pelanggan”. (wawancara dengan staf Pudam 10  juni 2020)

	Maka dari wawancara dapat disimpulkan bahwa pegawai perusahaan umum daerah air minum (PUDAM) kecamatan kwandang kabupaten gorontalo utara tetap merespon baik keluhan  dan pertanyaan dari masyarakat.
4.5 Aspek asurance
	Aspek ini merupakan pengetahuan maupun kemampuan dan keramahan pegawai  yang dapat menimbulkan kepercayaan dan keyakinan kepada masyarakat. Penekanan dalam aspek ini yaitu terhadap kemampuan dalam memberikan pelayanan yang di dukung oleh rasa hormat, dapat di percaya, jaminan rasa aman bagi masyarakat. Realitas pelayanan oleh pegawai  dalam suatu perusahaan terdapat nuansa nepotisme yang masi melekat dari dalam sikap setiap  pegawai perusahaan, karena biasanya perilaku pegawai yang ramah dalam proses pelayanan di tunjukkan berbeda jika ada kedekatan hubungan, atau status social ekonomi, atau pun kekerabatan, dan etnis tertentu.
	Dalam indikator ini apakah juga tercermin dalam pelayanan masyarakat diperusahaan umum daerah air minum (PUDAM) kecamatan kwandang kabupaten gorontalo utara? Hal tersebut merupakan pertanyaan yang peneliti ajukan kepada masyarakat yang ditemiu di rumah masing-masing, responden yang meneliti wawancarai megatakan bahwa :

	“Menurut saya pribadi pelayanan di perusahaan umum daerah air minum terbilang masi kurang baik karena kenapa saya bilang kurang baik karena setiap kami lapor terkait lambatnya air sampai berhari-hari bahkan kadang kalah airnya kabur responnya sangat lama untuk memperbaiki kelancaran air”. (wawancara Dengan Masyarakat 15 juni 2020)
		
	Indikator aspek ansurence mengenai kualitas pelayanan kepada masyarakat, peneliti telah mewawancarai  pegawai perusahaan umum daerah air minum PUDAM ibu Yulianti Monoarfa SE, selaku KABAG UMUM di kantor PUDAM dikecamatan kwandang kabupaten gorontalo utara, beliau megaskan bahwa :
	
	“Mengenai kualitas pelayanan yang ada dikantor kami menjaga kelancaran proses pelayanan terhadap masyarakat sehinga menimalisir komplen dari masyarakat terkait pelayanan, walaupun ada sedikit komplen berupa masalah teknis yang ada dikantor maupun dilapangan tetapi utuk keseluruhan pelayanan kami tetap terus berusaha memperbaiki serta memberikan pelayanan yang memuaskan kepada masyarakat”.(wawancara Dengan KABAG UMUM 16 juni 2020)

	Berdasarkaan hasil wawancara dengan beliau maka dalam pelayanan dan kenyamanan tetap menjadi perhatian bagi pegawai dalam menjaga kepuasan masyarakat. 		

4.6 Aspek emphaty
	Aspek empaty merupakan bentuk kepedulian, ketulusan, perhatian serta berbagai kemudahan komunikasi yang diberikan oleh suatu organisasi kepada masyarakat. Pegawai perlu memiliki kemampuan mengadakan pendekatan secara individu dan upaya untuk memahami kebutuhan dan keinginan masyarakat. Tingkat kepedulian yang baik kepada masyarakt akan menentukan keberhasilan proses pelayanan, karena tampa suatu kepedulian mka kepuasan terhadap pelayanan kepada masyarakat tidak dapat tercapai.
	Berdasarkan aspek empaty yaitu kepedulian, serta ketulusan serta perhatian, maka perwujudan dari hal tersebut peneliti mencoba menggali keterangan dari masyarakat apakah cerminan siakap empaty ada dan dapat dirasakan oleh masyarakat. Peneliti mencoba mewawancarai salah seorang warga yang di desa titidu kecamatan kwandang, beliau bersedia dan mengatakan bahwa :
		
	“selama saya tingal didesa titidu ini, sikap kepedulian dan perhatian pegawai terbilang cukup baik, tetapi tidak semua pegawi yang mempunyai sikap kepedulian dan perhatian antar sesama. walaupun kadang kala kami masyarakat merasa resah ketika air tida jalan sampai berhari-hari.walaupun kami harus menggu air mengalir dalam waku emapt hari bahkan sampai berminggu-minggu lamanya.(Wawancara dengan Masyarakat 16 juni 2020)

	Dari tanggapan masyarakat tersebut maka peneliti menyimpulkan bahwa perusahan umum daerah air minum (PUDAM) kecamatan kwandang kabupaten goeontalo utara terkait tentang aspek emphaty yaitu kepedulian dan perhatian kepada masyarakat masih dapat dikatakan kurang  baik.
	Pencapaian unsur emphaty oleh pegawai dalam menjalankan tugasnya kepada masyarakat maka pegawai wajib  memiliki kepekaan yang tinggi, memiliki sifat ikhlas, dan menjunjung tinggi ektika pelayanan publik dimana dalam menyelengarakan pelayanan tidak saja berdasarkan kebiasaan tetapi juga wajib mengacu pada nilai dan norma dalam kehidupan masyarakat.
	Sesuai realitas keadaan yang dilokasi perusahaan umum daerah air minum (PUDAM) kecamatan kwandang kabupaten gorontalo utara, sekilas terlihat sepi pada awal jam kerja. Yang diakibatkan tingkat pekerjaan dan aktifiras berbeda-beda dari masing-masing pegawai namun ini menjadi gambaran masih kurangnya disiplin dari pegawai. Pemenuhan kebutuhan masyarakat terkait pelayanan itu wajib diutamakan terutama di jam-jam sibuk, biasanya masyarakat datang siwaktu jam istirahat kerja maka sebaiknya pelayanan tetap harus dilakukan dengan maksimal.
	Hasil penelitian tentang kondisi peralatan, bukti fisik, jumlah pegawai dan kondisi pelayanan, dikategorikan cukup baik. komputer yang digunakan sebanyak tuju unit namun kondisi tersebut masih bisa di maklumi mengingat penggunaannya tidak terlalu sering karena kebanyakan masalahnya teknis di lapangan.
	Hasil penelitian terkait dengan jumlah pegawai yang melakukan pelayanan masih minim, dikarenakan dengan tingkat pekerjaan yang berbeda-beda dengan tupoksi tugas yang berbeda-beda ini mengakibatkan terlihat perusahaan umum daerah air minum (PUDAM) kecamatan kwandang kabupaaten gorontalo utara terlihat sunyi ini mengakibatkan minimnya pelayanan berdasarkan hasil wawancara degan masyarakat setempat.
	Adapun mengenai respon pegawai terkait pelayanan berdasarkan hasil wawancara kepada masyarakat dan pegawai terkait kepuasan masyarakat penguna air atau konsumen. Kami pegawai telah berusaha memberikan terbaik walaupun begitu banyaknya kendala di lapangan yang kami hadapi seperti sering terjadi kebocoran pipa dan penyumbatan pipa sehiga mebuat air macet berhari-hari. dengan respon yang kurang baik dari masyarakat, kami masyarakat  merasa tidak puas dikarenakan airnya tidak jalan berhari-hari bahkang sampai berminggu-minggu. Sehinga membuat kami harus membeli air tengki utuk keperluan mandi dan air kemasan aqua gelon untuk keperluan air minum dan memasak.




















	BAB  V
PENUTUP
5.1. Kesimpulan
	Berdasarkan uraian hasil  penelitian dan pembahasan maka peneliti dapat menarik beberapa kesimpulan :

1. Kualitas pelayanan publik di perusahaan umum daerah air minum (PUDAM)  kecamatan kwandang kabupaten gorontalo utara dilihat dari aspek Realialible yaitu kehandalan ,ataupun kemampuan pegawai untuk  melakukan atau melaksanakan jasa (pelayanan) yang diingnkan masih kurang baik  ini  di karenakan masih ada komplen dari konsumen terhadap pegawai dalam menjalankan  tugasnya. terutama dalam kelancaran air dan kerjernian air. dan diharapkan perusahan umum daerah air minum lebih maksimal lagi dalam memberikakan layanan dan selalu mengutamakan keluhan konsumen/masyarakat
2. Sistem pelayanan pada perusahaan umum daerah air minum (PUDAM)   kecamatan kwandang kabupaten gorontalo utara sudah cukup baik berdasarkan keterangan terkait bagaimana pelayanan dan cara pegawai PUDAM dalam melayani, hal tersebut masuk dalam aspek responsiviness yaitu sikap respon cepat dan memuaskan konsumen.
3. Sarana dan prasarana yang ada di kantor PUDAM desa titidu kecamatan kwandang kabupaten gorontalo utara telah cukup baik dari segi peralatan penunjang aktivitas kantor dan peralatan di lapangan terbilang memadai, 




5.2 . Saran
		      Berdasarkan hasil analisa data penelitian dan kesimpulan dari uraian 		   sebelumnya maka berikut ini saran yang dapat peneliti sampaikan sebagai 			berikut:
		 1.  Dalam meningkatkan pelayanan publik kepada masyarakat khususnya di 				perusahaan umum daerah air minum desa titidu kecamatan kwandang 				gorontalo utara maka pegawai PUDAM setempat perlu memperhatikan keluhan 			dari masyarakat khususnya kemampuan pegawai dalam mematuhi aturan dan 			kecepatan berkerja khususnya pada kelancaran dan kejernihan air sebagaimana 			keluhan dari konsumen/masyarakat.
			  2.  Perlu penambahan fasilitas peralatan pelayanan publik khususnya di lapangan 		  	         seperti perlengkaan alat kerja yang bisa memadai, dan kecepatan pegawai saat 			         ada keluhan dari konsumen.
			  3.  Kepada kepala Perusahaan Umum Daerah Air Minum agar mengetahui dan 				       memahami serta 	menerapkan Peraturan daerah no,8,LD .2016/NO.8 yaitu 				       tentang  kebutuhan air minum yang bersih dan sehat semakin 		  		              meningkat, sehingga penyediaan air minum perlu dikelola dan di tangani 	   		  	      secara profesional untuk menjamin ketersediaan kebutuhan air bersih bagi 	   			      warga masyarakat.
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