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ABSTRAK

Nindya Utami Djalali.NIM S2116082. Skripsi Kualitas Pelayanan

PerusahaanDaerahAirMinum diKabupatenBoalemo

Penelitianinibertujuanuntukmengetahuikualitaspelayanankantor

PDAM KabupatenBoalemodanbertujuanuntukmemecahkanmasalah

kualitaspelayanankantorPDAM berdasarkanfaktorfaktorpenghambat

kualitaspelayanan.Metodeyangdigunakandalam penelitianiniadalah

metode penelitian kualitatif. Dan peneliti menggunakan teknik

pengumpulandataantaralainwawancara,observasi,dokumentasi.

Berdasarkan hasilpenelitian dan pembahasan yang telah di

kemukakanmakadapatdisimpulkanbahwadayatanggapdanrealitasdari

jasayangdiberikanperusahaankepadakonsumenagarmampudan

bertahandantetapmendapatkepercayaandaripelanggan,polakonsumsi

dangayahiduppelangganmenuntutperusahaanmampumemberikan

pelayanan yang berkualitassepertihaldengan perusahaan daerah air

minum kabupaten boalemo.Kekurangan waktu pelayanan dibidang

distribusidangangguanyaitupetugasyanglambatmenanganikeluhan,

sedangkankekuranganyangterdapatdimutupelayananyangdilakukan

secara tidakmerata masih terdapatkesalahan dimata masyarakat,

sementara pada biaya pelayanan berdasarkan hasilwawancara di

nyatakan tidak terdapat masalah karena biaya pelayanan sudah

optimal.Terutama pada pihak PDAM yang tidak mengenakan biaya

perbaikan.Darihasilwawancarayangmencakupketigaindikatortersebut



dapatkitapahamibahwamasalahpelayananPDAM KabupatenBoalemo

dibagian TEKNIK dan Pengembangan Bidang Distribusidan ganguan

adalahkurangpekerjadisetiapunitPDAM KabupatenBoalemo.

KataKunci:Kualitas,Pelayanan



MOTTODANPERSEMBAHAN

MOTTO :

“Bagiorang-orangyangberbuatbaik,adapahala

yangterbaik(surga)dantambahannya”.(Q.SYunus:

26)

PERSEMBAHAN :

KeduaorangtuakuRustam DjalalidanRitaTayib

Terimakasihkarenatelahmenghadirkankudiduniaini.Terimakasihyang

takterhinggakarenatelahmembesarkankudenganpenuhpengorbanan

dan kesabaran serta doa yang terus ayah dan ibu panjatkan untuk

kesuksesanku.Takdapatakumembalassemuajasaayahdanibu,namun

denganselembarrangkaiankatacintadanpersembahaninisemogadapat

membuatayahdanibubahagia.

UntukSuamiTercintaKandaPetrisBaridu

Terimakasihkarenatelahmenjadikekuatanterbesardalam hidupku,telah

mendukung,memotivasi,sertamemberikansegalayangyangkubutuhkan

selamamenempuhpendidikandibangkuperkuliahan.

UntukTeman-TemanSeperjuanganku

Terimakasihkepadateman-temanseperjuanganyangselalumembantu

danmemberikanmotivasidalam menujuproseskesuksesan.
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 LatarBelakangPenelitian

Seiring dengan perkembangan dan kemajuan teknologiseperti

sekarang ini menuntut perusahaan untuk meningkatkan kualitas

pelayanannyadenganprofessionalpadabidangnyasendiri.Arusinformasi

dan teknologiyang begitu cepattelah mendukung perusahaan untuk

menghasilkanlayanandanprodukyangdapatmemenuhikeinginandan

kebutuhankonsumen,sehinggakonsumenakanmerasapuasterhadap

apayangtelahdiperolehdariperusahaan.Adabanyakcarayangdapat

dilakukan perusahaan untuk memenuhikebutuhan konsumen,salah

satunyayaitumemberikankesandanceritayangbaikmengenaiproduk

maupunpelayananyangbaikkepadakonsumen(Arianto,2013:1).

DikutipolehCowell(Hardiyansyah,2018:13)bahwasanyapelayanan

padadasarnyaadalahkegiatanataumanfaatyangditawarkanolehpihak

tertentukepadapihakyanglaindanpadahakekatnyatidakmemilikiwujud

sertatidakmenghasilkankepemilikansesuatu.BerdasarkanKeputusan

MenteriPendayagunaanAparaturNegaraNomor63Tahun2003,yang

dimaksuddaripelayananumum adalahsegalabentukpelayananyang

dilaksanakan oleh instansipemerintah dipusat,didaerah,dan di

lingkunganBadanUsahaMilikNegaraatauBadanUsahaMilikDaerah

dalam bentukbarangdanataujasa,baikdalam rangkaupayapemenuhan

kebutuhan masyarakatmaupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan
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peraturanperundang-undangan.

Paradigmapelayananpublikpadamasasekaranginiberorientasi

padakepuasanpelanggan(good governance).Untukterwujudnyagood

governance,pemerintahdaerahhendaknyamemberikanpeluangkepada

masyarakatluas,untukmendapatkanaksespelayananpublikberdasarkan

prinsip-prinsipakuntabilitas,kesetaraan,transparansi,kepastinhukum dan

keadilan(Depdagri-LAN,2007).MenurutSaefullah(2008:37),untukdapat

melaksanakanpelayananpublikyangbaikperluadaupayamemahami

sikapperubahanyangterjadiuntukkepentinganpubliksendiri.Selanjutnya

Rasyid(2000:23)menegaskanbahwapemerintahpadahakekatnyaadalah

pelayanankepadamasyarakat.iatidakdiadakanuntukmelayanidirinya

sendiri,namununtukmelayanimasyarakatdanmenciptakankondisiyang

memungkinkansetiapwargadapatmengembangkanketerampilandan

kreativitasnyademimewujudkantujuanbersama.

Ibrahim dalam Hardiyansyah (2018:109)mengemukakan bahwa

pemerintah seharusnya berlandaskan paradigma customer driven

(berorientasi pada kepentingan masyarakat) dalam memberikan

pelayanankepadamasyarakat,mempersiapkansemuaperangkatyang

diperlukanuntukmemenuhiparadigmatersebutdengancarasistematik

(mulaidarimasukan-proses-keluaranhasil),sehinggatercapaipelayanan

publikyangberkualitasyangmengandungtigaunsurindikatoryaituwaktu

pelayanan,mutupelayanandanbiayapelayanan.Untukitudiperlukan

aturanmainyangtegas,lugasdanadaptifterhadaptuntutanterhadap
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perkembanganlingkungan,yangcirinyaselaluberubahdengancepatdan

kadangpenuhdenganketidakpastian.Disinilahterletaksenidanilmu

pelayananyangharusdikembangkanpemerintahbersamaseluruhlapisan

masyarakat(dalam bahasaadministrasipublik,harusadaintegrasidalam

halmelaksanakan pelayanan publik yang berkualitas)antara seluruh

stakeholderspembangunan.

Kualitas pelayanan terhadap penyediaan air bersih untuk

kelangsungan kehidupan merupakan kebutuhan primermanusia yang

tidakbisadigantikan.Ketikakebutuhantersebuttidakbisadipenuhi,maka

akan timbulmata rantaipermasalahan-permasalahan lainnya,seperti

kesehatan, lingkungan, kesejahteraan dan sebagainya. Untuk itu

diperlukansebuahupayayangsungguh-sungguhdaripihakyangterkait

untukketersedianairbersih,baiksecarakualitas,kuantitasmaupunsisi

pemerataan penyebarannya khususnya kualitas pelayanan pada

perusahaandaerahairminum (PDAM).

PerusahaanDaerahAirMinum (PDAM)adalahbadanusahamilik

pemerintahdaerah,yangmelaksanakanfungsipelayananmenghasilkan

kebutuhan airminum/airbersih bagimasyarakat,diharapkan dapat

memberikan pelayanan akan airbersih yang merata kepada seluruh

lapisan masyarakat,membantu perkembangan bagidunia usaha dan

menetapkanstrukturtarifyangdisesuaikandengantingkatkemampuan

masyarakat.ArtinyaPDAM memilikiduafungsi,yaitufungsipelayanan

kepadamasyarakatdanfungsimenambahpenerimaandaerah.Dalam hal
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inikeberadaan PDAM sebagaiBUMD dapat membantu memenuhi

kebutuhan masyarakat,menunjang bagiperkembangan kelangsungan

dunia usaha dan perkembangan ekonomi di daerah, percepatan

pembangunan didaerah,karena air bersih yang dihasilkan PDAM

merupakanbarangyangessensialyangmenyangkuthajathiduporang

banyak.

Keberadaan PDAM sebagai unsur pelayanan publik, harus

mengutamakanaspeksosial.Halinitercermindidalam penetapanharga

produklebihmempertimbangkankemampuanmasyarakat.Namundibalik

fungsinyasebagaiunsurpelayananpublikjugatidakterlepasdaridimensi

ekonomi,yaitumencarikeuntungan,karenamenjadisalahsatusumber

PendapatanAsliDaerah(PAD).

Perusahaan Daerah AirMinum (PDAM)diKabupaten Boalemo

memberikanpelayananairbersihkepadamasyarakatsampaisekarangini.

SeiringdenganberjalannyawaktuPDAM mengalamiperkembangandan

kemajuan.Padaawalperusahaaninidibangunmasihterlihatminimnya

konsumenyangberlangganan.NamunseiringberjalannyawaktuPDAM

kinimenyebarluas dibeberapa desa diKabupaten Boalemo.Halini

memperlihatkan bahwa semakin tingginya kebutuhan masyarakat

terhadap air bersih sehingga masyarakat juga menggantungkan

kebutuhannyaakanairbersihkepadaPDAM.

Sejalan dengan eksistensiPDAM diKabupaten Baolemo tidak

sedikitmasyarakatyangmengeluhterhadapkualitaslayanannyasampai
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sekarang ini.kualitas pelayanan PDAM diKabupaten Boalemo masih

dikatakanbelum memenuhikualitaslayananpublik.Haliniterlihatdari

sebagianbesarmasyarakatKabupatenBoalemoyangmengeluhterhadap

kualitaslayanannya.Berbagaihalyangdikeluhkanolehmasyarakatyaitu

pipadanstopkeranyangbocormaupunrusaknamunpihakdariPDAM

KabupatenBoalemoitusendiriseringmengulurwaktuuntukmemenuhi

keluhan dan permintaan masyarakat.Berdasarkan pengamatan yang

dilakukan peneliti terdapat dua puluh rumah warga yang pernah

mengeluhkantentangpipadanstopkeranairyangbocormaupunrusak.

Darilimarumahtersebutadayangsudah1bulan,2bulan,bahkan4bulan

yangmemberikankeluhannamunsampaisaatinipihakdariPDAM belum

melaksanakanpekerjaanuntukmenutupikeluhanmasyarakattersebut.

Selainituterdapatduarumahwargayangsudahmencabutmeteranair

PDAM danmenggantikannyadengansumursuntik.

Berdasarkan haltersebutdiatas bahwa penelitimengasumsi

bahwaPDAM KabupatenBoalemo belum mencapaikriteriapelayanan

publik yang mencakup pelayanan prima di bidang Teknik dan

Pengembangan bagian Distribusidan Gangguan.Seharusnya PDAM

Kabupaten Boalemo memperhatikan fungsipokokyang merujukpada

pelayanan masyarakat.Pelayanan yang baikkepada masyarakatjuga

merupakan landasan hukum bagisetiap aparatur/karyawan disebuah

perusahaan terkhususnya PDAM. Apabila pelayanannya kepada

masyarakat terlaksana dengan baik maka pihak PDAM Kabupaten
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Boalemodanmasyarakatnyaakanmemperolehmanfaatdankeuntungan

secara bersama demikesejahteraan masyarakatKabupaten Boalemo

seiringdenganperkembanganzaman.

UntukdapatmenindaklanjutimasalahkualitaspelayananPDAM di

KabupatenBoalemo,penelitiakanmelakukanpenelitiantentangkualitas

pelayanandiPDAM diKabupatenBoalemo.

1.2 RumusanMasalah

Berdasarkanlatarbelakangyangtelahdiuraikansebelumnya,maka

dapatdirumuskanmasalahsebagaiberikut:

a.Bagaimana kualitas Pelayanan AirMinum diKantor Perusahaan

DaerahAirMinum KabupatenBoalemo?

b.FaktorfaktorApaSajaYangMenghambatPelaksanaanPelayananAir

Minum diKantorPerusahaanDaerahAirMinum KabupatenBoalemo.

1.3 Tujuanpenelitian

Maksudpenelitianmenjelaskantentangapayanghendakdicapai

olehpenelitidalam penelitiandandisesuaikandenganjudulpenelitian.

Sedangkantujuanpenelitianselalumengacupadapermasalahanyang

dipecahkan dalam penelitian Berdasarkan rumusan masalah yang

dituliskan,makamaksuddantujuanpenelitiandapatdiuraikanberikutini:

a. Tujuanpenelitianiniyaituuntukmengetahuikualitaspelayanankantor

PDAM KabupatenBoalemo.

a.Tujuanpenelitianiniyaituuntukuntukmemecahkanmasalahkualitas
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pelayanan kantorPDAM Kabupaten Boalemo berdasarkan faktor-

faktorpenghambatkualitaspelayanan.

1.4ManfaatPenelitian

a. Praktis

Diharapkan dengan adanya penelitian inimaka dapatmemberikan

masukandandoronganbagiberbagaipihakkhususnyakepadaKantor

PerusahaanDaerahAirMinum diKabupatenBoalemo.

b.Akademis

Penelitianindiharapkandapatmemberikaninformasikepadacivitas

akademikdandapatdijadikansebagaireferensiuntuktindaklanjut

dalam penelitianselanjutnyamengenaikualitaspelayanan.
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BABII

KAJIANPUSTAKA

2.1 PengertianLayananpublik

Pelayanan publik didefinisikan sebagaipemberian layanan dan

melayani kebutuhan dan keperluan masyarakat yang mempunyai

kepentinganpadaorganisasitersebutsesuaidenganaturanpokokdan

tatacarayangtelahditentukan.Padaeramodernisasi,pelayananpublik

sudahmenjadilembagadanbidangyangsemakinpenting.Iatidaklagi

merupakanaktivitassambilan,tanpapayunghukum,jaminansosialdan

gaji yang memadai,sebagaimana yang telah terjadi di Negara

berkembangpadamasayangtelahberlalu.Sebagaiprofesidantanggung

jawab pelayanan publik berlandaskan pada prinsip-prinsip etika dan

prinsip-prinsipprofesionalismesepertinetralita,efektifitasakuntabilitas,

efisiensi,integritasdankeadilanbagiseluruhpenerimapelayanan.Sebagai

sebuah lembaga, pelayanan publik harus dapat menjamin

keberlangsungan administrasinegara yang melibatkan pengembangan

kebijakan pelayanan dan pengelolaan semberdaya yang berasaldari

masyarakatdanuntukkepentinganmasyarakat.

DariparagraftersebutserupadenganyangdikemukanolehMoenir
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(Mulyadi,2018:189)bahwa “hak atas pelayanan itu sifatnya sudah

universal,berlakuterhadapsiapasajayangberkepentinganatashakitu,

dan oleh organisasiapapun juga yang tugasnya menyelenggarakan

pelayanan”.SelanjutnyaThoha1995(Mulyadi,2018:189)mengungkapkan

bahwa tugas pelayan lebih menekankan kepada mendahulukan

kepentinganumum,mempermudahurusanpublik,mempersingkatwaktu

proses pelaksanaan urusan publik.Sedangkan tugas mengaturlebih

menekankankepadakekuasaanataupoweryangmelekatpadaposisi

jabatanbrokrasi.

MenurutLonsdale1994(Mulyadi,2018:189,“pengertianpelayanan

publik adalah segala sesuatu yang disediakan oleh pemerintah atau

swasta karena pada umumnya masyarakat tidak bisa memenuhi

kebutuhannya dan keinginannya sendiri,kecualidengan cara kolektif

dalam rangkamemenuhikesejahteraanseluruhmasyarakat.”disisilain

pengertianpelayananpublikdalam UndangundangNo.25Tahun2009

yaitu“rangkaiankegiatandalam rangkamemenuhikebutuhanpelayanan

sesuaiperaturan perundang-undangan bagisetiap masyarakat/warga

Negara atas barang,jasa dan atau pelayanan administratif yang

disediakanolehpelaksanapelayananpublik”.

Pelayanan yang tentu memiliki kualitas pelayanan yang

baik.kualitasdapatdiartikansebagaisuatuyangdinamisdimanayang

berhubungan dengan manusia,jasa,produk dan lingkungan yang

memenuhi atau harapan (Tjiptono,dalam Sholeha dkk,2018:17).
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Selanjutnya(Tjiptono,dalam Sholehadkk,2018:17)mengartikanbahwa

“kualitasadalahkecocokanuntukpemakaian(fitnessforuse).”Definisiini

berorientasipadapemenuhanharapanmasyarakatyangdalam penelitian

ini yaitu pelanggan.Definisi mutu jasa berpusat pada pemenuhan

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian

informasiuntuk menyesuaikan harapan pelanggan.MenurutWyckof

(Sholeha dkk,2018:17)“kualitas jasa adalah tingkatkeunggulan dan

kualitas yang diharapkan mampu mengendalikan tingkatkeunggulan

pemenuhankeinginanpelanggan.Jikajasayangditerimadapatmencapai

apayangdiharapkan,makakualitasjasadinilaibaikdanmemuaskan”.

SedangkanpengertianpelayananpublikmenurutUndangundang

No.25pertahun2009ialah“kegiatandalam rangkamemenuhikebutuhan

dankeinginanpelayananberdasarkanperaturanperundang-undanganbagi

setiapwargaNegaradanataspelayananadministrative,barangdanjasa

yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik”.Hakekatdari

pelayanan publik adalah pemberian pemenuhan pelayanan kepada

masyarakatyangmerupakanperwujudankewajibanpemerintahsebagai

abdimasyarakat(LAN2006:6).

Jadipelayananpublikdapatdiartikansebagairangkaiankegiatan

untukmemenuhikebutuhankondumenyangdidasaridenganperaturan

perundang-undangan.Pelayanan publik merupakan wujud dariupaya

pemerintahyangmemilikitanggungjawabsebagaiabdimasyarakat.
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2.1.1 KriteriaPelayananPublik

Setiap bidang pekerjaan tentu memilikikriteria-kriteriayang tak

lepasdaripelaksanaansuatukebijakan.Pelayananpubliksendirimemiliki

kriteriayangdikemukakanolehparapakarpelayananpublikSedarmayanti

(Hardiansyah, 104:2018) mengungkapkan bahwa “pelayanan publik

dilakukandalam suaturangkaiankegiatanyangterstrukturdanbersifat

sederhana,tepat ,terbuka,wajar ,lengkap dan terjangkau.” Dalam

peraturan Menpan Nomor81 Tahun 1993 (Hardiyansyah,104:2018)

ditegaskan,bahwa“penyelenggaraanpelayananpublikhendaknyaharus

mengandung beberapa unsur,yaitu:1)Hak dan kewajiban bagiyang

memberilayanandanpenerimalayananumum harusjelasdandapat

diketahuisecarapastiolehsetiaporang.2)Pengaturanmasing-masing

bentukpelayananumum disesuaikandengankondisikemampuandan

keinginanmasyarakatuntukmembayarberdasarkanperaturanperundang-

undanganyangtelahberlakudenganmenekankantetapberpegangpada

efisiensidanefektivitas.3)Mutuprosessertahasilpelayananumum harus

dapatdiupayakan agarsupaya dapatmemberikelancara,keamanan,

kenyamanandankepastianhukum yangdapatdipertanggungjawabkan.4)

Jika pelayanan umum yang diselenggarakan oleh suatu instansi

pemerintahdipaksakanharusmahal,makainstansipemerintahtersebut

terpaksa juga harus mahal,maka instansipemerintah yang terlibat

berkewajibanmemberikesempatankepadamasyarakatagardapatikut

menyelenggarakanssesuaidengankeputusanundangundang.”
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Sedarmayanti(Hardiyansyah,105:2018)lebih lanjutmenegaskan

bahwa“hakekatdaripelayananpublikadalah:1)Meningkatkanmutu

produktivitaspelaksanaantugasdanfungsiinstansisuatupemerintahdi

bidang pelayanan publik.2)Mendukung upaya mengefektifkan tata

pelaksanaanpelayanan,sehinggapelayananpublikdapatdiselenggarakan

lebihberdayagunadanberhasil.3)Mendorongkreativitas,prakarsajuga

peran serta masyarakat dalam pembangunan serta meningkatkan

kesejahteraanseluruhmasyarakat.”

SelanjutnyaLembagaAdministrasiNegara(LAN,2003)menyatakan

“terdapat indikator-indikatornya pelayanan publik yang menciptakan

pelayanan publik yang baik,adapun meliputi:1)Kesederhanaan,tata

cara/prosedurpelayanandiselenggarakandenganmudah,tidakberbelit-

belit,cepat,tepat,mudah dipahamidan mudah dilaksanakan oleh

masyarakatyangmembutuhkanpelayanan.2)Kepastiandankejelasan,

artinyaadanyakepastiandankejelasanmengenai:(a)tatacarapelayanan,

(b) syarat pelayanan,baik persyaratan teknis maupun persyaratan

administratif,(c)unitkerja maupun pejabatyang memilikiwewenang

bertanggungjawab dalam halmemberikanpelayanan,(d)rincianbiaya

atautarifpelayanansertaprosedurpembayarannya,dan(c)jadwalwaktu

yangdibutuhkanuntukpenyelesaianpelayanan.3)Keamanan,inimemiliki

proses dan hasilpelayanan yang dapat memberikan kenyamanan,

keamanandandapatmemberikankepastianhukum darimasyarakat.4)

Keterbukaan,artinya segala sesuatu yang berkaitan dengan proses
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pelayananwajibdiinformasikandengancaraterbuka sehinggamudah

diketahuisertadipahamiolehmasyarakat,ketikadimintamaupuntidak

diminta.5)Efisiensi,yaitu(a)syaratpelayananyanghanyadibatasipada

hal-halyangberkaitanlangsungdenganperwujudansasaranpelayanan

dengan selalu memperhatikan keterkaitan antara persyaratan dengan

produkdanpersyaratandenganprodukpelayanan.(b)dicegahadanya

terulng kembalipemenuhan persyaratan,dalam melaksanalan proses

pelayanan kepada masyarakat yang bersangkutan dengan

mempersyaratkanadanyakelengkapanpersyaratandarisuatuinstansi

pemerintahlainyangterkait.6)Ekonomis,memilikiartibiayapelayanan

harusditetapkandenganwajardenganmemperhatikan:(a)nilaibarang

dan jasa pelayanan masyarakatkemudian tidakmenuntutbiaya yang

dianggapterlalutinggimelebihikewajaran;(b)kondisisertakemampuan

masyarakatdalam membayartagihan;(c)ketentuanperaturanperundang-

undanganyangtelahdiberlakukan.7)Keadilanyangmerata,mencakup

jangkauan pelayanan yang harus diupayakan seluas mungkin dengan

distribusi yang merata dan diselenggarakan secara adilmeratabagi

seluruhmasyarakat.8)Ketepatanwaktu,artinyapelaksanaanpelayanan

kepadamasyarakatdapatselesaidalam waktuyangtelahditentukan.9)

Kriteria kuantitatif,kriteria inimeliputi:(a)jimlah masyarakatyang

membutuhkanpelayanan(baikperhari,perbulan,maupunpertahun),

perbandinganperiodepertamadenganperiodeselanjutnyamenunjukan

adanyakemajuanatautidak;(b)waktupemberianlayananyanglama
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kepadamasyarakatsesuaidenganpermintaan(dihitungdengancararata

-rata); (c) penggunaan berbabagi perangkat modern untuk dapat

mempercepatserta mempermudah pelayanan kepada masyarakat;(d)

frekuensikeluhanataupujiandarimasyarakatterhadappelayananyang

diberikanolehunitkerjaataukantorpelayananyangbersangkutan.”

2.1.2 KarakterisitikPelayananPublik

Dalam setiapkebijakanyangdilaksanakanolehsetiapinstasijuga

memilikikarakteristikatauciri-ciri.Sepertihalnyapelayananpublikjuga

memilikikarakteristik sebagaimana haltersebut dikemukakan oleh

Leemans (Sellang,dkk 2019:51),mengungkapkan bahwa “pelayanan

publikyang professionalyaitu pelayanan publikyang memilikiciri-ciri

adanyaresponsibilitasdanakuntabilitasmemberilayananyaitu:1)Efektif,

lebihmemprioritaskanpencapaianapayangsudahmenjadisasarandan

tujuan. 2) Sederhana, memiliki arti prosedur/tata cara pelayanan

hendaknyadiselenggarakansecaramudah,tidakberbelit-belit,cepat,tepat,

mudah dipahami dan mudah dilaksanakan oleh masyarakat yang

membutuhkan pelayanan yang baik. 3) Kejelasan dan kepastian

(transparan),mengandung akan artiadanya kejelasan dan kepastian

mengenai(a) prosedur atau tata cara pelayanan;(b) persyaratan

pelayanan,baikpersyaratanteknikmaupunpersyaratanadministratif;(c)

unitkerja dan/atau pejabatyang berwenang dan bertanggung jawab

dalam memberikanpelayanan;(d)rincianbiaya/tarifpelayanandantata

cara pembayarannya;(e) jadwalwaktu penyelesaian pelayanan.4)
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Keterbukaan,mengandungartiprosedur/tatacarapersyaratan,satuan

kerja/pejabatpenanggungjawabpemberilayanan,waktupenyelesaian,

rincian waktu/tarifserta hal-hallain yang berkaitan dengan proses

pelayanan wajidiinformasikansecaraterbukaagarmudahdiketahuidan

dipahamiolehmasyarakat,baikdimintamaupuntidakdiminta.5)Efisiensi,

mengandungarti:(a)persyaratanpelayananhanyadibatasipadahal-hal

berkaitanlangsungdenganpencapaiansasaranpelayanandengantetap

memperhatikanketerpaduanantarapersyaratandenganprodukpelayanan

yangberkaitan;(b)dicegahadanyapengulanganpemenuhanpersyaratan,

dalam hal proses pelayanan masyarakat yang bersangkutan

mempersyaratkan adanya kelengkapan persyaratan darisatuan kerja/

instansipemerintah lain yang terkait.6)Ketepatan waktu,kriteria ini

memiliki arti pelaksanaan pelayanan kepada masyarakat dapat

terselesaikan dalam waktu yang sudah ditentukan. 7) Responsif,

mengarahpadakemampuandancepatmenanggapimasalah,kebutuhan

serta aspirasi masyarakat yang dilayani. 8) Adaptif, yaitu cepat

menyesuaikan terhadap apa yang menjadikeinginan,tuntutan serta

aspirasi masyarakat yang dilayani dan senantiasa mengalami

pertumbuhandanperkembangan.”

2.1.3 Nilai-nilaiLuhurPelayananPublik

Nilai-nilai(values)adalahbentukkeyakinanseseorangmengenai

penghargaan terhadap sebuah standaratau pedoman yang mengarah

padasikapseseorang.Sistem nilaidalam suatuorganisasimencakup
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tentang nilai-nilaiyang penting juga sering diartikan sebagaiperilaku

personal.Menurut Ahmad 2012 (sellang,dkk,2019):bahwa “dasar

petugas/pejabatyangbaikadalahpengabdian,niatuntukmemberikan

pelayanan kepadamasyarakat,serta mendorong pihaklain yang juga

memberipelayanankepadamasyarakat.selanjutnyadinyatakanbahwa

undang-undangpelayananumum,denganbeberapaasaspemerintahan

yang baik (good governance),harus dapatmenjadiinspirasidalam

membangun dan meningkatkan kualitas pelayanan publik kepada

masyarakat.”

PadabukuDeliveringQualityServicesditulisolehZeithamlValarieA.

(et.al)1990 (Sellang,dkk 2019:50)yang membahas tentang hal

bagaimana harapan dan tanggapan masyarakatpelanggan terhadap

pelayananyangditerima,baikyangberupabarangataupunjasa.Dalam hal

inisecaraumum yangharusnyamenjadipencapaianpelayananpublik

adalah bagaimana atau cara yang dilakukan dalam mempersiapkan

pelayananpublikyangdikehendakitersebutatauyangdibutuhkandan

diinginkanolehpublik,sertabagaimanaupayamenyatakandengantepat

kepadamasyarakatmengenaipilihannyadancaramengaksesnyayang

direncanakanolehpemerintah.Kemudian,untuktujuandicapaitersebut

dapatdiperincisebagaiberikut;

1.Menentukanpelayananpublikyangakandisediakan,sertaapa

sajamacamnya.

2.Memperlakukanpenggunapelayanan,sebagaicustomers.
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3.Berusaha memberikan kepuasan terhadap pengguna

pelayanan,sesuaidenganapayangdiinginkanmereka.

4.Mencaricarapenyampaianpelayananyangpalingbaikdan

berkualitas.

5.Menyediakan berbagaicara yang dapatdilakukan,apabila

penggunapelayanantidakmemilikipilihanlain.

2.1.4 RuangLingkupPelayananPublik

Pelayananpublikdalam KepmenpanNo.63/2003(Mulyadi,2018:

190)terbagiatastigakelompokyaitu:“1)Kelompokbagianpelayanan

administratif:yaitu pelayanan yang mengelolah serta menghasilkan

berbagaimacam bentukdokumenformalyangdibutuhkanolehpublik.2)

Kelompokbagianpelayananbarang:yaitupelayananyangmengolahdan

menghasilkan berbagai macam bentuk/jenis barang yang

digunakan/dikonsumsiolehpublik.Haliniberhubungandengantugas-

tugas yang dilaksanakan oleh Negara selaku pelaksana usaha,yang

wewenangnya dilaksanakan oleh Badan Usaha Milik Negara (BUMN),

misalnyapenyediaanlistrik,penyediaanairminum/airbersih,penyediaan

jaringantelekomunikasi,dll.3)Kelompokbagianpelayananjasa:yaitu

bagianpelayananyangmenghasilkanberbagaimacam ataujenisbarang

yang diutuhkan oleh masyarakat(misalnya:pemeliharaan kesehatan,

pelayananpendidikan,penyenggaraanpost,penyelenggaraantransportasi,

dll).”
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Ruanglingkuppenyelenggaraanpelayananpubliksaatinisemakin

meluastidaksajapemenuhandanpenegakkanhak-hakasasimanusia,

seperti sandang, perumahan, pangan, pekerjaan yang layak,

pendidikan,jaminankesehatan,lingkunganhidupyangnyamandansehat,

dan lain sebagainya,namun juga menyangkuthal-halyang secara

langsungmenyentuhkehidupandalam sehari-hari,sepertiidentitasstatus,

perizinan,telekomunikasi,transportasi,penyaluran kebutuhan bahan

pokok,dansebagainya.

Pelayananpublikumumnyadilaksanakanolehbirokratataudisebut

pejabat pemerintahan yang merupakan perwujudan fungsiaparatur

Negarasebagai pengabdiankepadamasyarakatdisampingmengabdi

kepada Negara.pada hakikatnya pemerintah memberikan pelayanan

kepada masyarakat.pemerintah diadakan dan dipilih untuk melayani

masyarakatsertamenciptakansuatukondisiyangmemungkinkansetiap

individu masyarakat dapat mengembangkan kreativitas dan

kemampuannya demiuntuk mencapaitujuan bersama (Rasyid 1998

(Mulyadi,2018:190)).

2.1.5 Prinsip-prinsipDasarDalam PenyelenggaraanPelayanan

MenurutMulyadi(2018:191),“dalam penyelenggaraanpelayanan

publikterdapatasas-asasyangdijadikanpatokanagarpenyelenggaraan

pelayananpublikdapatberjalansecaraefektif.Asas-asastersebutyakni

prinsip-prinsip dasar yang menjadiacuan dalam pengorganisasian,

prosedurkerja,serta pedoman penilaian-kinerja untuksetiap lembaga
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penyelenggarapelayananpublik.Asas-asasharusbersifatumum sebagai

asas-asas umum administrasipublik yang baik dan adaptifterhadap

keunggulanjenis-jenislayananyangdiselenggarakansecaraumum.Asas

asas iniBersifatumum karena secara langsung menyentuh hakekat

pelayanan publik sebagaiperwujudan dariupaya pelaksanaan tugas

pemerintahuntukmemenuhikebutuhanmasyarakatbanyakatautugas

pelaksanaan perintah peraturan perundang-undangan.bersifat adaptif,

karena asas-asas inidapatberfungsisebagaiacuan dalam segala

kegiatanadministrasinegarayangberkaitanlangsungdenganpemberian

pelayanankepadamasyarakatumum,baikdibidangpelayananbarang,

pelayanan jasa, pelayanan administratif,ataupun kombinasidari

ketiganya.”

Pelayanan publik dilaksanakan untuk memberikepuasan bagi

pengguna jasa,layanan oleh karena itu penyelenggaraannya niscaya

membutuhkan asas-asas pelayanan.MenurutIbrahim dalam bukunya

konsep reinventing Governmentdan Banishing Bureaucracy (Mulyadi,

2018:194),“asas-asaspelayananpublikantaralain:1)Hakdankewajiban,

baikbagipemberimaupunpenerimalayanannpubliktersebut,harusjelas

serta diketahuidengan seksama oleh masing-masing pihak,sehingga

tidak akan ada keragu-raguan dalam pelaksanaannya.2)Pengaturan

setiap bentuk/jenispelayanan umum harus diimbangidengan kondisi

kemampuandankebutuhanmasyarakatuntukmembayar,berdasarkan

peraturan perundang-perundangan yang telah berlaku,dengan tetap
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berpeganganpadaefisiensidanefetivitasnya.(tentunyakebijakanpublik

yang akan melahirkan peraturan daerah atau aturan perundang-

perundangantersebut,haruspulaberpedomanpadaprinsippartisipasi

masyarakatsejakmasukanproseshinggapengambilankeputusan,karena

masyarakatlahyangmenjadiobyekpelayanantersebut).3)Mutuproses

keluarandanhasilpelayananpubliktersebutharusdiupayakanagardapat

memberikankeamanan,kenyamanan,kelancaran,dankepastianhukum

yangdapatdipertanggungjawabkan(mestinyajugadenganpenuhempati

dalam pelayanannya).4)Pelayanan publikyang diselenggarakan oleh

instansiatau lembaga pemerintah atau pemerintah “terpaksa harus

mahal”,makainstansiataulembagapemerintahataupemerintahyang

bersangkutanberkewajiban”memberipeluang”kepadamasyarakatuntuk

ikutmenyelenggarakannya,sesuaidenganperaturanperundang-undangan

yangberlaku.”

Bharata (Mulyadi2018:195) mengungkapkan ada empatunsur

pentingdalam prosespelayananpublikyaitu:

a.Penyedia layanan,yaitu suatu pihak yang dapatmemberikan

layanan tertentu kepada konsumen baikberupa layanan dalam

bentuk jasa-jasa (services)penyediaan dan penyerahan barang

(goods)atau.

b.Penerima layanan,yaitu orang yang disebutsebagaikonsumen

(customer)yangmenerimaberbagaimacam layanandaripenyedia

layanan.
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c.Jenislayanan,yaitulayananyangdapatdiberikankepadapenerima

layananolehpemberilayanan.

d.Kepuasan pelanggan,dalam memberikan pelayanan,penyedia

layananharusmengacupadapencapaiantujuanutamapelayanan

yangtidaklainadalahkepuasanpelanggan.Haltersebutsangat

penting dilakukan karena tingkatkepuasan yang diperoleh para

pelanggan itu biasanya sangatberaitan eratdengan standar

kualitasbarangataujasayangmerekanikmati.

SedangkanmenurutMulyadi(2018:195)teradaptsebelasprinsip-

prinsipreformasipelayanankelasduniayaitu-

a.Nilai-nilailuhurpelayanan pulik yaitu dasarsifatdan perilaku

pejabatpublikyangbaikadalahpengabdian,niatyangtulusdan

ikhlas untuk mengelola pelayanan pada masyarakat serta

mendorong dan mendukung pihak lain yang juga memberikan

pelayanankepadamasyarakat.

b.Rintangan yang sulit,artinya para pemimpin pelayanan harus

terbiasa memberikan kesempatan pada stafbawahannya untuk

belajarmenyelesaikankesulitansertamelakukanhalterbaikdalam

mewujudkaninovasidanperubahan.

c.Manajemen perubahan artinya untuk mewujudkan pencapaian

reformasibirokrasiharus berawaldarireformasiindividu serta

membutuhkan dorongan pendongkrak perubahan yang akan
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mendoronguntukberubah(reformasi).

d.Bestvalueartinyaharusmampudan jelasdalam memberinilai

terbaikyangdiwujudkanmelaluipelayananpublikberkualitas.

e.Pemimpin organisasi sebagai seorang pelayan publik dan

mendukungbawahannyaartinyasetiappemimpinharusmampu

menentukan core bisnisnya sebagaifungsipelayanan dengan

pandanganbaruberdasarkanprinsipnilai-nilai(bestvalue)sesuai

denganprinsipdankriteriapelayananyangdikenalluasdididunia

internasional.

f.Perencanaan strategis individu artinya para pemimpin birokrasi

pelayananbersamadengananggotanyawajibmenyusunstrategis

individu sebagaipetugas/pejabatpelayanan agarterlihatjelas

sistem kerjadantujuanyangakandicapai.

g.Aparatur peofessionalmenjaditulang punggung pelaksanaan

reformasibirokrasi.

h.Petunjuk operasionalkegiatan yaitu ukuran pencapaian kinerja

sebagaipetunjukoperasionalsepertiDIPA/RPPAdll.

i.Pelaksanaan reformasi bitokrasi melalui perbaikan secara

menyeluru untuk meningkatkan manfaat yang besar bagi

masyarakat.

j.Analisisperundang-undanganataukebijakan.
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k.Kemitraanartinyaperludibinauntukikutsertameningkatkankinerja

pelayanan

2.2 KonsepKualitasPelayanan

2.2.1 PengertianKualitasPelayanan

Kualitas pelayanan menjadisuatu keharusan yang dilakukan

perusahaan agarmampu bertahan dan tetap dapatdipercaya oleh

pelanggan.“Gaya hidup dan pola konsumsi pelanggan menuntut

perusahaan supaya mampu memberikan pelayanan yang

berkualitas.Keberhasilan perusahaan/instansi dalam memberikan

pelayananyangberkualitasdapatdilakukandenganpendekatanservice

qualityyangtelahdikembangkanolehParasuraman,BerrydanZenthaml

(Sholehadkk,2018:17).”Kualitasmerujukpadapengertianpersyaratan

tertentu atau pemenuhan standar,kualitas juga memilikiartisebagai

upayauntukmelakukanperbaikan,perubahandanpenyempurnaansecara

berkelanjutan untuk memenuhikebutuhan dan keinginan pelanggan

sehinggadapatmencapaikepuasanpelanggan.kualitasdiartikansebagai

suatukondisidinamisdimanayangberhubungandenganproduk,jasa,

manusia,prosesdanlingkunganyangmemenuhiataumelebihiharapan

(Tjiptono,dalam Sholeha dkk,2018:17).Selanjutnya (Tjiptono,dalam

Sholehadkk,2018:17)mendefinisikankualitassebagaiketepatanuntuk

pemakaian (fitness foruse).Definisiinimenekankan orientasipada

pemenuhan harapan pelanggan yang dalam penelitian ini adalah

pelanggan.Definisimutujasamengacupadapemenuhankeinginandan
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kebutuhan pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk memenuhi

harapanpelanggan.MenurutWyckof(Sholehadkk,2018:17)“kualitasjasa

adalah tingkat keunggulan dan kelebihan yang diharapkan dan

pengendaliantingkatkeunggulanuntukmemenuhikebutuhanpelanggan.

Apabilajasayangditerimasesuaidenganapayangdiharapkan,maka

kualitasjasadapatdipersepsikanbaikdanmemuaskan.Jikajasayang

diterima melebihi harapan pelanggan, maka kualitas jasa dapat

dipersepsikanideal.Sebaliknyajikajasayangditerimapelangganlebih

rendahdariapayangdiharapkan,makakualitasjasadipersepsikanburuk

(Tjiptono,dalam Sholeha,dkk 2018:17).”Mengacu pada pengertian

kualitaslayanantersebutmakakonsepkualitaslayananadalahsuatudaya

tanggapdanrealitasdarijasayangdiberikanperusahaan.

MenurutSupranto 2001 (Sulistyawatidan Seminari,2015:2318),

“kualitasadalahsuatukondisidimanaprodukmemenuhikebutuhanorang

yangmengonsumsi/menggunakannya,olehsebabitukondisikebutuhan

manusia bersifat dinamis,yaitu kondisiyang berhubungan dengan

manusia,produk,jasa, proses,dan lingkungan yang memenuhi

harapan”.“Kualitaspelayananmerupakanfaktorutamadanakarpenting

yangdapatmemberikankepuasanpelangganyangterkaitdengan hasil

keluhan,pertukaran atau perpindahan dan rekomendasi(Yaves etal,

dalam Sulistyawatidanseminari2015:2319)”.

Tjiptono1997(Affandidkk,2017:299)berpendapatbahwa“kualitas

pelayanan merupakan tahap kesempurnaan yang diharapkan dan
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pengendalian darikesempurnaan tersebutuntuk memenuhikebutuhn

pelanggan.Artinya,terdapat dua faktor utama yang mempengaruhi

kualitas layanana/jasa yaitu jasa yang dipersepsikan dan jasa yang

diharapkan.Implikasinya,baikburuksuatukualitasjasatergantungpada

kemampuan dan upaya yang dilakukan penyedia jasa yang secara

konsistenmemenuhiharapanpelanggan.”

Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas

pelayananyang diharapkanoleh pelanggansebagaipenerimalayanan

mengharapkantingkatkeunggulandankelebihandarisetiappelayanan

yangdidapatdaripelayanansebelumnya.Jikapelayananyangdiberikan

melampauiharapanpelangganmakakualitaspelayananyangdiberikan

akan mendapatkan nilaiatau persepsiyang idealdaripara penerima

pelayanan.

2.2.2 DimensiUntukMengukurKualitasPelayanan

Konsep kualitas pelayanan merupakan fokus penilaian yang

merefleksikanpersepsikonsumenterhadaplimadimensifisikdankinerja

layanan,Zeithaml,BitnerdanGremler2009(ApriyanidanSunarti,2017:3).

mengungkapkanbahwaadalimadimensiyangdipakaiuntukmengukur

kualitaspelayanan,yaitu:

a. BuktiLangsung (Tangible),yaitu berupa peralatan,penampilan

fasilitas fisik, material yang dipasang dan pegawai.

Menggambarkan wujud dan layanan yang akan diterima oleh

pelanggan.Contohnyasepertidesainrestoran,keadaangedung,
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fasilitasrestoran,dankerapianpenampilankaryawan.

b. Keandalan(Reliability),yaituketerampilanuntukmemberikanjasa

layananyangdijanjikandenganakuratdanhandal.Jikadilihatpada

bidangusahajasarestoran,makasebuahpelayananyanghandal

yaituketikaseorangkaryawanmampumemberikanjasa/pelayanan

sesuaiyangdijanjikandanmembantumengatasimasalahyang

dihadapiolehkonsumendengancepat.

c. DayaTanggap(Responsiveness),yaitukemauanuntukmembantu

konsumendanmemberikanlayanan/jasadengancepat.Jikadilihat

lebihspesifikpadalayananyang cepatdantanggap disebuah

restoran,bisa dilihatdariketerampilan karyawan yang cepat

memberikan layanan/jasa kepada konsumen dan juga cepat

menanganikeluhanmereka.

d. Jaminan (Assurance), yaitu sopan santun, pengetahuan,

kemampuan karyawan untuk menumbuhkan keyakinan dan

kepercayaan.Sebuahlayanan/jasarestorankepastianmenjadihal

yang utama diberikan kepada konsumennya,sepertijaminan

keselamatan dan keamanan dalam bertransaksiserta dapat

menjagarahasiakonsumen.

e. Kepedulian/Empati(Empathy),yaitu perhatian dan kepedulian

secarapribadiyang diberikan kepadapelanggan.Layanan yang

diberikanolehkaryawanharusmampumenunjukkankepedulian
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danperhatianmerekakepadakonsumen.

SedangkandimensikualitaspelayananmenurutTjiptono(2004:68)

meliputiSERVQUAL(ServiceQuality),yaitu:

a. Tangible(BuktiFisik)

Meliputi,perlengkapan,fasilitas fisik,karyawan,dan sarana

komunikasi.

b. Reliability(Keandalan)

Yaknikehandalanmemberikanpelayananyangdijanjikandengan

akurat, dan memuaskan konsumen .Hal ini berarti bahwa

perusahaanmemberikanpelayanansecaraakurat.

c. Responsiveness(Keteanggapan)

Yaitukesediaandankeinginanparakaryawanuntukmembantu

pelanggandanmemberikanlayanansecaratanggapdansebaik

mungkin.

d. Assurance(Jaminan)

Yaknimencakuppengetahuan,kompetensi,sifatdapatdipercaya

yang dimilikipara karyawan kesopanan dan,bebasdariresiko,

bahayafisikmaupunkeraguan–keraguan.

e. Empathy(Empati)

Meliputikemudahandalam menjalinhubungan,komunikasiyang

efektif,perhatian personal,dan pemahaman atas kebutuhan

individualparapelanggan.

Menurut Brown (Moenir 2010:46) bahwa dimata masyarakat,
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“kualitas pelayanan meliputiukuran-ukuran sebagaiberikut;Reliability,

yaitukemampuanuntukmenghasilkanjasasesuaiyangdiinginkansecara

akurat; Assurance, yaitu pengetahuan dan keterampilannya untuk

meyakinkan;Empathy,yaituatensiindividualdantingkatperhatianyang

diberikan kepada pelanggan. Responsiveness, yaitu kemampuan

membantupelanggandenganmemberikanpelayananyangtepat.Tangible,

yaitukelengkapansertapenampilanpribadidanpenyediaanfasilitasfisik

dan.”

2.3 PerusahaanDaerahAirMinum

MenurutUUNo5tahun1962PDAM adalahsuatukesatuanusaha

milik pemerintah daerah memberikan jasa pelayanan dan

menyelenggarakankemanfaatanumum dibidangairminum.PDAM adalah

salahsatualternatifmasyarakatuntukmemenuhikebutuhanairbersih

gunaaktivitaskehidupan.PDAM sebagaiperusahanyangproduktivitasnya

nya adalah airbersih tentu harus memperhatikan kualitas pelayanan

kepada masyarakat demi kepentingan dan keuntugan

bersama.Masyarakat sangat membutuhkan air bersih untuk dapat

memenuhi kebutuhan hidupnya.Sedangkan PDAM membutuhkan

konsumen untuk dapat menambah pendapatan daerah.Hal ini

menggambarkan bahwa kualitaslayanan PDAM hendaknya terlaksana

denganbaik.

UntukmeningkatkandanmenjagakualitaspelayananPDAM perlu

mempelajaridan melaksanakan dimensikualitas jasa atau layanan.



29

Menurut Putra 2011 (Affandi, dkk, 2017:299) dimensi kualitas

layanan/jasa yang sesuaidengan tingkatkepentingan relatifnya,yaitu

sebagaiberikut:

a.Pelayananbersifatnyata

Pelayanan bersifat nyata ialah kemampuan PDAM dalam

menunjukkaneksistesnsinyakepadapihakeksternal.Indikatornyaadalah

sebagaiberikut.

1)Kemudahanmenjangkau(baikdengankendaraanpribadimaupun

kendaraanumum)kantorpelayananPDAM;

2)Sistem/carapembayaranrekeningairyangditerapkanolehPDAM;

3)Peralatankerjadanperalatanpendukungpekerjaanyangdimiliki

PDAM;

4)AdanyalayananpengaduanyangdisediakanolehPDAM;dan

5)KeberadaanfasilitaspendukungpelayananPDAM (ruangtunggu

pelangganyangbersihdannyaman,ketersediaantempatparkirdi

kantorpelayanan).

b.Dapatdipercaya

Dapat dipercaya diartikan sebagaikemampuan PDAM untuk

memberikan pelayanan sesuaiyang dijanjikan secara akurat dan

terpercaya.Indikatornyaadalahsebagaiberikut.

1)TingkatkontinuitaskelancaranaliranairPDAM yangdidistribusikan
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kepelanggan;

2)KualitasmutuairyangdiproduksiolehPDAM (sesuaidenganbaku

mutuairyangdisyaratkanDepartemenKesehatan);

3)KesesuaianHarga/tarifairdanbiayapelayananlainnya;

4)Hasil pencatatan rekening penggunaan air PDAM/tingkat

keakuratanperhitunganpembayaranpemakaianairyangdilakukan

olehpetugas;dan

5)Hasil pencatatan rekening penggunaan air PDAM/tingkat

keakuratanperhitunganpembayaranpemakaianairyangdilakukan

olehpetugas.

c.Bersikaptanggap

Bersikap tanggap diartikan sebagaisemua kemauan untuk

membantudanmemberikanpelayananyangcepatatauresponsivedan

tepatkepadapelanggandenganpenyampaianinformasiyangjelasoleh

PDAM.Indikatornyaadalahsebagaiberikut.

1)Tanggapan PDAM pada saatpelanggan mengadukan keluhan

berkaitan dengan adanya pelayanan yang kurang atau tidak

memuaskan;
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2)KecepatanmelakukantindakandaripihakPDAM terhadapkeluhan-

keluhanyangdisampaikanolehpelanggan.

3)SikapdantanggapanparapetugasPDAM kepadapelangganyang

menyampaikan saran-saran berkaitan dengan peningkatan

pelayanan;

4)KesopananpetugaspelayananPDAM;dan

5)Kemampuan petugas PDAM dalam menyelesaikan pekerjaan

sesuaikeluhanpelanggan.

d.Dapatmenjamin

Dapat menjamin diartikan sebagai pengetahuan,

kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai PDAM untuk

menumbuhkanrasapercayaparapelangganterhadapperusahaandan

perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para

pelanggannya.Indikatornyaadalahsebagaiberikut.

1)PDAM dapat menjamin keamanan dan kehigienisan fasilitas

instalasipengolahanairbersihyangakandidistribusikankepada

pelanggannya;

2)PDAM dapat menjamin ketepatan waktu dalam memberikan

pelayanan;

3)PDAM dapat menjamin tidak terjadinya kesalahan dalam

memberikanpelayananyangmenyebabkankerugianpelanggan;
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4)Sikap keramahan petugas/pegawai PDAM sebagai pemberi

pelayanan,sehinggamasyarakatselakukonsumenmerasaterjamin

ataspelayananyangdiberikan;dan

5)PDAM dapat menjamin keamanan dan kehigienisan fasilitas

instalasipengolahan airbersih yang akan dapatdidistribusikan

padapelanggannya.

e.Menunjukkankesungguhan

Perhatiandiartikansebagaipemberianperhatianyangtulusdan

bersifatindividualdanpribadiyangdiberikanolehPDAM kepadapara

pelanggandenganberupayamemahamikonsumen.Indikatornyaadalah

sebagaiberikut.

1)Tingkataksesuntukmenyampaikankeluhan/laporankepadaPDAM;

2)KomunikasiyangdilakukanPDAM denganparapelanggandalam

melaksanakanpelayanan;

3)Tingkatkemudahan dalam memperoleh informasiproduk dan

layananPDAM kepadaparapelanggannya;

4)Perhatian yang diberikan PDAM dalam memperlakukan para

pelanggansecarapersonal;dan

5)PDAM berupayaagartidakterjadipenundaanpelayanan.

Berdasarkan 5 dimensi kualitas layanan pada pembahasan
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sebelumnya diharapkan PDAM mampu melaksanakan pelayanan yang

sebaik baiknya.Yaknipelayanan yang bersifatnyata,dapatdipercaya,

bersifattanggap,dapatmenjamindanmenunjukkankesungguhan.

2.4 KerangkaPikir

Dalam pelaksanaanya pelayanan publikdilakukan oleh lembaga

kepemerintahan yang berasal dari BUMN atau BUMD.Salah satu

Perusahaan Air Minum Daerah (PDAM) yang ada di Kabupaten

Boalemo.PDAM adalahsalahsatualternatifmasyarakatuntukmemenuhi

kebutuhanairbersihgunaaktivitaskehidupan.PDAM sebagaiperusahaan

yang produktivitasnya adalah airbersih tentu harus memperhatikan

kualitaspelayanankepadamasyarakatdemikepentingandankeuntugan

bersama.Dalam pelaksanaanpelayanankepadamasyarakat,PDAM tentu

harus memilikiunsur pelayanan agar konsumen dapat merasakan

pelayanan prima.UnsurPelayanan merupak halpentik maka dariitu

penelitimengambiindikatoryangdianggapsangatberpengaruhterhadap

pelayananprimadiantaranyayaituwaktupelayanan,mutupelayanandan

biayapelayanan.DritigaindikatorinidiharapkanPDAM dalam melayani

konsumen dengan baik tertutama bersungguh-sungguh dan tanggap

terhadapmasyarakatyangmemberikankeluhantentangpipayangbocor

ataurusaksehinggahPDAM dapatdipercayaolehmasyarakatitusendiri.

Selanjutnya,kerangkaberpikirpenulisdapatdilihatdaribagandibawahini.
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Gambar.2.4Kerangkaberpikir

Sumber:InuKencanaSyafiie(2011:75)
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BABIII

OBYEKDANMETODEPENELITIAN

3.1 ObjekPenelitian

Objekdalam penelitianiniadalah“KualitasPelayananPerusahaan

DaerahAirMinum dikantorPDAM KabupatenBoalemo”.

3.2 MetodePenelitian

Metodeyangdigunakanpadapenelitianadalahmetodepenelitian

kualitatif,Metodeiniadalah “metodeyang berlandaskanpadafilsafat

postpositivisme,digunakan untuk menelitipada kondisiobyek yang

alamiah,dimanapenelitiadalahsebagaiinstrumentkunci,pengambilan

sampeldansumberdatadilakukansecarapurposivedansnowball,teknik

pengambilandatadengantrianggulasi(gabungan),analisisdatabersifat

induktif/kualitatif,danhasilpenelitiankualitatiflebihmenekankanmakna

daripadageneralisasi(Sugiyono,2017:15)”.

3.3 PendekatandanJenisPenelitian

3.3.1 PendekatanPenelitian

Dalam penelitian ini,penelitimenggunakan metode pendekatan
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kualitatif.Metode penelitian kualitatifsering disebutmetode penelitian

naturalistikkarenapenelitiannya dilakukan pada kondisiyang alamiah

(naturalsetting);disebutjugasebagaimetodeetnigraphikarenapada

awalnya metode inilebih banyak digunakan untuk penelitian bidang

antropologibudaya;disebutjugasebagaimetodekualitatif,karenadata

yangterkumpuldananalisisnyalebihbersifatkualitas.

Metode penelitian kualitatif adalah metode penelitian yang

dilakukansecaraintensifdanlebihbersifatdeskriptif,penelitijugaikut

berpartisipasidilapangankemudianmenuliskankejadian-kejadianyang

ada dilapangan,menganalisis secara reflektif terhadap dokumen-

dokumenyangdidapatidilapangan,sertamenyusunlaporanpenelitian

yangdetail.

3.3.2 JenisPenelitian

Jenispenelitianyangdigunakanadalahdeskriptif,suatupenelitian

deskriptifdimaksudkan untuk memberikan data yang seteltimungkin

tentangsuatukeadaanataugejala-gejalalainnya.Dalam penelitianini

penelti akan melakukan studi tentang bagaiman kualitas layanan

karyawanPDAM KabupatenBoalemoterhadapkonsumen.

3.4 FokusPenelitian

Dalam penelianiniyangakanmenjadifokuspenelitianadalah:

KualitasPelayananPerusahaanDaerahAirMinum diKabupatenBoalemo

dalam halmenanganipelayanandibidangdistribusidangangguan.
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3.5 LokasiPenelitian

Untuk melakukan peneltian analisis kualitas pelayanan PDAM

Kabupaten Boalemo,maka penulis melakukan studianalisis kualitas

pelayananPDAM diKantorPDAM KabupatenBoalemodandilingkungan

masyarakatKabupatenBoalemo.

3.6 InformanPenelitian

Penelitimengambilteknikpengambilan informan dengan teknik

purposive yaitu ditetapkan sengaja oleh penulis.Dalam penelitian ini,

harusdidasarkanataskriteriaataupertimbangantertentu,adapunyang

menjadiinformandalam penelitianinimeliputi:KepalaBagianTEKNIK

danPengembanganKantorPDAM KabupatenBoalemodan18konsumen

yang pernah mengalami keluhan dalam menggunakan air PDAM

KabupatenBoalemo.

3.7 SumberData

Dalam penelitianinipenulismenggunakanduasumberdata,diantaranya:

a.Dataprimer,berasaldarihasilwawancaraterhadapinforman.

b.Datasekunder,berasaldarihasilpublikasiberbagailiteraturyangada

seperti:KantorPDAM KabupatenBoalemodandokumen-dokumen

yangberisitentangkeluhan-keluhankonsumen.

3.8 TeknikPengumpulanData

Metodepengumpulandatadalam penelitianinimenggunakanbeberapa

caraantaralain:

a.Wawancara
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Wawancaradigunakansebagaiteknikpengumpulandataapabila

peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan

permasalahan yang harus diteliti,dan juga apabila peneliti ingin

mengetahui hal-hal responden yang lebih mendalam dan jumlah

respondennya sedikit/lebih kecil. Hadi (Sugiyono, 2017:194),

mengemukakanbahwaanggapanyangperludipegangolehpenelitidalam

menggunakanmetodeinterviewdanjugakuesionar(angket)yaitu:

1.Bahwasubjek(responden)adalahorangyangpalingtahutentang

dirinyasendri.

2.Bahwaapayangdinyatakanolehsubjekkepadapenelitiadalahbenar

dandapatdipercaya.

3.Bahwa interpretasi subyek tentang pertanyaan-pertanyaan yang

diajukanpenelitikepadanyaadalahsamadenganapayangdiajukan

olehpeneliti.

Dalam wawancarayangakandilakukanpenelitiinimenggunakan

wawancaraterstruktur.Wawancaraterstrukturdigunakansebagaiteknik

pengumpulandata,bilapenelitiataupengumpuldatatelahmengetahui

dengan pastitentang informasiapa yang akan diperoleh (Sugiyono

2017:194).Olehkarenaitu,dalam melakukanwawancara,pengumpuldata

telah menyiapkan instrumen penelitian berupa pertanyaan-pertanyaan

tertulis yang alternative jawabannya pun telah disiapkan. Dengan

wawancaraterstrukturinisetiaprespondendiberipertanyaanyangsama,

danpengumpuldatamencatatnya.
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b.Observasi

Hadi (Sugiyono,2017:203) mengemukakan bahwa observasi

merupakansuatuprosesyangkompleks,suatuprosesyangtersusundari

pelbagaiprosesbiologisdanpsikologis.Duadiantarayangterpenting

adalahproses-prosespengamatandaningatan.Teknikpengumpulandata

dengan observasidilakukan bilapenelitian berkenaan dengan perilaku

manusia,proseskerja,gejalaalam danbilarespondenyangdiamatitidak

terlalubesar.

Dalam prosesobservasiinipenelitimenggunakanprosesobservasi

nonpartisipan.(Sugiyono,2017:204)mengemukakan bahwa observasi

nonpartisipanpenelititidakterlibatdalam kegiatansehari-hari,danhanya

sebagaipengamatindependen.Untukitudalam melaksanakanpenelitian

inipenelitiakanmengamatikebradaanpipabocorataustopkranyang

rusakkemudiajugamengamatitentangbagaimanacarakaryawanPDAM

KabupatenBoalemodalam menanggapikeluhankonsumen.

Sedangkan untuk jenis observasinya peneliti menggunakan

observasideskriptif.(Sugiyono,2017:205)observasideskriptifdilakukan

olehpenelitipadasaatmemasukisituasisosialtertentuebagaiobjek

penelitian.Padatahapinibelum mebawamasalahyangakanditeliti,maka

penelitimelakukanpenjelajahumum danmenyeluruhmelakukandeskripsi

terhadasemuayangdilihat,didengardandirasakantentangbagaimana

carakaryawanPDAM KabupatenBoalemodalam menganggapikeluhan

dariberbagaikonsumen.
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c.Dokumentasi

Metode inidibutuhkan untuk menjaring informasiyang tersaji

dalam bentuk dokumen atau catatan yang diperlukan dalam

penelitian.Sepertigambaryangmenunjukkanadanyaanalisispenelitian

tentang kualitas pelayanan PDAM Kabupaten Boalemo.Dan dokumen

rekapitulasijumlahkeluhandarikonsumenyangpernahterjadi.

3.9 AnalisisData

Analisisdatadalam penelitiankualitatifdilakukansejaksebelum

memasuki lapangan. Analisis dilakukan terhadap data hasil studi

pendahuluan,ataudatasekunder,yangakandigunakanuntukmenentukan

focuspenelitian(Sugiyono,2017:336).Dalam penelitiankualitatif,analisis

data lebih difokuskan selama prosesdilapangan bersamaan dengan

pengumpulandata.

MenurutMiles dan Huberman (Sugiyono,2017:337) tahapan-

tahapandalam prosesanalisisdatayaitusebagaiberikut:

a.Pengumpulandata,adalahmencaridata,mengumpulkandatayang

diperlukan terhadap berbagaijenis dan bentuk data yang ada di

lapangan,kemudiandatatersebutdicatat.

b.Reduksidata,berartimerangkum,memilih hal-halyang pokok,

memfokuskanpadahal-halyangpentingdicaritemadanpolanyadan

membuangyangtidakperlu.Dengandemikiandatayangdireduksi

akan memberikan gambaran yang lebih jelas dan memermudah

penelitiuntukmelakukanpengumpulandataselanjutnya,mencarinya
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bila diperlukan. Reduksidata dapat dibantu dengan peralatan

elektronikseperti,computermini,dengan memberikan kode pada

aspektertentu.Dalam mereduksidata penelitiakan dipandu oleh

tujuan yang akan dicapai.Tujuan utama daripenelitian kualitatif

adalahpadatemuan.Olehkarenaitupenelitimemfokuskantemuan

penelitian terhadap bagaiman cara karyawan PDAM dalam

menangggapikeluhankonsumententangpipaataustopkranyang

bocor.

c.PenyajianData

Setelahdatadireduksi,makaselanjutnyaadalahmenyajikandata.

Melaluipenyajiandatatersebut,makadataterorganisasikan,tersusun

dalam pola hubungan sehingga akan semakin mudah dipahami.

(Sugiyono,2017:341) mengemukakan bahwa dalam penelitian

kualitatifpenyajiandatabisadilakukandalam bentukuraiansingkat,

bagan,hubunganantarkategori,yangpalingseringdigunakanuntuk

menyajikandatadalam penelitiankualitatifadalahdenganteksyang

bersifatnaratif.

d.Kesimpulan

Kesimpulan atau verifikasimasih bersifatsementara,dam akan

berubahbilatakditemukanbukti-nuktiyangkuatyangmendukung

padatahappengumpulandataberikutnya.Tetapiapabilakesimpulan

yangdikemukakanpadatahapawal,didukungolehbukti-buktiyang

validdankonsistensaatpenelitikembalikelapanganmengumpulkan
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data,makakesimpulan yang dikemukakan merupakan kesimpulan

yangkredibel.

BABIV

HASILDANPEMBAHASAN

4.1 DeskripsiLokasiPelayanan

4.1.1 LetakWilayahKabupatenBoalemo

Kabupaten Boalemo  merupakan kabupaten dari hasil

pemekaran olehKabupatenGorontalo padatahun1999.padatanggal12

Oktober1999 Kabupaten Boalemo terbentuk.Halinididasarkan oleh

Undang-UndangNomor10Tahun2000tentangPembentukaKabupaten
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Boalemo.

Kabupaten Boalemo terletakpada posisidiantara 00°24’04”–

01°02’30”LintangUtara(LU)dan120°08’04”–122°33’33”BujurTimur(BT)

denganbatas-batasyaitu:

a.LautSulawesi :Utara

b.KabupatenGorontalo :Timur

c.telukTomini :selatan

d.KabupatenPohuwato :Barat

Adapunwilayah-wilayahyangketikapemekarantergabungdalam

lingkup Kabupaten Boalemo,yaitu :Tilamuta,Botumoito,Paguyaman,

Paguyaman Pantai,dulupi,mananggu,Wonosaridengan totalluas

2.517,36 km²yangsetiapkecamatannyaterdiriatasbeberapadesa.

1.KecamatanBotumoitoyangmemiliki9desa,yakni:1)Tutulo,2)

Rumbia,3)Patoameme,4)Dulangeya,5)Botumoito,6)Bolihutuo7)

Hutamonu,8)Potanga,dan9)Tapadaa.

2.KecamatanDulupiyangmemiliki8Desa,yakni:1)TanggaJaya2)

TanggaBarito,3)tanahputih,4)Tabongo,5)Polohungo,6)Pangi,

7)Kotaraja,8)Dulupi.

3.Kecamatan Mananggu yang memiliki9 Desa yakni:1)Tabulo

Selatan,2)Tabulo,3)Salilama,4)Pontolo,5)Mananggu,6)Keramat,

7)Kaaruyan,8)Buti,9)Bendungan.

4.Kecamatan Paguyaman,memiliki22 desa,yakni:1)Wonggahu,

2)Tenilo,3)Tangkobu,4)Sumber Jaya,5)Sosial,6) Saripi,7)
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Rojonegoro,8)Permata,9)Mutiara,10)Mustika,11)Molombulahe,

12)KualaLumpur,13)KaryaMurni,14)Huwongo),15)Hulawa,16)

Girisa,17)Diloato,18)Bualo,19)BongoTua,20)Bongo,21)batu

Kramat,22)BalateJaya.

5.Paguyamanpantai,memiliki8Desa,yakni:1)Towayu,2)Olibu,3)

Lito,4)Limbatihu,5)Bukitkarya,6)Bubaa,7)Banggadan 8)

Apitalawu.

6.Tilamuta,memiliki12 desa,yakni:1)Tenilo,2)Piloliyanga,3)

PentaduTimur,4)Pentadubarat,5)Mohungo,6)Modelomo,7)

Limbato,8)Lamu,9)Lahumbo,10)Hungayonaa,11)Bajo,12)

Ayuhulalo.

7.Wonosari,memiliki16Desa,yakni:1)UPTSP2,2)UPTSP1,3)Tri

Rukun,4)Tanjung Harapan,5)Suka Mulia,6)Suka maju,7)

Sejahtera,8)SariTani,9)Raharja,10)pangea,11)MekarJaya,12)

Makmur,13)JatiMulya,14)Harapan,15)Dulohupo,16)Dimito.

4.1.2 SejarahsingkatPDAM KabupatenBoalemo

KantorPerusahaan Daerah AirMinum (PDAM)diKabupaten

Boalemo berada dibawah naungan instansiperusahaan PDAM Tirta

Boalemo.Adapun pelayanandikantorinimemenuhiberbagaikeperluan

dankebutuhanmasyarakatterhadappelayananPDAM sepertipendaftaran,

informasitagihandan,tagihanairsertapembayaransecaraonlinedan

langsung.

KantorPDAM Kabupaten Boalemo dibentuk sejak tahun 2003.
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AwalnyakantorPDAM inimasihdibawahnaunganKantorPDAM Kota

GorontalodenganNamaInstansiBadanPengelolahAirMinum (BPAM).

NamunsetelahBPAM inisudahbisamandiridalam mengelolahinstansi,

maka BPAM dilepas menjadiPDAM yang dikelolah oleh Kabupaten

Boalemo.

4.1.3 StrukturOrganisasiPDAM KabupatenBoalemo

1.BupatiKabupatenBoalemo

2.DewanPengawas

a.Sekretaris

b.Anggota

3.Direktur

4.Satuanpengawasintern

5.Kepala Bagian AdministrasiUmum dan Keuangan dan Kepala

BagianTenikdanPengembangan

a.KepalaBagianAdministrasiUmum danKeuangan

1)KepalaSeksiPenagihan

Di bawah pimpinan kepala seksi penagihan terdapat

PelaksanaPenagihanterdiriatas4orangpegawai.

2)KepalaSeksiKas

DibawahpimpinanKepalaSeksiKasterdapatduaorangpegawai
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pelaksanankaskecil.

3)KepalaSeksiHubunganLangganan

DibawahpimpinanKepalaSeksiHubunganLanggananterdapat

satuorangpegawaidibidangPelaksanaHubunganLangganandan

terdapatempatorangpegawaidibagianPelaksanaCekMeter.

4)KepalaSeksiPembukuan

DibawahpimpinanKepalaSeksiPembukuanterdapatsatuorang

pegawaidibagianPelaksanaPembukuan,satuorangpegawaidi

bagian Pelaksana Rekening dan dua orang pegawaidibagian

PelaksanaPembukuandanRekening

5)KepalaSeksiAdministrasiUmum danPersonalia

Di bawah pimpinan Kepala Seksi Administrasi Umum dan

Personalia terdapattiga orang pegawaidiBidang Pelaksana

AdministrasiUmum,satu orang pegawaidibidang Pelaksana

PembeliandansatuorangdiBidangPelaksanaGudang.

b.KepalaBagianTeknikdanPengembangan

1)KepalaSeksiPerencanaan

Dibawahpimpinankepalasekiperencanaanterdapattigaorang

pegawaiPelaksanaPerencanaTeknik.

2)KepalaSeksiDistribusidanGangguan
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DibawahpimpinanKepalaSeksiDistribusidanGangguanterdapat

limaorangpegawaidibidangPelaksanaDistribusidanGangguan.

3)KepalaSeksiPenerbitan

DibawahpimpinanKepalaSeksiPenerbitanterdapatsatuorang

pegawaidibidangPelaksanaPenerbitandanduaorangpegawaidi

bidangPelaksanaPenagihandanPenerbitan

4)KepalaSeksiProduksidanPengolahan

DibawahpimpinankepalaSeksiProduksidanPengolahanterdapat

duaorangpegawaidibidangOperatorIPAdiAyuhulalo,satuorang

pegawaidibidang OperatorIntake Piloliyanga dan satu orang

pegawaidibidangOperatorIPAPiloliyanga.

4.1.4 StrukturOrganisasiCabangUnitPDAM KabupatenBoalemo

Dalam organisasicabangunitPDAM diTilamutasudahdikelolah

olehPDAM PusatKabupatenBoalemo.

1.KecamatanMananggu

a.OperatorIPAMananggu

b.PelaksanaCekMeter

2.KecamatanBotumoito

a.PelaksanaPenagihan

b.PelaksanaIPARumbia
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c.OperatorIPAMebongo

3.KecamatanDulupi

a.KepalaUnitDulupi

b.OperatorSPLPangi

4.KecamatanPaguyaman

a.OperatorIPAPaguyaman

b.OperatorReservoirWonggahu

c.PelaksanaPenagihanUnitPaguyaman

d.OperatorUnitPaguyaman

5.KecamatanWonosari

a.OperatorIPAWonosari

b.PelaksanaDistribusidanGangguan

6.KecamatanPaguyamanPantai

a.KoordinatorPaguyamanPantai

b.PelaksanaAdministrasidanOperator

4.1.5 VisidanMisiPDAM KabupatenBoalemo

Visi

Terpenuhnya kebutuhan masyarakatakan pelayanan air
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minum yangberwawasanlingkungandanberkelanjutan.

Misi

a.Memberikanpelayanandankemanfaatankepadaseluruh

masyarakatmelaluipelayananairminum secaraadildan

meratayangberwawasanlingkungan.

b.Mewujudkanpengelolaankeuanganperusahaansecara

mandiri melalui pendapatan yang diperoleh dari

masyarakatdandikembalikankepadamasyarakatguna

meningkatkanpelayanandanpenyediaanairminum.

c.Meningkatkan pengelolaan kualitas air minum yang

sesuaidenganstandarkesehatan.

d.Mewujudkanpenambahancakupanpelayananairminum

yangsesuaidenganstandarkesehatan.

e.Mewujudkanpenambahancakupanpelayananairminum

yang sesuaiengan pertambahan pendudukkabupaten

boalemo.

f. Memberikan pelayanan airminum kepadamasyarakat

yangberkualitas,kuantitasdankontinuitas.

4.1.6 TugasdanWewenangBagianTeknisi

Tugas bagian teknisi di PDAM kabupaten Boalemo adalah

mengkoordinir semua masalah mengenai jaringan pipa dan tera
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meter.Sementara untuk wewenang bagian teknisiPDAM Kabupaten

Boalemoadalahmemutuskanataumemerintahkankerjakaryawandalam

tugasselakubagianteknis.

4.1.7 PekerjaanBagianDistribusidanGanggguanPDAM Kabupaten

Boalemo

Pekerjaan daribagian teknisiPDAM Kabupaten Boalemo dapat

dijabarkanberikutini.

1.Penggantian meter,penggantian meterdilakukan karena meter

tidak normaldan program penggantian meter,yang menjadi

prioritasnyayaitumeteryanglamamaksimalberumurlimatahun.

2.Pindahmeter,dilakukanpemindahanmeterumumnyadilakukan

karenapermintaankonsumenketikaadarenovasirumah.

3.Evaluasi pengaliran, pelaksanaanya meliputi pengecekan

pengaliranairpadakonsumen,kemudianpengukurantekanandi

setiapblokdantitik–titikkontroltekananyangsudahditentukan

sebagaipatokanataupusat.

4.Melakukan penyetingan valve,setting valve dilakukan untuk

mengaturpembagianairdandebtair.Padasetiapblok-bloknyadi

lihatdandisesuaikandenganjumlahkonsumenyangadadiblok

tersebut.

5.Pengecekan pengecekan tekanan dan levelairpada reservoir.
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Pengecekantekanansangatdiperlukansebagaisalahsatudeteksi

kebocoranfisikdapatdilihatdaritekananyangtidakstabil.

6.Pencarian kebocoran fisik,dilakukan pencarian kebocoran fisik

rutin selama dua minggu sekali.Perncarian kebocoran fisik

dilakukanuntukpenekanankebocoranfisikdengan membentuk

team danmembaginyaselanjutnyamenyisirdisetiapjaringanpipa.

7.Pencarian kebocoran non fisik,pencarian kebocoran non fisik

dilakukansatukalisetiapbulandilakukandengancaramengecek

riwayatpelangganyangtermasukdalam statusputus,setelahitu

dilakukan pendataan,kemudian dilakukan pemeriksaan fisik

langsungkelapangan,dicekapakahsudahdiputusataubelum,jika

ada pelangganyangberstatusputusnamunbelum diputusmaka

dibuatkanSPK(SuratPerintahKerja)pemutusanulang.

8.Pengurasan jaringan,dilakukannya pengurasan jaringan tiga

minggusekali.Halinibertujuanagarkualitasairtetapterjagadan

juga dilakukan berdasarkan keluhan konsumen,jika terdapat

komplain masalah air keruh langsung segera di lakukan

pengurasanjaringan.

9.Terameter,terameterdilakukanapabilaterdapatkonsumenyang

komplainkarenabiayapembayarannyabesar,selainituterameter

dilakukansecaraperiodik,program terameterdibuatdalam rangka

pemeriksaanmeter-meterlamaapakahmasihakuratatautidak
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suatualatmeterair

10.Pembuatanpertanggungjawabanbiayapekerjaanyaituevaluasi

jaringan,perbaikan kebocoran,rutinitas operasionalharian dan

surveijaringanpenyambunganbaru,.

11.PembuatanRABpemasangansambunganbaru.

12.pembuatanlaporanbulananditulissesuaidengantugasharian.

13.Melaksanakantugaskedinasanlainnyasesuaiperintahatasan.

4.2 HasilPenelitian

Pelayananpublikdiartikansebagaipemberianlayanan(melayani)

keperluan orang atau masyarakatyang mempunyaikepentingan pada

organisasiitusesuaiaturanpokokdantatacarayangtelahditetapkan.

Dalam era modernisasi,pelayanan publiktelah menjadilembaga dan

profesiyangsemakinpenting.Iatidaklagimerupakanaktivitassambilan,

tanpapayinghukum,gajidanjaminansosialyangmemadai,sebagaimana

terjadidiNegaraberkembangpadamasalalu.Sebagaiprofesipelayanan

publik berpijak pada prinsip-prinsip profesionalisme dan etika seperti

akuntabilitas,efektifitas,efisiensi,integritas,netralitadankeadilanbagi

semuapenerimapelayanan.Sebagaisebuahlembaga,pelayananpublik

harus dapat menjamin keberlangsungan administrasi negara yang

melibatkan pengembangan kebijakan pelayanan dan pengelolaan

semberdayayangberasaldaridanuntukkepentinganmasyarakat.

Pelayananpublikyangmenghasilkanpelayananprimahendaknya



53

dapat diperhatikan pelaksanaanya terhadap waktu pelayanan mutu

pelayanan dan biaya pelayanan.Artinya suatu mutu pelayanan yang

optimaldapatdilihatdaritidaadanyakeluhandarikonsumenmengenai

tigaindiaktorpelayananprima.Untukmendapatkanhasilpenelitiandari

pelayanan prima di bidang Distribusi dan Gangguan peneliti

mengumpulkandatadari19informan.

1.WaktuPelayananPDAM KabupatenBoalemo

Ketika penelitimenanyakan apakah waktu pelayanan bagian

distribusidangangguanPDAM KabupatenBoalemodalam menangani

kepada konsumen sudah efisien.Maka berdasarkan hasilwawancara

pihakinforman(KepalaBagianTeknikdanPengembangan)menjawab:

“waktu pelayanan dalam menanganikeluhan konsumen belum
efisienterutama padamasalahpipabocordanstopkeranrusak
memang belum sepenuhnya dapat terlaksana secara efisien.
Masalahpipayangseringbocoradaduajenisnyayaitupipayang
besaryang berada didalam tanah kemudian pipa kecilyang
disambungkan dari pipa besar ke tera meter konsumen.”
“penanganan untukmasalah dua pipa bocoryang biasa terjadi
memangbelum dapatdikatakanefisien.Terutamajikamasalahini
terjadi pada pipa besar.Dalam menangani pipa besar kami
membutuhkanpekerjayangbanyak.Apabilakebocoranpipabesar
initerdapatdibanyaktitiklokasimakakamiharusmenanganisatu
titiklokasidulukemudianmenanganimasalahpipabocordititik
yanglaindanmasalahinimembutuhanyanglamahinggaberbulan-
bulanuntukmemperbaikinya.Bagianyangmenaganimasalahpipa
besaryangcoriniadalahbagianoperatorIPApusatkantorPDAM
Halinidikarenakan kurangnya tenaga dibagian operatorpada
setiapunitkantorPDAM.Danuntukmasalahpipabocorinisama
halnyadenganstopkeranyangrusakbelum dapatdikatakanefisien
karenasesuaiyangdisampaikanbahwakamimasihkekurangan
tenagabagianoperator.”(wawancaratanggal16februari2020).

BerdasarkanhasilwawancarasebelumnyaKepalaBagianTeknikdan

Pengembangan PDAM Kabupaten Boalemo telah mengatakan bahwa,
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waktu pelayanan penanganan masih belum dilaksanakan secara

optimal.Halinidikarenakansetiapunitcabangkekukarangantenagakerja

bagianoperator.

Selanjutnyapenelitimelakukanwawancaradengankonsumen yang

berada dikecamatan dulupi.Wawancara iniberisitentang apakah

pelayananPDAM dalam menanganimasalahterameterpipaataustop

keran sudah terlaksana secara efisien.Berdasarkan hasilwawancara

konsumentersebutmenjawab:

“sesuaidengan yang saya alami,mengenaipipa bocorpetugas
PDAM unitDulupimenanganimasalahtersebutdenganjangkawaktu
yang cukup lama yaitu selama 2 bulan.Setelah 2 bulan saya
menunggupenangananmasalahpipabocorbarudilaksanakanoleh
petugasPDAM itusendiri.Jadiwaktupelayanandalam menangani
masalahinibelum efisien”(wawancaratanggal16februari2020)

Kemudian setelah itu peneliti melakukan wawancara dengan

konsumenyangberasaldariTilamuta.Ketikaditanyaapakahpelayanan

PDAM dalam menanganimasalahterameterpipaataustopkeransudah

terlaksana secara efisien.Berdasarkan hasilwawancara konsumen

tersebutmenjawab:

“belum efisien.KarenaketikasayamelaporkankepadapihakPDAM
mengenaimasalahpipayangbocor.keluhansayabaruditanggapi
selama empat bulan berikutnya. Hingga kondisi air menjadi
sedikit.(wawancara20Februari2020).

Kemudian penelitiberanjak ke Kecamatan Botumoito Ketika ditanya

apakahpelayananPDAM dalam menanganimasalahterameterpipaatau

stopkeransudahterlaksanasecaraefisien.Berdasarkanhasilwawancara
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konsumentersebutmenjawab:

“pipa yang menyambungkan air ke tera meter kami pernah
mengalamikebocoran.Saya sudah melaporkannya kepada pihak
PDAM.Namun setelah 3 bulan baru ditanganioleh pihakPDAM.
BerartiwaktupelayananPDAM dalam menanganimasalahinibelum
dikatakanefisien”.(wawancaratanggal22februari2020).

Setelahmelakukanwawancaradengankonsumenyangberadadi

Kecamatan Botumoito penelitimelanjutkan perjalanan ke kecamatan

Mananggu untuk mewawancarisalah satu konsumen PDAM.Setelah

penelitibertanyakepadasalahsatukonsumendiKecamatanMananggu

tentangapakahpelayananPDAM dalam menanganimasalahterameter

pipaataustopkeransudahterlaksanasecaraefisien.Berdasarkanhasil

wawancarakonsumentersebutmenjawab:

“sayakatakanwaktupelayanannyabelum efisien.masalahpipa
bocorpernahdialamiolehmasyarakatdisini.Kenapasayakatakana
masyarakat,karenapipayangbocormerupakanpipabesaryang
beradadidalam tanah.Akibatpipabocorinikonsdisiairkadang
macetdankadanghanyasedikityangkeluardarikeranair.Kemudian
saya melaporkan kejadian tersebutkepada pihak PDAM.Namun,
masalah inidapatdtanganioleh petugas setelah 2 bulan saya
melaporkan.”(wawancaratanggal23Februari2020).

Selanjutnya peneliti beranjak ke Kecamatan Wonosari.Dikecamatan

wonosaripenelitimewawancarisalah satu konsumen.Ketika peneliti

bertanyakepadasalahsatukonsumentersebuttentangapakahpelayanan

PDAM dalam menanganimasalahterameterpipaataustopkeransudah

terlaksana secara efisien.Berdasarkan hasilwawancara konsumen

tersebutmenjawab:
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“menurutsayawaktupelayananPDAM dalam menanganistopkeran
yangrusaksepertiyangsayaalamibelum efisien.karenasesuai
yang saya ketahuibahwa petugas PDAM bagian distribusidan
gangguan masih kurang. Bahkan waktu pelayanannya dalam
menanganimasalahyangsayaalamiyaitu1bulansetelahsaya
mengeluhkanmasalahini.”(27Februari2020)

SetelahmelakukanwawancaradiWonosari,beberapaharikemudia

penelitimewawancaraisalahsatukonsumendiKecamatanPaguyaman.

Ketika peneliti bertanya tentang apakah pelayanan PDAM dalam

menanganimasalahterameterpipaataustopkeransudahterlaksana

secara efisien. Berdasarkan hasil wawancara konsumen tersebut

menjawab:

“didepanrumahsayapernahterjadipipabesaryangbocor.kejadian
inidirasakanolehwargadiwilayahsekitar.Setelahitukondisiair
menjadimacetdanterkadanghanyasedikityangmengalir.Kemudian
saya melaporkan kepada pihak PDAM namun,masalah inibaru
ditanganisetelah2bulansayamelapor.”(wawancaratanggala26
februari2020).

2.MutuPelayanan

Ketika peneliti bertanya kepadaKepala Bagian Teknik dan

Pengembangantentang apakahmutupelayananbidang distribusidan

gangguan PDAM sudah optimal.Maka Kepala Bagian Teknik dan

Pengembanganmenjawab:

“mutupelayananbidangdistribusidangangguanterdapatbeberapa
poinyangsudahoptimaldanbeberapapoinlainnyabelum optimal.
Beberapapoinyangsudahoptimalyaitu.Mulaidaritatacarakerja
yangdilakukanpetugassesuaiSOP,sopandanramah,tanggung
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jawabterhadapmasalahyangadadankesesuaiandenganperaturan
perundang-undanganyangyangberlaku.Sedangkanuntukpoinyang
belum mencapaimutupelayananyangoptimalyaitupelayanantidak
dilakukan secara merata serta belum bebasnya petugas dari
kesalahan di mata konsumen”. Kami sudah berupaya untuk
melaksanakanpelayananyangmencapaioptimalisasimutu,namun
masihadapoin-poinyangbelum mencapaimutupelayanan.Seperti
yangsayakatakanmasalahkamidalam pelayananterutamabidang
distribusidangangguanadalahkurangnyapekerjadimasing-masing
unit(kecamatan).(wawancara14Maret2020).

SetelahpenelitimelakukanwawancaradenganKepalaBagianTeknik

danPengembangan.Penelitiselanjutnyamelakukanwawancaradengan

salah seorang konsumen diKecamatan Dulupitentang apakah mutu

pelayanan PDAM dibidang distribusidan gangguan sudah optimal.

Kemudiankonsumentersebutmenjawab:

“untukdarisegimutupelayanansayarasamasihadayangperlu
diperbaiki.Namun adabeberapahalyang sudah optimalseperti
keramah-tamahanpetugas,tanggungjawabsetiappetugas,serta
tatakerjapetugasyangterlaksanadenganmudah.Namunsesuai
denganmasalahpipabocoryangpernahsayaalami.Menurutsaya
pelayanan bidang distribusi dan gangguan belum dalam
melaksanakan keadilan secara merata. Karena setelah saya
melaporkanterdapatpipabocor.Petugasbarumenanganinyasetelah
2bulansayamelapor.(wawancaratanggal11Maret2020).

Selanjutnyapenelitimewawancaraisalahseorangkonsumenyang

berada diKecamatan Tilamuta.Ketika ditanya tentang apakah mutu

pelayanan PDAM dibidang distribusidan gangguan sudah optimal.

Kemudiankonsumentersebutmenjawab:

“ya,mutu pelayanan PDAM semuanya saya pikirsudah optimal.
Namunadasatupoinyangbelum mencapaimutupelayananyaitu,
pelayananyangdilakukansecaratidakmerata.Ketikasayamengeluh
mengenaipipabocor,sayamenungguperbaikanpipayangbocor
selama1bulan.Sedangkanadasalahseorangkerabatsayayang
beradadiDesalainnyapihakPDAM menanganimasalahstopkeran
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yangrusakhanyaselang2minggusetelahkerabatsayamelapor.
diDisitulahsayaberpikirtelahterjadipelayananyangtidakmerata
terhadapkonsumen.(wawancara11Maret2010)

SetelahmewawancaraikonsumenyangadadiKecamatanTilamuta,

penelitikemudian mewawancaraisalah satu konsumen diKecamatan

Botumoto.KetikaditanyatentangapakahmutupelayananPDAM dibidang

distribusidangangguansudahoptimal.Kemudiankonsumentersebut

menjawab:

“sesuaidenganpengalamanyangterjadipadasaya.Ketikasaya
mengatakaninginmemasangterameterdirumahkepadapetugas
PDAM.PihakPDAM mengatakanakansegeramemasangterameter
dirumahsaya.Namunsekianlamasayamenunggupemasangan
terameterbarudilakukansetelah2bulanlamanya.Sedangkanada
sepupusayayngberadadiKecamatanTilamutalangsungdipasang
oleh pihak PDAM setelah 3 dia melapor.Disitulah berpendapat
bahwa pelayanan PDAM initidak dilaksanakan secara merata.”
(Wawancaratanggal12Maret2020).

Kemudianpenelitimelakukanwawancaradenganseorangkonsumendi

KecamatanMananggu.Ketikaditanyatentangapakahmutupelayanan

PDAM dibidang distribusidan gangguan sudah optimal.Kemudian

konsumentersebutmenjawab:

“mulaidaripipabocoryanglamaditanggapi,kemudianpemasangan
pipayangcukuplamasayamenunggupemasangannyayaitusekitar
3bulan.SayapelayananPDAM dibidangdistribusidangangguanini
belum dapatdikatakanoptimal.“(wawancaratanggal12maret2020).

Selanjutnya penelitimelakukan wawancara dihariberikutnya dengan

seorang konsumen diKecamatan Wonosari.Ketika ditanya tentang

apakahmutupelayananPDAM dibidangdistribusidangangguansudah

optimal.Kemudiankonsumentersebutmenjawab:
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“berdasarkanpengalamanyangpernahterjadi,yaitustopkeranyang
rusak.Saya sudah dua kalimelaporkan namun baru terlaksana
setelah1bulan.SedangkantemansayayangberadadiDesasebelah
yang mengeluhkan pipa bocorsebelum meter dua bulan baru
dilaksanakan.Padahalyang lebih dulu melapor adalah teman
saya.Pelayanandistribusidangangguaninitidakdilakukansecara
meratamenurutsaya.”(wawancaratanggal13Maret2020)

Selanjutnyapenelitimelakukanwawancaradenganseorangkonsumendi

KecamatanPaguyamandihariberikutnya.Ketikaditanyatentangapakah

mutupelayananPDAM dibidangdistribusidangangguansudahoptimal.

Kemudiankonsumentersebutmenjawab:

“pada pipa bocordan setelah dua bulan saya melaporbaru
ditangani.Sedangkansayabertanyakepadakerabatsayayangadadi
Tilamuta, mereka mengatakan bahwa pelayanan PDAM di
KecamatanTilamutamasihterbilangcepatdanpelayananpaling
lamaituhanyasatubulan.Sayarasahaltersebutsudahmenjadi
buktibahwa pelayanan bidang distribusidan gangguan tidak
dilaksanakansecaramerata.”(wawancaratanggal14Maret2020).

3.BiayaPelayanan

Ketikapenelitibertanyatentangberapabiayapemasanganpipa.Kepala

BagianTeknikdanPengembanganmenjawab:

“untuk biaya pemasangan tera meter adalah Rp 1.100.000”
(wawancara14Maret2020).

Kemudian peneliti bertanya apakah biaya pemasangan pipa

memangmasihditaksirkurangataumalahlebihdaristandarbiayayang

seharusnyaditentukan.

“memanguntukbiayapemasanganterametersudahcukupstandar.
Karena pihak kamimembelimeteran dengan harga yang cukup
mahalkemudia siswa untuk sebagaibiaya untuk pekerja yang
memasang tera meter.Namu bagimasyarakatyang menengah
kebawah.Pemasanganterameterterbilangmahal.untukitukami
belum menaikkantarifbiayaairperkubikdemimeringankanbeban
masyarakat terutama masyarakat yang menengah ke bawah”.
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(wawancara14Maret2020)

Setelahitupenelitibertanyalagiapakahuntukperbaikanterameterpipa

bocorsetelahmeterdanstopkeranyangrusakperludiadakanbiaya

penanganannya oleh konsumen.Kemudian Kepala Bagian Teknikdan

Pengembanganmenjawab:

“untukperbaikanterameterpipabocorsetelahmeterdanstop
keran yang rusak pihak kamididiperkenankan meminta biaya
penanganankepadakonsumen.(wawancaratanggal14Maret2020).

SetelahmewawancaraiKepalaBagianTeknikdanPengembangan,peneliti

melanjutkan wawancara dengan salah satu masyarakatdikecamatan

Dulupitentangapakahbiayapemasanganpipamasihditaksirkurangatau

malahlebihdaristandarbiayayangseharusnya.Kemudiankonsumen

tersebutmenjawab:

“karenasayamerupakansalahmasyarakatmenengahkebawah.
Menurutsayabiayanyacukupbesarya.Tapiyamemangtanggung
jugakarenabiayaterametercukupmahaldanbelum lagiditambah
biaya pemasangan.Sehingga semua menjadi Rp1.100.000”
(wawancaratanggal11Maret2020).

Selanjutnyapenelitimewawancaraisalahsatukonsumendikecamatan

Tilamutatentangapakahbiayapemasanganpipamasihditaksirkurang

atau malah lebih daristandar biaya yang seharusnya. Kemudian

konsumentersebutmenjawab:

“menurutsayameskipunharganyatingginamunitusudahmenjadi
standarbiaya.Karenamelihatdarihargaterameterkemudianbiaya
pemasanganbagipekerjayangmemasangterametertersebut.Yang
terpenting kamimasibisa menikmatiairPDAM dengan biaya
perbulannyasedikit.”.(wawancara11Maret2010).

Kemudian penelitiberanjakke Kecamatan Botumoito.Dikecamatan
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Botumoitopenelitimewawancaraisalahseorangkonsumen.Ketikaditanya

apakahbiayapemasanganpipamasihditaksirkurangataumalahlebih

daristandar biaya yang seharusnya.Kemudian konsumen tersebut

menjawab:

“ biayanya sudah standar.saya tak ingin mengeluhkan biaya
pemasangan tera meterinikarena untukmemasang tera meter
bukanhalyangmudahuntukdilakukanbelum lagihargaterameter
itusendiricukumahal.”(Wawancaratanggal12Maret2020).

Kemudian penelitiberanjakke Kecamatan Mananggu.Dikecamatan

Mananggu peneliti mewawancarai salah seorang konsumen.Ketika

ditanyaapakahbiayapemasanganpipamasihditaksirkurangataumalah

lebihdaristandarbiayayangseharusnya.Kemudiankonsumentersebut

menjawab:

“menurutsayabiayapemasanganterametertersebutsudahsesuai
dengan biaya pemasangan terameteruntuk pekerja dan harga
terameter.Jadisudahstandarbiayanya.“(wawancaratanggal12
maret2020).

SelanjutnyapenelitimelakukanwawancaradikecamatanWonosari.Ketika

penelitimewawancaraitentangapakahbiayapemasanganpipamasih

ditaksirkurang ataumalah lebih daristandarbiayayang seharusnya.

Kemudiankonsumentersebutmenjawab:

“Meskipunsayakurangmamputapisayamerasabiayapemasangan
terametersudahstandarbiayanya.Karenamenurutsayajikamelihat
tera meteryang dipasang itu tentu mahalharganya.Belum lagi
ditambahdenganbiayatenagakerjayangmemasangterameter”.
(wawancaratanggal13Maret2020)

SetelahpenelitimelakukanwawancaradengankonsumendiKecamatan

Wonosaripenelitimelakukanwawancaradengansalahseorangkonsumen

diKecamatanPaguyaman.Ketikapenelitimewawancaraitentangapakah
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biaya pemasangan pipa masih ditaksirkurang atau malah lebih dari

standarbiayayangseharusnya.Kemudiankonsumentersebutmenjawab:

“menurutsayabiayanyasudahstandar.Karenamengingatharga
daritetrameteritusendiriyangharganyacukupmahalsertabiaya
pemasanganyangtidakmudah.Tentubagipekerjayangmemasang
terameterjuga harus ada anggarannya.”(wawancara tanggal14
Maret2020).

4.3 Pembahasan

Pelayananpublikyangmencakuptigaindikatorpentingmerujuk

pada pelayanan prima. Pelayanan prima adalah pelayanan yang

berhadapanlangsungdengankonsumensertatakluputdarikeutamaan

memberikankepuasanterhadapkonsumen.Pelayananprimamemilikitiga
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indikatorpenting yaitu waktu pelayanan,mutu pelayanan dan biaya

pelayanan.waktupelayananadalahkejelasantentangkapanselesainya

waktupengerjaandantepatwaktudanlancarprosesnya.Mutupelayanan

adalahindikatorpelayananprimayangditentukanolehadanyaprosedur

yangmapan,haruadanyatatacarayangumum,pertanggungjawaban

pelayananpublikbilaadakendala,keadilanpelayananyangmerata,dan

kesesuaian dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku.

Sedangkanbiayapelayananmenyangkutpengeluaranmasyarakatyang

ekonomis, penyesuaian pembiayaan pelayanan dengan kondisi

kemampuanmasyarakat,syarat-syaratpelayananyangjelasdanproses

yangtranparan.

BerdasarkanhasilwawancaradenganKepalaBagianTeknikdan

Pengembanganpadaindikatorwaktupelayananmenyatakanbahwawaktu

pelayananbidangdistribusidangangguanterhadapmasyarakatbelum

optimaldengan alasan bahwa jumlah pekerja bidang distribusidan

gangguan hanya sedikit (tidak sesuai dengan jumlah

konsumen).Sementara untukhasilwawancara dengan enam informan

yangberadadiunityangberbedamenyatakanbahwawaktupelayanan

bidangdistribusidangangguanbelum optimaldikarenakanlambatnya

penanganankeluhankonsumen.

Untukhasilwawancaramengenaimutupelayanan.KepalaBagian

TeknikDanPengembanganmenyatakanbahwamutupelayananbidang

distribusi dan gangguan masih terdapat poin-poin yang belum
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dilaksanakansecaraoptimal,yaitubelum terlaksananyapelayananyang

meratakepadakonsumendanmasihterjadikesalahanpelayanandimata

masyarakat.selanjutnya,berdasarkanhasilwawancaradengankonsumen

dapatdijelaskanbahwapelayananbidangdistribusidangangguantidak

dilaksanakansecaramerata.

Dari hasil wawancara dengan Kepala Bagian Teknik Dan

Pengembanganmenyatakanbahwabiayapelayanankepadamasyarakat

sudahmencapaistandarbiayayangditentukan.Karenamelihathargatera

meterairyangmahaldanbiayapemasanganuntukpekerja.Sedangkan

untukhasilwawancaradenganmasyarakatmengenaibiayapelayanan

dapatdijelaskan bahwa biaya pemasangan terametersudah standar

meskipun ada beberapa kondumen yang tergolong kurang mampu.

Namun,disisilain konsumen merasa diuntungkan mengingat tarif

pembayaranairyangtidakmelambungtinggi.

waktu pelayanan Dalam pelaksanaan pelayanan prima bidang

teknikdanpengembanganPDAM KabupatenBoalemobagianDistribusi

dan Gangguan mengalamihambatan yaitu tidak seimbangnya antara

jumlahteknisiPDAM denganjumlahkonsumensehinggatidaksemua

keluhandapatditanganisecaracepatkarenamasihmenanganikeluhan

sebelumnyadanluasnyacakupanwilayahpelayanan.
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BABV

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Kualitaspelayananmerupakansuatudayatanggapdanrealitasdari

jasayangdiberikanperusahaan.Kualitasjasa/pelayananmenjadisuatu

kebijakanyangharusdiselenggarakansuatuperusahaanagarmampu

mempertahankan juga tetap mendapat tanggapan yang baik dari

pelanggandandapatdipercaya.Lifestyledanpolakonsumsipelanggan

mengarahkan perusahaan kepada pemberian layanan yang

bermutu.pelangganmenuntutperusahaanmampumemberikanpelayanan

yangberkualitassepertihaldenganPerusahanDaerahAirMinum (PDAM)

Kabupaten Boalemo yang berupaya memberikan pelayanan yang

berkualitasterhadapseluruhkonsumennya.Upayayangdilakukanoleh

PDAM KabupatenBoalemodemimewujudkanpelayananyangberkualitas

denganmengoptimalkanpelaksanaanpelayananprimayangmencakup

tigaindikatoryaituwaktupelayanan,mutupelayanandanbiayapelayanan.

Berdasarkan hasil penelitian, kekurangan waktu pelayanan bidang

distribusi dan gangguan yaitu petugas yang lambat menangani

keluhan.Sedangkanuntukkekuruanganyangterdapatdimutupelayanan

adalahpelayananyangdilakukansecaratidameratasertamasihterdapat

kesalahan pelayanan di mata masyarakat.Sementara untuk biaya

pelayananberdasarkanhasilwawancaradapatdinyatakantidakterdapat

masalahkarenabiayapelayanansudahoptimal.TerutamapihakPDAM
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tidakmengenakanbiayaperbaikanterameter,pipabocor,danstopkeran

yangrusak.Darihasilwawancarayangmencakuptigaindikatorinidapat

disimpulkan bahwa masalah pelayanan PDAM Kabupaten Boalemo di

Bagian TEKNIK dan Pengembangan Bidang Distribusidan Gangguan

adalahkurangpekerjadisetiapunitPDAM KabupatenBoalemo.

5.2 Saran

Berdasarkankesimpulanyangtelahdijabarkansebelumnya,maka

hal-halyangperludijadikansaranadalahsebagaiberikut:

1.Bagiinstasi

Lebih berupaya lagi dalam meningkatkan kualitas pelayanan

terutama dalam bidang teknisi.Sebaiknya berusaha semaksimal

mungkinagardapatmemenuhidimensipelayananyangharusnya

dilaksanakan.

2.Bagikonsumen

HendaknyadapatmemahamikebijakanyangberlakupadaPDAM

KabupatenBoalemo.
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