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ABSTRAK

Strategi Pelayanan Prima Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Pada
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Baubau

MUIN Z
Universitas Terbuka
muin_ut@yahoo.co.id
Kata Kunci : Strategi Pelayanan, Kepuasan Pelanggan

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan; pertama, untuk mengetahui upaya
yang dilaksanakan oleh Perusahaan Daerah Air Minum Kgte, Baubau dalam
membangun strategi pelayanan prima, sesuai dengan eksistensiiya sebagai badan
usaha di bidang pelayanan publik; kedua, untuk menelaafpersepsi atau penilaian
pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikarioleh” Perusahaan Daerah
Air Minum (PDAM) Kota Baubau.

Penelitian ini merupakan penelitian deéphgan imenggunakan pendekatan
kombinasi antara kuantitatif dan kualitatif* dengan menggunakan model
“Dominant-Less Dominant” dan menggunakdr metode Survey Eksploratif.
Sampel dalam penelitian adalah karyawar“Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) Kota Baubau sebanyak 45 orang yang dijadikan sebagai responden, dan
masyarakat pelanggan sebanyak. 6, orang dijadikan sebagai informan. Tehnik
penarikan sampel pada resporiden ditetapkan sebagai sampel jenuh (Total
Sampling) sedangkan peparikan“sampel pada informan ditetapkan secara
Purposive Sampling. Hasil“analisis persepsi karyawan Perusahaan Air Minum
Kota Baubau dalam meninigkatkan kepuasan pelanggan ditinjau dari dimensi Self-
esteem, Exceed Expectation, Recover,vision, care, improve, impowermen, secara
umum berada pada kriteria cukup baik.

Analisis_hasi"wawancara dengan pelanggan sebagai informan mengenai
kualitas pelayarnan dari dimensi, Tangiable, Reliability, Responsif, Asurance, dan
Empaty,«atasrata menunjukkan Kkriteria kurang baik.

Sebagai kesimpulan penelitian ini membuktikan bahwa mekanisme
pelayanan yang dilaksanakan oleh PDAM Kota Baubau dalam usaha
meningkatkan kepuasan pelanggan ditinjau dari strategi pelayanan prima menurut
Catherine DeVriye sudah optimal atau cukup baik, sedangkan persepsi pelanggan
sebagai informan dalam penilaian terhadap usaha PDAM dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan ditinjau dari teori Parasuraman, Zeithmal dan Berry, yaitu
dimensi Tangiable, Reliability, Responsiveness, Asurance dan Empaty secara
umum kurang baik. Temuan dalam penelitian ini antara persepsi karyawan PDAM
Kota Baubau sebagai responden dan masyarakat atau pelanggan sebagai informan
terdapat perbedaan yang signifikan dalam menilai kinerja PDAM Kota Baubau.
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ABSTRACT

Prime Service Strategy Develons Customers’ Satisfaction at
Perusahaan Daerah Air | (PDAM) Kota Baubau

MUIN Z.
Universitas Terbuka
Muin_ut@yahoo.co.id

The research was conducted firstly, to know the efforts undertaken by
Perusahaan Daerah Air Minum Kota Baubau in developing prime service
strategy, in accordance with its existence as a business entity in.the field of public
service and secondly to examine the customers’ perception pr assessment toward
the quality of services provided by Perusahaan Daerah AirWiinum (PDAM) Kota
Baubau.

This Research applied the combined or mixed, and qualitative approaches
by using model "dominant-less dominant” and Juses”the exploratory survey
method. The sample in this Research was epiployeeof Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) Kota Baubau, they were 45 Pedgple as the respondents, and the
customer community were 6 people as informants. Technique of taking sample for
respondence in this research used Tdtalsanipling, while for the informant used
Purposive Sampling. The results @fsthe“analysis of employee’s perceptions of
Perusahaan Daerah Air Minum#Kota Baubau in improving customer satisfaction
in terms of dimensions: self-esteem, exceed expectation, recover, vision, care,
improve, empowerment, geherally’shows Good Enough Criteria.

Analysis of the €esulfS-0f interviews with customers as informants about
the dimensions of sefvice guality, tangible, reliability, responsiveness, assurance,
and generally shows ret’good enough criteria.

As conclusion of this research it proves that the mechanism is implemented
by PDAM Keta.Baubau in an effort to improve customers’ satisfaction in terms of
prime service strategy according to Catherine DeVriye has been optimal or good
enough, whie the perception of customers as informants in assessment toward the
attempt of PDAM Kota Baubau in improving customers’ satisfaction in terms of
the theory Parasuraman, Zeithmal, and Berry, namely the dimensions Tangible,
Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy generally is not good
enough. The findings in this research between perceptions of employee of PDAM
Kota Baubau as responders and the public or customers as informants toward the
significance differences in assessing the performance of PDAM Kota Baubau.
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BAB |1

TINJAUAN PUSTAKA

A. Kajian Teori
1. Konsep Pelayanan Prima

Sebagai salah satu bidang kajian dalam administrasi publik pelayanan
prima tidak tumbuh sendirian, tetapi mengalami pengayaan silang dari
berbagai kajian lainnya. Berikut ini disajikan berbagal” konsep yang telah
mewarnai perkembangan dan ikut serta membentuk sosok pelayanan prima
seperti yang kita lihat saat ini.
a. Falsafah pelayanan

Pengembangan teknikstekiiik pengenalan terhadap pelanggan
berangkat dari kenyataan‘bahiwa sering kali para pelanggan sendiri mengalami
kesulitan untuk ményatdkan kebutuhan-kebutuhannya. Ketika ditawari dengan
sebuah pelayarnap/baru, biasanya mereka mulai mencoba-coba dahulu. Jika
kemudian, “terbukti adanya nilai tambah bagi harkat hidupnya sebagai
manusia, mereka bilang itulah pelayanan yang selama ini mereka harapkan,
dan terciptalah suatu kebutuhan. Oleh karena itu, pengembangan sistem
pelayanan perlu dimulai dengan inisiatif, kreativitas, dan tanggung jawab
untuk menciptakan dinamika kehidupan yang lebih baik lagi bagi para
pelanggan. Pelayanan prima harus mencerminkan falsafah proreaksi
ini,(Bahan Ajar Diklatpim Tingkat IV, LAN-RI, hal. 25).

b. Gerakan Regom

14
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Sejak tahun 1980, terjadi gerakan besar-besaran untuk menata ulang

kiprah lembaga-lembaga pemerintahan di banyak Negara. Gerakan ini di
kenal dengan ““Reinventing The Govermment (Regom) yang dipelopori oleh
kelompok Negara Persemakmuran dan telah terbukti sangat efektif untuk
meningkatkan Kkinerja lembaga pemerintahan. Pemerintah RI juga tidak mau
ketinggalan dan gerakan ini sudah ditawarkan secara lua$ dan disambut baik
oleh beberapa pemerintah daerah propinsi dan Kotafkakupaten. Pada intinya,
gerakan Regom mengajak lembaga pemeriniali untuk tumbuh dan
berkembang dengan menunjukan ciri-cix.

1. Katalistik, mengarahkan untuk. menumbuhkan pelayanan masyarakat yang
mandiri. Pemerintah tidak\perlU-melakukan sendiri semua jenis pelayanan
bagi masyarakat.

2. Menjadi milik_masyarakat, menjadikan pelayanannya sebagai perangkat
dinamika', masyarakat dalam mewujudkan kesejahteraan umum.
Pemerintah tidak boleh hanya sekedar melayani kebutuhan masyarakat.

3. ‘Kampetitif, menyajikan pelayanan dengan mutu yang terbaik dan biaya
yang terjangkau oleh masyarakat luas.

4. Mengemban misi, aparatur pemerintah tidak boleh hanya sekedar
menyelesaikan tugas pekerjaan. Mereka harus menyadari bahwa
kekaryaannya mengemban misi suci untuk memberdayakan masyarakat.

5. Mengutamakan hasil akhir, investasi pemerintah harus selektif, hanya

khusus bagi kegiatan yang sungguh memiliki daya ungkit tinggi terhadap
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kemajuan masyarakat.

6. Mengutamakan pelanggan, berusaha keras untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat secara luas.

7. Mendapat keuntungan, berusaha untuk mampu mendapatkan laba dari
kegiatan pelayanannya. Pemerintah bukan hanya bisa membelanjakan
dana dari masyarakat.

8. Melihat ke depan, berusaha untuk mencegah timbuinya masalah-masalah
sosial, bukan lagi hanya melakukan upaya-pefriulihan setelah terjadi
masalah pada masyarakat.

9. Desentralisasi, menghapus hirafki ddlam pelayanan dan menggalang
partisipasi masyarakat dalamsémud kegiatan pelayanan umum.

10. Menciptakan pasar, menaumbuhkan wirausaha dan wiraswasta dikalangan
masyarakat luas.

c. Akuntabiljtas,Publik

Sebuah pélayanan publik dinilai bertanggung jawab apabila dilandasi
dengarn tata nilai yang jelas-jelas membela kepentingan masyarakat luas.

Untukkeperluan penilaian ini proses pengembangan setiap bentuk pelayanan

harus diawali dengan perumusan visi dan misi yang tepat, sebuah pelayanan

tidak akan pernah menjadi pelayanan prima jika tidak akuntabel, yaitu terbuka

dan bertanggung jawab, (Bahan Ajar Diklatpim Tingkat IV, LAN-RI, hal. 28).

d. Gerakan Mutu

Gerakan perbaikan mutu manajemen terkenal dengan pendekatan

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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“Total Quality Management” (TQM) merupakan terobosan dalam

perkembangan ilmu manajemen di akhir abad 20. Khusus untuk manajemen

pelayanan, tersedia varian dari TQM yang disebut “Total Quality service*

(TQS). Varian ini mengenalkan kepada kita budaya pelayanan yang bertitik

tolak pada norma-norma sebagai berikut (Eko Supriyanto dan Sri Sugiyanti,

2001:30)

1. Fokus kepada pelanggan, mengenal pelanggan, mengetahui kebutuhannya,
mengembangkan proses pelayanan yang¢ sestai dengan kebutuhan
pelanggan.

2. Melibatkan semua orang bahwa muty pelayanan adalah tanggung jawab
semua warga organisasi,

3. Memenuhi standar ‘dengan menyusun standar pelayanan, mengukur
penyimpanga#n, gan miemperbaiki kekurangan.

4. Perbaikan, ‘aerkesinambungan yang mempercepat siklus pekerjaan,
menetinia’ umpan balik, dan mengantisipasi perkembangan kebutuhan
pelanggan.

e. Wawasan Kesisteman

Di bidang pelayanan publik, wawasan kesisteman ini sangat
bermanfaat, khususnya untuk memahami dampak pelayanan terhadap
kesejahteraan rakyat. Manfaat yang lain adalah memudahkan kita untuk
menemukan pemecahan masalah pelayanan dengan pendekatan yang tidak

konvensional, melainkan dengan lebih inovatif, kreatif dan lebih mendasar.
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Dalam hubungan ini DeVrye (1994:8) mengatakan bahwa.

...we have too often confused service with subservience and
sometime felt it was beneath our dignity to serve anther.
Dictionaries offer many definitions of the word *service’ :

1. The attendance of an inferior upon a superior, or

2. To be useful

Penjelasan di atas menunjukkan bahwa istilah pelayanan bukan
semata-mata bersikap patuh atau sebagai pengabdian darityang lemah kepada
yang kuat, melainkan merupakan serangkaian proses _kggiatan yang memiliki
tujuan untuk menjadi berguna.

Sementara itu Moenir (1995:16-27)¥secdra rinci menjelaskan istilah
pelayanan sebagai berikut.

Pelayanan (umum) adalah skegiatan yang dilakukan oleh

seseorang atau sekelompuk orang dengan landasan faktor

materiel melalui.gistem, prosedur dan metode tertentu dalam

rangka memerituhizvkepentingan orang lain sesuai dengan

haknya. Pelayanan” pada hakikatnya adalah serangkaian

kegiatan, karena itu pelayanan merupakan proses. Sebagai

proses;\/ pelayanan  berlangsung secara rutin  dan

berkesinairibungan.

Atas” dasar pendapat tersebut dapat diketahui bahwa pelayanan
merupakan suatu rangkaian atau proses kegiatan yang berlangsung secara
rutin dan berkesinambungan, untuk memenuhi kepentingan orang lain atau
suatu pihak yang mempunyai hak atas pemenuhan kepentingan tersebut.
Dimana proses pelayanan dapat dilakukan baik oleh seseorang secara individu

maupun sekelompok orang dalam suatu organisasi, yakni seperti yang

dikemukakan oleh Roth (1987:11) bahwa:
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Some goods and services have to be provided to a group as

a whole and can be subdivided for the benefid of particular

individuals. Many services are provided by individuals or

charitable organizations

Pada awalnya, konsep pelayanan prima timbul dari kreativitas pada
pelaku bisnis, yang kemudian diikuti oleh organisasi-organisasi nirlaba dan
instansi pemerintah, sehingga dewasa ini budaya pelayanan prima tidak hanya
milik bisnis tetapi milik semua orang.

Keberhasilan dalam mengembangkan dam_meglaksanakan pelayanan
prima tidak terlepas dari kemampuan dalam/pemiliixan konsep pendekatannya.
Ada yang mengembangkan pola pelayagansprima berdasarkan konsep A 3,
yaitu:Attitude (Sikap), Attentien (Perhatian), dan Action (Tindakan).
Sementara itu Brata, (2006:31-32), mengembangkan budaya pelayanan prima
berdasarkan konsep /A 6, yaitu pelayanan prima dengan menyelaraskan
faktor-faktor:Ability/~. (Kemampuan), Attitude (Sikap), Appearance
(Penampilan), Attention (Perhatian), Action (Tindakan) dan Accountability
(Tanggung jawab).
1.\Kemampuan (ability)

Kemampuan (ability) adalah pengetahuan dan keterampilan tertentu
yang mutlak diperlukan untuk menunjang program layanan prima, yang
meliputi kemampuan dalam bidang kerja yang ditekuni, melaksanakan
komunikasi yang efektif, mengembangkan motivasi, dan menggunakan

publik relation sebagai instrumen dalam membina hubungan ke dalam dan ke

luar organisasi/perusahaan.
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2. Sikap (attitude)

Sikap (attitude) adalah perilaku atau perangai yang harus ditonjolkan
ketika menghadapi pelanggan
3. Penampilan (appearance)

Penampilan (appearance) adalah penampilan seseorang, baik yang
bersifat fisik saja maupun fisik dan non fisik, yang mafmpu merefleksikan
kepercayaan diri dan kredibilitas dari pihak lain
4. Perhatian (attention)

Perhatian (Attention) adalah kepedulian penuh terhadap pelanggan,
baik yang berkaitan dengan perhatian” akan kebutuhan dan keinginan
pelanggan maupun pemahamayi atas-saran dan kritiknya.

5. Tindakan (action)

Tindakan< (action) adalah berbagai kegiatan nyata yang harus
dilakukan dalamwiémberikan layanan kepada pelanggan.
6. Tanggung jawab (Accountability)

Tanggungjawab (accountability) adalah suatu sikap keberpihakan
kepada pelanggan sebagai wujud kepedulian untuk menghindarkan atau
meminimalkan kerugian atau ketidakpuasan pelanggan.

Mengingat tujuan atau hasil akhir dari rangkaian kegiatan dalam
pelaksanaan pelayanan adalah kepuasan yang sifatnya relatif, akan tetapi
tingkat pelaksanaan pelayanan harus di ukur. Oleh karena itu perlu ditetapkan

standar tertentu untuk mengetahui mutu pelayanan tersebut, baik menyangkut
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aspek waktu yang diperlukan maupun hasilnya. Di dalam pelayanan, standar
ini terkait dengan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan.
Sedangkan dalam pengertian secara umum standar adalah “ukuran tertentu
yang dipakai sebagai patokan (Pusat Pengembangan Bahasa, 1995 ).

Dengan adanya standar tersebut, manajemen dapat merencanakan,
melaksanakan, mengawasi dan mengevaluasi kegiatan.._ pelayanan, agar
supaya hasil akhir pelayanan mencapai sasaran yang-dituju, yaitu dapat
memuaskan semua pihak yang berhak mendapéatkan-pelayanan, sebagaimana
yang dijelaskan oleh Jabra dan Dwivedi (1983:86), bahwa : Service exists to
satisfy certain needs of the community:

Di samping itu supaya“prOses pelayanan dapat terlaksana dengan
efektif, efesien dan memuaskan, maka perlu didukung oleh beberapa faktor
seperti adanya kesadataripara pimpinan dan segenap pelaksana, adanya aturan
dan prosedur /yang, memadai, organisasi dengan mekanisme sistem yang
dinamis, ifisentif-yang memadai bagi petugas yang melaksanakan tugas-tugas
pelayanan, ‘kemampuan dan keterampilan yang sesuai dengan pekerjaan
bidang pelayanan yang menjadi tanggungjawabnya, serta tersedianya sarana
pelayanan sesuai dengan jenis dan bentuk tugas pelayanan yang dilaksanakan.

Bertitik tolak dari pengertian pelayanan seperti diuraikan di atas,
selanjutnya dapat ditelaah tentang apa yang dimaksud dengan istilah
pelayanan prima (service excellence).

Pelayanan prima merupakan terjemahan Excellent Service yang secara

harfiah berarti pelayanan yang sangat baik atau pelayanan yang terbaik.
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Banyak pemikiran bahwa konsepsi pelayanan prima sebagai rangkaian usaha
yang dilakukan organisasi bisnis guna merebut simphaty, kepercayaan
sekaligus untuk mempertahankan kesetiaan masyarakat yang telah menjadi
pelanggannya, dengan cara berusaha memenuhi segala keinginan pelanggan
yang menghendaki perlakuan istimewa dari pihak yang melayani karena
mereka memiliki hak dan banyak pilihan untuk memperoleh pelayanan
tersebut.

Sehubungan dengan pernyataan diatas praka“ddpat disimpulkan bahwa
pelayanan prima (service excellence) adalaii=sebagai berikut (Manajemen
pelayanan prima, 2010).

1. Layanan prima adalah pelayandanyyang sangat baik dan melampaui harapan
pelanggan.

2. Layanan prima adaiahpelayanan yang mempunyai ciri khas kualitas
(quality niCe).\, Ciri khas kualitas yang baik meliputi kemudahan,
kecepdtan,, ketepatan, kehandalan dan empaty dari petugas pelayanan
dalam™ pemberian dan penyampaian pelayanan kepada pelanggan yang
berkesan kuat yang dapat langsung dirasakan pelanggan pada saat itu juga

3. Layanan prima adalah pelayanan dengan standar kualitas yang tinggi dan
selalu mengikuti perkembangan kebutuhan pelanggan setiap saat, secara
konsisten dan akurat (handal)

4. Layanan prima adalah pelayanan yang memenuhi kebutuhan praktis
(practical needs) dan kebutuhan emosional (emotional needs) pelanggan.

Kebutuhan praktis meliputi nilai yang dirasakan dengan bentuk berwujud
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fisik (tangible) dan kebutuhan emosional yang dirasakan kepada fisiologis
pelanggan.

Berkaitan dengan pentingnya pelayanan bagi kelangsungan hidup
setiap organisasi bisnis, Huseini (1994:1) mengemukakan pemikirannya
sebagai berikut.

Pada saat ini lingkungan bisnis bergerak ke .satu arah

persaingan yang semakin ketat dan kompleks; Titik tolak

strategi bersaing selalu di arahkan pada, astimsi” bahwa

kondisi pasar sudah bergeser dari sellersamarket“ke buyers

market. Oleh karena itu kata kunci dalagi~memenangkan

persaingan pasar adalah orientasi jgagdassirategi pelayanan

prima agar dapat menciptakan kepuasan pelanggan.

Pemikiran tersebut mengisyaratkari bahwa pelayanan prima selain
merupakan strategi, sekaligus’__sebagai senjata yang ampuh untuk
memenangkan kompetisi” Bisnis” yang semakin ketat. Lebih lanjut Huseini
(1994:6) menegaskarr bahwa dalam mengembangkan organisasi yang
berorientasi kbpsurnen (customner oriented), maka setiap kegiatan harus
berbasis, “pata Kkonsiderasi tentang kebutuhan dan keinginan pelanggan.
Kesalahan-dalam mengidentifikasi kebutuhan dan harapan pelanggan akan
menyébabkan pelayanan menjadi tidak berarti di mata konsumen, meskipun
perusahaan sudah mengorientasikan pada konsumen.

Dengan demikian komitmen pelayanan prima benar-benar harus
didesain sedemikian rupa dan secermat mungkin, Kkhususnya dalam

mengidentifikasi kebutuhan dan harapan pelanggan. Memang tidak mudah

untuk mewujudkan sistem manajemen pelayanan prima, tetapi upaya tersebut
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merupakan tantangan harus dirintis oleh setiap organisasi bisnis dalam
menciptakan ketetapan waktu, keunggulan mutu produk, pengurangan biaya,
serta perlakuan yang semakin menempatkan pelanggan sebagai pihak yang
memiliki kuasa untuk memilih.

Sejalan dengan pemaparan tersebut di atas, diperoleh gambaran yang
cukup jelas bahwa pelayanan prima merupakan Konsep kerja guna
memperbaiki kualitas pelayanan secara berkelanjutan, bukan saja dalam
rangka memenuhi kebutuhan pelanggan, tetapinjuga-Supaya senantiasa dapat
memberi pelayanan yang terbaik sehingga* dapat memberikan kepuasan,
menumbuhkan kepercayaan mengenal’ Citra organisasi atau perusahaan,
sekaligus untuk mengikat kesetiaafi-menjadi pelanggan, serta berusaha meraih
masyarakat luas untuk-menjadi pelanggan. Pentingnya pelayanan prima bagi
setiap organisasi<bisnis-adalah demi mempertahankan kelangsungan usaha,
dengan memeriangkan kompetisi merebut pasar karena berkembangnya
persaingan, bisnis yang semakin ketat.

Manajemen pelayanan prima (service excellence managemen)
akhir-akhir ini semakin menda pat banyak perhatian dari berbagai kalangan
baik para teoritisi maupun praktisi atau para pelaku bisnis. Kenyataan tersebut
sangat beralasan, karena dalam berbagai aktivitas bisnis konsep pelayanan
prima semakin diandalkan sebagai senjata untuk memenangkan persaingan

dalam merebut pasar.
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Dengan terjadinya persaingan bisnis yang semakin terbuka,
meningkatnya tuntutan untuk menekan biaya, serta dorongan untuk
mempertahankan dan memperluas segmen pasar atau market drive.
(Operasinalisasi pelayanan prima, 2001). Di sini peranan manajemen mutu
pelayanan semakin strategis dan menjadi variabel penentu. Secara internal
organisasi bisnis dihadapkan pada keharusan mengadakan perubahan apresiasi
atas kemampuan organisasi dan secara eksternal mielakukdn adaptasi yang
berkelanjutan, sehingga berbagai upaya ingvatif~frienjadi pilihan untuk
mengintegrasikan aspek internal maupunseksternal secara sinergis dalam
membangun peningkatan mutu secard terus’menerus dan berkelanjutan.

Dengan demikian orientasi"manajemen pelayanan prima tidak dapat
dipisahkan dari prinsip Aetal, Quality Management (TQM), karena Total
Quality Management.(FQM) telah berhasil untuk mengatasi berbagai macam
permasalahan @i perusahaan, sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan
dan sekaligus\ menekan biaya dan mengatasi permasalahan lainnya. Total
Quality, Management (TQM) merupakan paradigma baru dalam manajemen
yang_ ‘berusaha untuk memaksimumkan daya saing organisasi melalui
perbaikan secara berkesinambungan atas kualitas barang, jasa, manusia,
proses dan lingkungan organisasi. Total Quality Management (TQM) hanya
dapat dicapai dengan memperhatikan hal-hal sebagai berikut.

1. Berfokus pada pelanggan. Yang menentukan kualitas

barang dan jasa adalah pelanggan eksternal. Pelanggan
internal berperan dalam menentukan kualitas manusia,

proses dan lingkungan yang berhubungan dengan barang
atau jasa.
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2. Obsesi terhadap kualitas. Penentu akhir kualitas adalah
pelanggan internal dan eksternal. Dengan kualitas yang
ditentukan tersebut, organisasi harus berusaha memenuhi
atau melebihi yang ditentukan.

3. Pendekatan ilmiah. Terutama untuk merancang pekerjaan
dan proses pembuatan keputusan dan pemecahan masalah
yang berkaitan dengan pekerjaan yang dirancang tersebut.

4. Komitmen jangka panjang. Agar penerapan TQM dapat
berhasil, dibutuhkan budaya organisasi yang baru. Untuk
perlu itu perlu ada komitmen jangka panjang guna
mengadakan perubahan budaya.

5. Kerjasama tim. Untuk menerapkan TQM, kéerjasama tim,
kemitraan dan hubungan perlu terus dijalin, dan dibina
baik antar aparatur dalam organisasi, maupin dengan
pihak luar (masyarakat)

6. Perbaikan sistem secara berkesinambungan. Setiap barang
dan jasa dihasilkan melalui proses*proses di dalam suatu
sistem/lingkungan. Oleh kdrenavitu sistem yang ada perlu
diperbaiki secara terus menéerus agar kualitas yang
dihasilkan meningkat.

7. Pendidikan dan, ‘pelafinan. Dalam organisasi yang
menerapkan T@M, pendidikan dan pelatihan merupakan
faktor fundamental.” Disini akan berlaku prinsip belajar
merupakan=proses yang tidak ada akhir dan tidak
mengenalbatas (F. Tjiptono dan Diana)

Menukut\Arie. S. Atmadibrata dalam Huseini ( 1994 : 4-5), bahwa :

Prinsip TQM (Total Quality Management ) yang intinya
adalah satu kepuasan pelanggan guna meraih
keuntungan, daya saing secara terlanjutkan (sustainable
competitive advantage). Agar tujuan dari stategi yang
berorientasikan pada kepuasan pelanggan dapat dicapai
secara optimal, diperlukan suatu manajemen untuk
menterjemahkan dan mengoperasionalkan pada tingkat
fungsional. Ruang lingkup dari manajemen ini adalah
berupa belaian yang prima terhadap konsumen atau yang
dikenal sebagai customer service.
Pengertian customer service sebagaimana dikemukakan oleh para

pakar dalam Huseini (1994 : 5), seperti Lovelock (1991) menjelaskan sebagai

berikut Selling, that involves interactions with customer in person, by
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telecommunication or by mail, it is designed, performed, and communicated
with two goals in mind, operational efficiency and customer satisfaction.

Sedangkan Rakowski (1980) mengemukakan tentang customer service
concept dan membagi ke dalam lima fase yakni : Pre contact, Personal
contact, Pre-delivery, Delivery, and Post-delivery. Dari berbagai tahap yang
disebutkan di atas, berarti kegiatan pelayanan terhadap pelanggan tidak
berakhir hanya sampai dengan saat suatu produk“tersebdt diterima oleh
pelanggan, tetapi harus dilanjutkan secara berkesinambungan setelah produk
tersebut diterima oleh pelanggan.

Implementasi pelayanan primav menganggap bahwa kepuasan
pelanggan ditentukan oleh mutu“pada saat terjadinya kontak antara pelanggan
dengan karyawan perusatiaan yang langsung melayani. Saat itu menentukan
pembentukan suatu, ‘citrd ‘terhadap perusahaan secara keseluruhan dalam
pikiran pelangQari.

Dalant Kenyataannya peranan mutu sebagai langkah pertama untuk
memperbaiki posisi kompetitif, pangsa pasar, pendapatan dan kemampulabaan
telah- mendapatkan akseptasi. Karena mutu sebagai kunci untuk mencapai
produktivitas, kebanggaan serta kemampuan menghasilkan pendapatan yang
berkesinambungan, yakni dengan menaruh perhatian yang besar terhadap
upaya peningkatan mutu, maka secara logis berbagai tujuan lain yang implisit

termasuk dalam peningkatan usaha dengan sendirinya akan mengikuti.
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Menurut Juran (1992:69), bahwa “quality is ‘fitness for use”.
Pengertian ini memiliki makna yang sangat mendalam, secara luas mencakup
sifat reliability, maintainability, juga dalam situasi tertentu berarti service
response time dan service availability. Lebih lanjut Juran, mengatakan dalam
melakukan managing quality, harus memperhatikan tiga proses manajerial :
“Quality Trilogy”, yakni : quality planning, quality ¢ontrol dan quality
improvement.

Perencanaan mutu (quality planning)~ merupakan aktivitas
pengembangan produk dan proses <yang* diperlukan untuk memenubhi
kebutuhan pelanggan, mencakup berbagailangkah sebagai berikut.

1. Menentukan siapa pelanggap-pérusahaan

2. Menentukan apa keinginanpelanggan

3. Mengembangkan-suatu produk atau jasa dapat memenuhi keinginan dan
kebutuhan, pelanggan.

4. Mengenibangkan suatu proses yang dapat menghasilkan produk atau jasa
yang bersangkutan dan

5. Mentransfer rencana menjadi operasional

Pengendalian mutu (quality control) yakni meliputi evaluasi performa
mutu aktual, membandingkan performa aktual dengan tujuan kualitas, dan
mengadakan perbaikan atas penyimpangan. Sedangkan perbaikan mutu
(quality improvement) merupakan alat untuk meningkatkan performa ke

tingkat yang lebih baik (Service, Quality Satisfaction, edisi 2).
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Metodologinya terdiri dari rangkaian tindakan sebagai berikut.

1. Mengadakan infrastruktur yang dibutuhkan guna mengamankan perbaikan
mutu tahunan.

2. Mengidentifikasi kebutuhan spesifik bagi proyek perbaikan mutu.

3. Pada setiap proyek dibentuk sub-proyek dengan tanggung jawab yang
jelas agar membawa proyek ke suatu hasil yang sukses.

4. Menyediakan berbagai sumberdaya, motivasiy dan pelatihan yang
dibutuhkan kelompok untuk diagnosis pefiyebab; menstimulir adanya
perbaikan, dan menciptakan pengawasan,

2. Strategi Pelayanan Prima

Salah satu pendekatan datam frangka mewujudkan pelayanan prima
terhadap pelanggan adaldh dilakukan dengan memperhatikan peningkatan
atau memperbaiki mutu~produk barang dan jasa, yakni dengan memasukkan
suara pelanggarn ke'dalam spesifikasi desain produk barang dan jasa.

Dailam\ kaitannya dengan upaya peningkatan mutu sebagai strategi
pelayanan prima, menuntut badan usaha menempuh suatu konsep yang
dikenai sebagai Business Process Re-engeneering (BPR).

Keberhasilan perbaikan mutu dan pembenahan organisasi sebagai
strategi pelayanan prima, menurut Kasim (1994:3), bahwa konsep TQM harus
dikawinkan dengan “corporate Re- engineering” agar usaha TQM dapat
diimplementasikan melalui perubahan radikal dan terintegrasi. Sebab dalam
lingkungan kompetitif, kualitas adalah ‘by product’ dari penyederhanaan dan

penataan kembali proses produksi di mana sumberdaya digunakan dengan
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cara yang paling efektif dan paling efesien, pekerjaan dilaksanakan secara

benar pada upaya pertama dan kebutuhan pelanggan terpenuhi pada

waktunya.

Dalam rangka mendukung apa yang diutarakan di atas, Kasim
(1994:4) mengemukakan pendapat Thomas et. al., (1992) yang menyebut tiga
komponen daya saing sebagai ‘3 R’, yaitu :

1. Responsiveness, VYaitu kemampuan perusahdan—Untuk memenuhi
kebutuhan konsumen/pelanggan dengan segera—dan tepat waktu tanpa
pemborosan sumberdaya.

2. Result Acceleration, yaitu penifigkatan™ hasil yang diinginkan dengan
memanfaatkan informasi umpan palik dari cycles of learning (siklus
belajar). Makin banyak cycles of learning-nya, maka semakin cepat
meningkatkan hasil-usaha.

3. Resource Effectiveness, yaitu peningkatan kinerja secara tajam melalui
penurdiranysiklus waktu (cycle time) produksi yaitu dengan penghapusan
kegiatan yang tidak menghasilkan nilai tambah tanpa penambahan
sumberdaya.

3. Standar Pelayanan Prima

Standar pelayanan prima berbentuk suatu dokumentasi berisi rincian
teknis dari sebuah pelayanan. Rincian yang biasanya tercantum dalam
dokumen ini mencakup pernyataan visi dan misi pelayanan, prosedur

pelayanan, denah alur pelanggan, ketentuan tarif, prasyarat pelayanan,
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klasifikasi pelanggan, jenis layanan, jaminan mutu dan janji pelanggan.

Manfaat standar pelayanan ada 2 (dua) yaitu. Pertama, merupakan
jaminan mutu bagi para pelanggan. Dari standar pelayanan ini pelanggan
dapat mengetahui apa saja yang dapat diharapkan dari sebuah pelayanan.
Pelanggan setiap kali dapat menggugat lembaga pelayanan jika ternyata apa
yang mereka peroleh kurang dari yang dicantumkan dalam standar pelayanan.
Kedua, merupakan ukuran baku mutu yang harussdisampaikan oleh para
petugas pelayanan. Sampai saat ini telah ditawarkan berbagai ukuran bagi
mutu pelayanan, dengan titik pusat pewilaiary yang saling berbeda, dan cara
pengukuran yang beraneka ragam pula.

Menurut Eko Supriyamto~dan Sugianti (2001:18) bahwa mutu
pelayanan memiliki ukuran ~-yang sangat beragam, namun terdapat paling
tidak 7 (tujuh) macam.ukuran yang sering digunakan secara luas, yaitu :

1. Proseswpelayanan dilaksanakan sesuai prosedur pelayanan
yang standar.
Retugas pelayanan memiliki kompetensi yang diperlukan.
3. Pelaksanaan pelayanan didukung oleh teknologi, sarana

dan prasarana yang memadai.

4. Pelayanan dilaksanakan dengan cara-cara yang tidak
bertentangan dengan kode etik.
Pelaksanaan layanan dapat memuaskan pelanggan.
Pelaksanaan pelayanan dapat memuaskan petugas
pelayanan.

7. Pelaksanaan pelayanan mendatangkan keuntungan bagi
lembaga penyedia pelayanan.

| o

oo
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4. Konsep Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai seberapa baik kebutuhan
pelanggan dapat terpenuhi dan seberapa baik pelayanan yang diberikan sesuai
dengan harapan pelanggan (Lewis, 1983:99). Kepuasan pelanggan juga
merupakan sebuah konsep psikologi yang melibatkan perasaan yang
dihasilkan dari pelayanan yang diterima. Kepuasan.._akan mendorong
tumbuhnya sikap positif terhadap sebuah produk“(barang ataupun jasa)
sehingga pelanggan cenderung akan mengkonsdmsinyd secara terus menerus
dan akan memberitahukan pengalaman kepada-orang lain (Pizam dan Ellis,
1999 : 326). Kepuasan pelanggan (customer satifaction) atau sering disebut
juga Total Customer Satifactiony"menurut Barkelay dan Sailor (1994:82)
merupakan fokus dari prosés Customer-Driven Project Management (CPDM)
bahkan dinyatakan pulaskgpuasan pelanggan adalah kualitas.

Begitu juga, defenisi singkat tentang kualitas yang dinyatakan oleh
Juran (1998:3) bahwa kualitas adalah kepuasan pelanggan. Menurut Kotler
yang, GikUtip Tjiptono (1996:146) bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan
dengan harapannya. Jadi, tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan
antara kinerja yang dirasakan dengan harapan.

Dewasa ini para pembuat keputusan dalam sektor pelayanan
mengalami tuntutan untuk menunjukkan bahwa pelayanan (service) yang
diberikan berfokus pada pelanggan (Customer-focused) dan perbaikan kinerja

yang berkelanjutan dapat dilaksanakan meskipun dengan sumber daya dan
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faktor keuangan yang terbatas. Suatu organisasi harus mampu memahami dan
mengukur harapan pelanggan dengan baik. Informasi ini akan membantu para
pembuat keputusan di dalam mendefinisikan cara yang lebih efektif dan
efisien untuk menangani masalah kesenjangan kualitas yang ada.

Tujuan utama dari organisasi adalah untuk menyediakan pelayanan
kepada pelanggannya. Untuk dapat memenuhi kepuasan pelanggan, penyedia
layanan perlu memahami harapan pelanggan dengap-bajkK adalah penting
untuk mengetahui bagaimana harapan pelanggaritersebut terbentuk.

Parasuraman dkk mengilustrasikan“fakter<faktor yang mempengaruhi

harapan pelanggan.

Pengalaman
Kebutuhan Sebelumnya

Komunikasi
dari mulut
ke mulut

Individu

Harapan pelanggan
atas pelayanan

Komunikasi
pelayanan
eksplisit

Komunikasi
pelayanan
implisit

Sumber : Parasuraman dkk, 1990:19
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Penjelasan dari sumber-sumber harapan pelanggan tersebut adalah

sebagai berikut.
1. Personal needs (kebutuhan individu) setiap pelanggan atau orang yang
mengkonsumsi pelayanan memiliki serangkaian kebutuhan individu yang
diharapkan akan mereka peroleh dari pelayanan yang mereka terima. Harapan
setiap individu akan bervariasi dari pelayanan yang satu dengan lainnya dan
dari pelanggan satu dengan pelanggan lainnya. Pemahaman yang jelas dari
kebutuhan ini menjadi penting untuk mendesaip‘pelayaran yang sesuai.

2. Previous experience (pengalaman ,sebeiujrinya) banyak yang telah
mengalami pelayanan dengan bérbagel pihak sebelumnya. Pengalaman
masa lalu tersebut akan mempengaruhi harapan pelanggan akan pelayanan
yang akan mereka tétima. Di dalam sektor publik, pelayanan akan
terpengaruhi derigary pengalaman mereka atas pelayanan dari sektor
swasta (privateh

3. Word, “ef. molnt communications (komunikasi dari mulut ke mulut)
hargpan pelanggan akan terbentuk oleh komunikasi yang berasal dari
sumber-sumber di luar penyedia layanan. Contohnya yang berasal dari
keluarga, teman atau kolega dan secara lebih luas lagi yang berasal dari
media massa.

4. Explicit service communications (komunikasi pelayanan secara eksplisit)
merupakan pernyataan yang berasal dari pegawai atau dari brosur atau
publisitas lainnya dapat memiliki dampak langsung pada harapan

pelanggan.
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5. Implicit service communications (komunikasi pelayanan secara implisit)
termasuk faktor-faktor seperti penampilan fisik dari kantor. Renovasi
kantor dapat menyebabkan pelanggan mengharapkan kualitas pelayanan
yang lebih tinggi.

Heyes (1998:46) menyatakan bahwa pengetahuan akan harapan dan
keinginan pelanggan menjadi penting karena dua alasan yéitu.

1. Mempermudah  pemahaman  mengenai bagaimana  pelanggan
mendefinisikan kualitas pelanggan.

2. Apabila kepuasan pelanggan telah diidentiftkasi maka akan memberikan
pengaruh besar terhadap kinerja Suatu organisasi

Kepuasan pelanggan.._menjadi hal yang sangat penting dalam
persaingan di dunia usahasKepuasan pelanggan merupakan faktor penentu
untuk merebut keungguian dalam bersaing. Adanya pemikiran mengenai

prinsip mewifausaliakan birokrasi oleh Osborne dan Gaebler (1992:166)

khususnya, prinsip yang ke enam yaitu memenuhi kebutuhan pelanggan dan

bukan, “kebutuhan birokrasi, menempatkan kepuasan pelanggan berbagai
sasaran penyampaian tujuan. Oleh karena itu pencapaian kepuasan pelanggan
menjadi hal yang utama tidak hanya dalam dunia bisnis melainkan juga dalam
birokrasi.

Menurut Parasuraman dkk dalam penelitiannya (1990:20) kepuasan
pelanggan dapat diukur dari kepuasan antara harapan dan persepsi pelanggan

terhadap tentang pelayanan yang akan diterima. Harapan pelanggan
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mempunyai dua pengertian. Pertama, apa yang pelanggan yakini akan terjadi
pada saat layanan disampaikan. Kedua, apa yang diinginkan pelanggan untuk
terjadi (harapan). Persepsi adalah apa yang di lihat atau di alami setelah
memasuki lingkungan yang diharapkan memberi sesuatu kepadanya.
Pengertian kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan merupakan perbedaan
antara harapan dan kinerja yang dirasakan (perceived perfarmance).

Kotler (1997:40) mendefinisikan kepuasan pelanggan adalah kepuasan
atau kekecewaan yang dirasakan oleh pelanggan*setelah membandingkan
antara harapan dengan kenyataan yang ada."Dan-seperti dikutip oleh Tjiptono
(1998:24) mengatakan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan (discofirmation)
yang dirasakan antara harapan_sebeiumnya atau harapan kinerja lainnya dan
Kinerja aktual dari barang atau jasa yang dirasakan setelah pemakaiannya.

Menurut Lovelock™ (1994:111) kepuasan pelanggan diperoleh dari
besar kecilnya” atau kesenjangan antara harapan pelanggan terhadap
pelayanan.s\Semakin besar kesenjangan yang terjadi maka dapat diasumsikan
kepuasan pelanggan adalah rendah atau tidak puas dengan pelayanan yang
diterima. Sebaliknya pelanggan akan mencapai kepuasan maksimal apabila
kesenjangan yang terjadi sangat kecil atau nihil. Lovelock mengidentifikasi
pelayanan melalui delapan suplemen pelayanan sangat penting yang disebut
dengan The Flower of Service suplemen-suplemen pelayanan tersebut adalah

sebagai berikut.
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1. Information

Proses suatu pelayanan yang berkualitas dimulai dari suplemen
informasi dari barang dan jasa yang diperlukan pelanggan. Pelanggan akan
menanyakan informasi mengenai apa, bagaimana, kepada siapa, dimana
diperoleh dan berapa lama memperoleh barang dan jasa yang diinginkan.
Penyediaan informasi yang langsung memberikan ‘Kemudahan dalam
menjawab semua hal tersebut adalah sangat penting.
2. Consultation

Pelanggan akan mengambil keputusan untuk membeli atau tidak
setelah memperoleh informasi. yarig” diinginkannya. Dalam proses
pengambilan keputusan tersebUt,.pelanggan seringkali membutuhkan pihak-
pihak yang dapat diajak untuk berkonsultasi mengenai masalah teknis,
administrasi, kuakitas-dan manfaat suatu barang atau jasa yang diminatinya.
Untuk mengantisipasi hal ini, penjual harus menyiapkan sarananya, berkenaan
dengan-materi konsultasi, personil konsultan dan waktu untuk konsultasi
secara’eUma-cuma.

3. Ordertaking

Setelah tahap konsultasi dilalui, pelanggan siap untuk membeli. Pada
tahap pemesanan produk dan jasa ini, harus dihindari proses pemesanan yang
berbelit-belit, syarat yang memberatkan biaya yang tinggi dan diupayakan

agar proses ini fleksibel dan mudah sehingga pelanggan menjadi puas.
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4. Hospitality

Sikap ramah diperlukan dalam pelayanan kepada pelanggan. Dengan
adanya ruangan layanan yang nyaman, kelengkapan sarana informasi dan
komunikasi akan memberikan kepuasan kepada pelanggan atas layanan yang
diberikan.
5. Caretaking

Tingkat kepedulian terhadap pelanggan yang--diyakini memiliki
karakteristik yang berbeda menuntut pelayanan. yarg berbeda pula sesuai
dengan keinginannya masing-masing.
6. Exception

Pelayanan khusus kepada”pelanggan harus selalu tersedia apabila
diperlukan. Misalnya mehghadapi jam kerja yang mendekati dead line,
sementara langganan.baiu muncul. Tipe pengecualian misalnya permintaan
khusus atau perfyelesatan khusus.
7. Billing

J1tIK rawan pada tahap ini adalah pada administrasi pembayaran. Niat
pembeli untuk menyelesaikan transaksi pembelian sering terganjal pada tahap
ini. Penjual harus memperhatikan hal-hal yang berkaitan dengan administrasi
pembayaran, termasuk keakuratan penghitungan tagihan.
8. Payment

Pada tahap terakhir ini, pelayanan yang harus disediakan adalah

penyediaan fasilitas pembayaran sesuai dengan keinginan pelanggan.
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Pembayaran tersebut dapat berupa self service payment, melalui transfer bank,
kartu kredit dan lain sebagainya.

Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latin “satis “ (artinya
cukup biak, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat). Kepuasan
bisa diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu “atau” membuat sesuatu
memadai”.

Oxford Advanced Learner’s Dictionary (2000) mendeskripsikan kepuasan
sebagali

“the good feeling that you have wihen you achieved

something or when something &hat you wanted to happen

does happen’; “the act of fulfilling-a need or desire” dan**

an acceptable way of dealing with a complaint, a debt, an

injury, etc.”

Sekilas definisi-definisk ini kelihatan sangat sederhana, namun begitu
dikaitksan dengan koOnteks-manajemen dan perilaku konsumen, istilah ini
menjadi begitw® kémpieks. Bahkan, Oliver (1997) dalam bukunya yang
berjudul  «Satisfaction:A Behavioral Perspective on the consumer*
menyatakan bahwa semua orang paham apa itu kepuasan, tetapi begitu
diminia mendefinisikannya, kelihatannya tak seorangpun tahu.

Kajian literatur kepuasan pelanggan yang dilakukan Giese dan Cote
dalam Tjiptono F (2000:195), mereka mengidentifikasi 20 definisi yang diacu
dalam riset kepuasan pelanggan selama periode waktu 30 tahun. Meskipun
definisi-definisi tersebut bervariasi (bahkan beberapa di antaranya saling tidak

konsisten satu sama lain), kedua pakar dari Washington State University ini

menemukan kesamaan dalam hal tiga komponen utama : (1) kepuasan
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pelanggan merupakan respon (emotional atau cognitive); (2) respon tersebut

menyangkut fokus tertentu (ekspektasi, produk, pengalaman konsumsi dan (3)

respon terjadi pada waktu tertentu (setelah konsumsi, setelah pemilihan

produk/jasa, berdasarkan pengalaman akumulatif.

Berdasarkan kerangka berpikir tersebut, kepuasan pelanggan dimaknai
sebagai berikut.

1. Rangkuman berbagai intensitas respon efektif., Tipe-fespon efektif dan
tingkat intensitas yang mungkin dialami gelanggan harus didefinisikan
secara eksplisit oleh peneliti, tergantungpdda Konteks penelitiannya.

2. Dalam waktu penentuan spesifik_daft” durasi terbatas. Peneliti harus
menentukan waktu penelitiari )yang paling relevan dengan masalah
penelitiannya dan mengidentifikasi kemungkinan durasi respon tersebut.

Yang ditujukan~bagi aspek penting dalam pemerolehan dan atau
konsumsi produk. “Peneliti harus mengidentifikasi fokus riset berdasarkan
pertanyaan tisat dtau masalah manajerial yang dihadapi.

Menurut Schnaars (1991: 199) pada dasarnya tujuan sebuah bisnis
adalah menciptakan para pelanggan puas. Sejalan dengan itu, berbagai upaya
telah dilakukan untuk menyusun kerangka teoritikal guna menjelaskan
determinan, proses pembentukan, dan konsekuensi kepuasan pelanggan (Yi,
1990:199). Secara garis besar, riset-riset kepuasan pelanggan didasarkan pada

tiga teori utama :
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Contrast theory, assimilation theory, dan assimilation-contrast theory
(Chiou, 1999).

Contrast theory berasumsi bahwa konsumen akan membandingkan
kinerja produk aktual dengan ekspektasi pra pembelian. Apabila kinerja aktual
lebih besar atau sama dengan ekspektasi, maka pelanggan akan puas.
Sebaliknya, jika kinerja aktual lebih rendah dibandingkan ekspektasi, maka
konsumen akan tidak puas.

Assimilation theory menyatakan bahwa/€yaluasi purnabeli merupakan
fungsi positif dari ekspektasi konsumeringra pembelian. Karena proses
diskonfirmasi secara psikologis tidakwenak-dilakukan, konsumen cenderung
secara perseptual mendistorsi pér€tlaan antara ekspektasi dan kinerjanya ke
arah ekspektasi awal. Deghgarn, kata lain, penyimpangan dari ekspektasinya
cenderung akan diterima®leh konsumen bersangkutan.

Assimildtion-contrast theory berpegangan bahwa terjadinya efek
asimilasi.(assimiation effect) atau efek contras (contrast effect) merupakan
fungsindari-tingkat kesenjangan antara kinerja yang diharapkan dan kinerja
aktudlApabila kesenjangan besar, konsumen akan memperbesar gap tersebut,
sehingga produk dipersepsikan jauh lebih bagus/buruk dibandingkan
kenyataannya (sebagaimana halnya contrast theory). Namun jika kesenjangan
tidak terlampau besar, assimilation theory yang berlaku. Dengan kata lain,
jika rentang deviasi yang bisa diterima (acceptable deviation) dilewati, maka
kesenjangan antara ekspektasi dan kinerja akan menjadi signifikan dan

disitulah efek kontras berlaku.
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Di antara berbagai macam variasi teori yang ada , sejauh ini paradigma
diskonfirmasi merupakan model yang paling banyak digunakan dan dijadikan
acuan (Churchill & Susprenant, 1982;La Tour & Peat, 1977; Oliver, 1980;
Spreng, MacKenzie & Olshavsky, 1996;Tse & Wilton, 1988). Paradigma ini
menegaskan bahwa kepuasan/ketidakpuasan purnabeli ditentukan oleh
evaluasi konsumen terhadap perbedaan antara ekspekiasi, awal (standar
pembanding lainnya) dan persepsi terhadap kinerja, produk aktual setelah
pemakaian produk.

Dalam kaitannya dengan paradigmia diskonfirmasi, sejauh ini masih
terdapat perdebatan mengenai karakteristik kepuasan : apakah kepuasan
merupakan hasil dari simple seonfirmation (perceived performance sama
dengan ekspektasi) ataukahhasil dari diskonfirmasi positif (perceived
performance lebifi bésar-dari pada ekspektasi) ?

SewaktunOfiver (1977:199) pertama kali mendefinisikan paradigma
diskonfirmasi; ia menyatakan bahwa konsumen akan puas bila persepsinya
sestiai’“dengan ekspektasi (konfirmasi tercapai). Hunt (1991:199) dan
Patterson (1993:199) sepakat dengan perspektif ini. Pendapat lain
dikemukakan Erevelles dan Leavitt (1992:200) yang menyatakan bahwa
simple confirmation mengarah pada kondisi netral atau indiferen, bukan
kepuasan dan bukan pula ketidakpuasan. Sementara itu, Buttle (1996:200)
beragumen bahwa simple confirmation merupakan fenomena kompleks,

karena bisa pula mengarah pada ketidakpuasan.
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Berdasarkan konsep Zone of Indifference yang diadopsi dari Erevelles
dan Leavitt (1992 :200), Santos dan Boote (2003:200) mengidentifikasi empat
tipe keadaan efektif purnabeli : (1) delight ; (2) kepuasan (indiferen positif ) ;
(3) acceptance (indiferen negatif) dan (4) ketidakpuasan. Lebih lanjut,
keempat keadaan efektif (delight, kepuasan, acptancece, dan ketidakpuasan)
berpengaruh terhadap tindakan efektif, yaitu perilakg..komplain dan
complimenting behavior.

Sementara itu, Straus & Neuhaus (19974202) mempertanyakan asumsi
mayoritas operasionalisasi dan pengukuran” kepuasan pelanggan yang
beranggapan bahwa para pelanggan yang mengungkapkan tingkat kepuasan
yang sama bakal memiliki pemgalaman yang secara kualitatif identik dan
mempunyai minat berperilaki yang sama (misalnya, loyalitas pembelian
ulang).

Berdasarkan model kepuasan kualitatif yang mereka kembangkan,
Straus-& ‘Weuhaus (1997:202 ) membedakan tiga tipe kepuasan dan dua tipe
ketidakpuasan berdasarkan kombinasi antara emosi-emosi spesifik terhadap
penyedia jasa, ekspektasi menyangkut kapabilitas masa depan pemasok jasa,
dan minat berperilaku untuk memilih lagi penyedia jasa bersangkutan. Tipe-
tipe kepuasan dan ketidakpuasan tersebut adalah demanding satisfaction,
stable satisfaction, resigned satisfaction, stable dissatisfaction, dan

demanding dissatisfaction.
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Salah satu tantangan yang senantiasa dihadapi oleh setiap organisasi
atau badan usaha dalam mempertahankan kelangsungan hidup dan
mengembangkan usahanya adalah memberi pelayanan dengan sebaik
mungkin, sehingga dapat memuaskan pihak yang dilayani. Terlebih lagi
apabila organisasi atau badan usaha tersebut bergerak dalam bidang pelayanan
umum atau publik service seperti Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM).

Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam, berbagai usaha terutama
kegiatan usaha yang menyertakan pemberian jasa; “Seperti pengangkutan,
pengiriman, sebagaimana yang dihasilkap yaig dihasilkan Perusahaan Daerah
air Minum. Peranan pelayanan dalam“setiap kegiatan usaha tampak semakin
penting bahkan sangat menentukari-terutama dengan terjadinya kompetisi
dalam upaya merebut pasar ~atau pelanggan. Adanya persaingan seperti
tersebut diatas, jrada.dasarnya memberi dampak sangat positif bagi
Perusahaan Raeralr Air Minum, yakni persaingan dalam pelaksanaan layanan
melalui “betbagai cara, teknik dan metode yang dapat memuaskan para
pelanggannya.

Dalam berbagai kegiatan bisnis, persaingan tidak hanya terjadi pada
segi kualitas produk yang terbaik, harga terjangkau dan kompetitif, serta
penyediaan dilakukan secara tepat tetapi persaingan juga terjadi dalam hal
pelayanan, dan justru persaingan semakin ketat dalam percaturan bisnis
dewasa ini adalah persaingan dalam mengenai sistem pelayanan baru yang

terpadu, serba cepat, ramah dan memuaskan, dalam usaha mengikat kesetiaan
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pelanggan yang pada akhirnya dapat memberi kontribusi terhadap perluasan
bagian pasar bahkan terhadap penciptaan laba.

Pelayanan konsumen bukan merupakan tujuan dari suatu kegiatan
usaha, melainkan hanya merupakan suatu proses untuk mencapai suatu
sasaran tertentu dimana fungsi pelayanan dalam proses tersebut adalah
sebagai katalisator yang mempercepat proses sesuai dengan yang semestinya.
Karena fungsi pelayanan berperan sebagai katalisater, ‘maka pelayanan
konsumen menjadi demikian penting dalam suattysistem kegiatan bisnis.

Berkaitan dengan pentingnya pelayaparn-konsumen di dalam kegiatan
berbagai organisasi bisnis, Osbornesand Gaebler (1993:17) mengutip slogan
dari The Michigan Departement‘ef”Commerce, yakni seperti di bawah ini :

“Customer serviceis outieason for being “. It surveyed its

customers, hired“a customer servise chief, created classed

for employees~in customer orientation, and set up an

ombudsméan /with a tool-free telephone line for small

businegSes. ‘Several of the departement’s 10 action teams
embracedJotal Quality Management””.

Berbagai upaya pengembangan pelayanan prima untuk menjamin
terciptarlya kepuasan para pelanggan dewasa ini semakin mendapat perhatian
berbagai organisasi bisnis atau perusahaan. Bahkan lembaga-lembaga bisnis
cenderung mulai menciptakan visi customer orientation (Bahan Diklat
Administrasi Umum, LAN, 2000:15) untuk mengikat kesetiaan pelanggan
melalui kepuasan yang diperoleh dalam mengkonsumsi produk yang sedang

dihasilkannya. Usaha tersebut dilaksanakan dengan memanfaatkan prinsip-

prinsip Total Quality Management (TQM) Menurut Hakes (1991:31 ) bahwa.
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Total Quality Management (TPQ) adalah suatu rangkaian
kegiatan yang berorientasi pada perbaikan proses secara
berkesinambungan (Continuous process improwement) dengan
tujuan untuk memberi kepuasan pelanggan (Customer
satisfaction ).

Selanjutnya mengenai pengertian Total Quality Management
sebagaimana yang dikemukakan oleh Oakland (1989:9) adalah sebagai

berikut :

Total Quality Management ( TPQ) dapat didefinisikan sebagai
usaha mengelola organisasi secara menyeluruh,agar organisasi
memperoleh keunggulan pada semua _dwnensy” dari produk
(barang, dan jasa) yang penting dari pelanggan, dalam hal ini
bahwa mutu mencakup keseluruhangrganisasi pada setiap yang
dilakukan organisasi, dan bahwaimutu’tersebut pada akhirnya
adalah didefinisikan oleh pelanggan:

Supaya penerapan priftisip~Total Quality Management dapat berhasil
dengan sebaik mungkifs dalam rangka pengembangan konsepsi pelayanan
prima, menurut Kdsim (2994:1) mengemukakan bahwa.

Kata kunci,_daiam memenangkan persaingan pasar, orientasi
pada, Strategi pelayanan prima yang perlu diwujudkan agar
dapat, memberi kepuasan pelanggan (customers satisfaction).
Renyusunan strategi pelayanan prima merupakan salah satu
elemen nyata atas differentiator yang perlu dibuat untuk
mewujudkan keunggulan bersaing pada dekade ini. Untuk
perwujudan ini beberapa langkah yang perlu dilakukan adalah
dengan melihat faktor-faktor kunci eksternal dengan cara.

1. Memulai mengenali dinamika customer needs and wants

2. Mengembangkan suatu kerangka pendekatan ke arah
pencapaian kepuasan pelanggan

3. Pertemukan tujuan badan usaha dalam rangka pencapaian
kepuasan pelanggan.
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Dari uraian di atas dapat diketahui dengan jelas bahwa pelayanan
prima merupakan proses usaha yang berkelanjutan sekaligus menjadi media
dalam upaya menciptakan kepuasan dan berusaha mengikat kesetiaan
pelanggan agar tetap mengkonsumsi produk (barang dan jasa).

Pentingnya pelayanan prima dilaksanakan dengan sungguh-sungguh
terhadap setiap konsumen dan dilakukan seawal mungkin, adalah karena

berbagai alasan sebagaimana yang dijelaskan oleh DeVtye(1994:5-6) sebagali

berikut.

Service is often the firs thing that isdnentieried and the last thing
that is done. There is no better tifae tovstar that now. If business
is booming, you can increase your competitive edge. And, even is
tough economic times, quality-sepvice is free. Few business inake
a deliberate decision to after.poor or mediocre service but the
successful ones activély focus on contious improvement. They
never succumb to the*she’ll be right” approach. They recogniss
that courtesy means business. Business means jobs.

Kemudian mengenai strategi pelayanan prima, lebih lanjut DeVrye
(1994 : 5)menjelaskan sebagai berikut.

There~ are many strategis which, through consistent
implementation, have resulted in successful organizations. This
has devided these strategis into an easy to identify serive model :

Self esteem
Exceed expection
Recover

Vision

Improve

Care

Empover

moOo—<xomw
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Strategi pelayanan prima sebagaimana dikemukakan oleh Catherine
DeVrye (1994:5) tersebut dikenal dengan sebutan tujuh strategi sederhana
dalam pelayanan yang sukses atau the seven simple strategis for success,
pada dasarnya menunjukkan unsur-unsur strategi pelayanan yang bersifat
universal dalam arti berbagai langkah dalam strategi pelayanan tersebut dapat
diterapkan baik di sektor swasta maupun di sektor publik.

Dalam hubungannya dengan berbagai upaya perigembangan pelayanan
prima dalam upaya meningkatkan kepuasan pelafiggan Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) Kota Baubau, maka kefujuh‘butir strategi pelayanan tersebut
dapat diterapkan sebagai berikut. (Hasi#” Wawancara dengan PDAM Kota

Baubau).

1. Self Esteemn, A(Memberi  pelayanan  dengan
kebanggaan)
Intinyd, adalah bahwa dalam memberikan pelayanan
terkiadapvpara pelanggan PDAM para petugas harus
bexusaha secara sungguh-sungguh dan
melaksanakannya dengan rasa bangga akan tugas yang
dihadapinya, bukan sekedar dianggap sebagai
pekerjaan rutin yang membosankan dan hanya
merepotkan, sehingga dengan adanya sikap kerja yang
penuh kebanggaan akan tugasnya tersebut akan
berpengaruh positif dalam menghasilkan kualitas
pelayanan yang baik serta dengan apa yang diharapkan
para pelanggan.

2. Exceed Expectations (Memberikan lebih dari yang
diharapkan)
Pada dasarnya dalam memberikan pelayanan terhadap
para pelanggan, petugas PDAM harus selalu berusaha
untuk dapat memenuhi secara lebih baik dari apa yang
sekedar diharapkan para pelanggan, antara lain dengan
bersikap ramah dan sopan, tanggap terhadap berbagai
keluhan pelanggan, berusaha untuk memahami
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keinginan para pelanggan dan senantiasa berusaha
memenuhi kebutuhan pelanggan dengan memberikan
yang terbaik dari apa yang diberikan, yang berkaitan
langsung dengan pemberian pelayanan.

3. Recover (Berusaha untuk mendapatkan)
Maksudnya ialah dalam rangka memberi pelayanan
yang baik,  para petugas PDAM harus dapat
menganggap keluhan konsumen atau pelanggan adalah
sebagai peluang dan tantangan. Keluhan pelanggan
harus segera mendapat tanggapan yang baik dan
segera ditanggulangi, sehingga PDAMY “yakan
mendapatkan citra yang baik dari pelanggan. Hal ini
sangat penting, karena dengan jumlah, ‘pelanggan
PDAM yang begitu banyak dimapa ‘pengaruh dari
pelayanan yang tidak memuaskan ) akan segera
menyebar dengan cepat sehingga/dapat mengganggu
citra PDAM sebagai Badan {Jsaha*pada bidang public
service tetapi pelayananny@,sangat tidak memuaskan.

4. Vision (Menciptakan \isi)
Dalam hal ini Perusah@an-Daerah Air Minum harus
berusaha menanamkan” visi  melalui  pemberian
pelayanan terfiadap ~para pelanggan secara prima
dengan mengintegrasikan visi jangka panjang ke
dalam perencanaan dengan sasaran meningkatkan
kualités elayanan secara total sehingga pelanggan
betdl-betul mengetahui dan menyadari tentang adanya
prografm peningkatan pelayanan secara berkelanjutan
yang'sedang dan akan terus dilakukan oleh PDAM.

5.5 Improve (mengadakan Perbaikan)
Dalam rangka mengusahakan terpenuhinya kepuasan
pelanggan harus senantiasa ada upaya perbaikan mutu
pelayanan secara berkesinambungan, dimana ukuran
prestasi dari adanya peningkatan mutu pelayanan
adalah kualitas teknik yang menyangkut dimensi hasil
dari proses operasi pelayanan dan kualitas fungsional,
yang menyangkut dimensi interaksi antara pelanggan
dengan para petugas PDAM yang melaksanakan
tugas-tugas pelayanan tersebut.

6. Care (Menaruh Kepedulian)
Pelayanan yang baik adalah adanya kepedulian para
petugas PDAM terhadap keluhan, usul-usulan
disampaikan para pelanggan serta keinginan
pelanggan dan harapan pelanggan dengan penuh
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keramahan melalui upaya untuk menciptakan suasana
hubungan yang bersahabat atau costumer service
friendly systems, sehingga pelanggan benar-benar
merasa bahwa PDAM sungguh peduli terhadap segala
sesuatu yang diinginkan pelanggan.

Empowermen (Melakukan Pemberdayaan)

Demi terciptanya pelayanan prima dalam upaya
meningkatkan kepuasan pelanggan jelas sangat
diperlukan adanya usaha untuk mengembangkan
kinerja pelayanan oleh PDAM secara optimal dan
berkesinambungan. Hal ini antara lain dapat dilakukan
dengan memberdayakan seluruh potensi sumber daya
manusia yang ada di lingkungan PDAM\untuk turut
serta secara aktif dalam mendukung., usaha-usaha
pengembangan pelayanan prima secara berkelanjutan.
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Sementara itu Zeithaml, Pafasuramian dan Berry (1990:21)

mengidentifikasikan terdapat sepuluh prinsip sebagai kriteria atau dimensi

umum yang digunakan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan antara lain.

1
2
3
4.
5.
6
7
8
9
1

. Tangible

Reliability
Responsiveness
Competence
Courtesy
Credigbility
Security:

. Aceess

Communication and

0. Understanding the costumer

Sepuluh kriteria atau dimensi umum yang dapat di jadikan indikator

untuk mengevaluasi kualitas pelayanan tersebut, apabila di kaitkan dengan

usaha pengembangan pelayanan Perusahaan Daerah Air Umum (PDAM) Kota

Baubau, secara ringkas antara lain sebagai berikut.
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1. Tangible/pelayanan harus bersifat nyata)
Proses pelayanan yang dirasakan olen PDAM terhadap
pelanggaran harus tampak atau secara fisik dapat di lihat
dengan jelas mengenai mekanisme kerja berbagi fasilitas
yang digunakan, peralatan, kinerja personil, termasuk
saluran-saluran komunikasi yang di pakai dalam
pelaksanaan pelayanan tersebut, sehingga pelanggan dapat
mengetahui dan melihat dengan jelas bahkan dapat
memberikan penilaian dengan proses pelayanan yang
dilaksanakan PDAM Kota Baubau.

2. Reliability/dapat dipercaya
PDAM harus mampu memenuhi atau, melaksanakan
pelayanan yang telah dijanjikan secara handal dan akurat,
baik menyangkut ketepatan waktu=layanan, kepastian
tarif, ketepatan dalam pembacaan ) meter air dan
sebagainya, sehingga pelanggart, dapat merasakan bahwa
pelayanan PDAM memang bénar bisa dipercaya.

3. Responsiveness/ tanggap,/maumendengar atau menerima
saran
Senantiasa bersikap tariggap terhadap berbagai keluhan
pelanggan secara tepat, Serta bersedia mendengarkan atau
menerima befbagai ~saran yang berkaitan dengan
perbaikan pelayanan yang dilaksanakannya.

4. Competenee/didukung oleh personil yang cakap atau
memilikikemampuan  yang memadai
Karena Kesan pertama mengenai baik buruknya pelayanan
sahgat”” ditentukan  oleh  faktor personil, maka
pengembangan pelayanan prima jelas sangat menghendaki
atlanya dukungan personil yang cakap dan memiliki
kemampuan yang memadai dalam pelaksanaan berbagai
tugas pelayanan yang berkualitas.

5. Courtesy/keramahan dan sopan santun
Sikap karyawan yang ramah dan penuh sopan santun
merupakan modal dasar yang harus dimiliki oleh setiap
personil PDAM dalam melaksanakan pelayanan, terutama
pada saat menghadapi pelanggan.

6. Credibility/memiliki kredibilitas
Sebagai badan usaha yang bergerak di bidang pelayanan
publik, PDAM dihadapkan pada tantangan untuk memiliki
dan meningkatkan kredibilitas yang baik, sehingga dapat
menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap berbagai
bentuk pelayanan yang diberikan PDAM.
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7. Security /keamanan terjamin.

Sebagai badan usaha yang melaksanakan pelayanan air
bersih, PDAM dituntut untuk senantiasa mampu
memberikan prioritas untuk menjamin keamanan produk
pelayanannya, yakni bahwa air yang disalurkannya benar-
benar bersih dan sehat, bebas dari kontaminasi bahan-
bahan kimia yang bersifat polutan atau pencemaran
tertentu yang dapat membahayakan bagi kesehatan
konsumen/pemakai.

8. Access/memiliki akses yang mudah
Berbagai jenis pelayanan yang disediakan olgéh-PDAM
sebagai produsen atau penyedia pelayanan harus-dengan
mudah dapat di akses oleh para pelanggan, seperti
misalnya kemudahan dalam menyarmpaikan keluhan,
kemudahan untuk memperoleh “nformasi, tempat
pembayaran rekening yang dek@atdengan tempat tinggal
pelanggan serta bebas antrian{ dan sebagainya.

9. Communication/melakukan‘komunikasi dengan baik
Dalam melaksanakan pelayarian prima juga dituntut untuk
melakukan komunikasi“Secara efektif mengenai berbagai
hal yang penting diketahui para pelanggan, baik melalui
kontak langsurig, perusahaan dengan pelanggan maupun
tidak langsunghseperti penyebaran edaran, brosur, leaflet,
dan sebagairiya.

10. Undetstanding the customer/ memahami keinginan
pelanggan
Guna v/ meningkatkan  kepuasan  pelanggan  yang
menginhginkan berbagai bentuk pelayanan yang disediakan
oleh PDAM, maka PDAM harus senantiasa berusaha
antuk dapat memahami apa yang diinginkan atau
diharapkan para pelanggan atas pelayanan yang dilakukan
PDAM.

Selanjutnya Zeithaml, Parasuraman dan Berry (1990:25) dalam
Ciptono F, (1988:123) mengemukakan bahwa dari sepuluh dimensi umum
untuk mengevaluasi kualitas pelayanan tersebut diatas dapat diintegrasi dan
disederhanakan menjadi lima indikator kualitas pelayanan yakni : Tangiable,

Reliability, Responsiveness, Asurance dan Empaty.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf
53

Hubungan antara kelima indikator kualitas pelayanan dengan sepuluh

dimensi umum untuk mengevaluasi kualitas pelayanan, oleh Zeithaml,

Parasuraman dan Berry (1990:25) diilustrasikan dalam gambar sebagai

berikut.

Tabel 2.1 Hubungan Antara Lima Indikator Mutu Pelayanan Dengan Sepuluh
Dimensi untuk mengevaluasi Kualitas Pelayanan SERVQUAL

Original  Ten
Dimensions for
Evaluating
Service Quality
Tangiable

Reliability

Dimensions

Tangiable

Reliability Responsiveness Assurance

Empaty

Responsiveness

Compotence
Courtesy
Credibility
Security

Access

Commucation
Understanding
The Customer

Sumber : Zejtharal, Parasuraman dan Berry ( 1990:25)

Analisis“téntang kualitas pelayanan PDAM dievaluasi dari persepsi

pelanggan, befdasarkan kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut, yakni

meliputi:

1. Tangiable/pelayanan yang bersifat nyata, mencakup

kondisi fisik jaringan distribusi pelayanan, fasilitas kerja
yang digunakan, perlengkapan komunikasi yang
digunakan, dan keadaan personil PDAM dalam
pelaksanaan pelayanan.

. Reliability/dapat dipercaya, mencakup usaha PDAM

dalam melaksanakan pelayanan untuk memenuhi
kebutuhan para pelanggan; kehandalan PDAM dalam
memenuhi pelayanan yang telah dijanjikan secara cepat;
usaha PDAM dalam menanamkan kepercayaan
pelanggan terhadap yang diberikankannya.
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3. Resposiviness/bersikap  tanggap  yakni, mencakup
bagaimana tanggapan PDAM atas keluhan pelanggan
mengenai pelayanan yang kurang atau tidak memuaskan,
tindakan PDAM terhadap keluhan-keluhan pelanggan
tersebut; bagaimana bantuan para petugas terhadap
pelanggan yang menyampaikan keluhan dan tanggapan
petugas PDAM ketika pelanggan menyampaikan saran-
saran berkaitan dengan peningkatan pelayanan; dan usaha
PDAM dalam menanggapi berbagai keluhan dan atau
saran-saran yang disampaikan pelanggan.

4. Assurance/jaminan  pelayanan,  yakni ‘fmencakup
kecakapan petugas PDAM dalam memberikan” tugas
pelayanan, keramahan para petugas dalam“memberikan
pelayanan; serta jaminan keamanan atdas, pelayanan yang
diberikan oleh PDAM; dan_ tirigkat kepercayaan
pelayanan yang diberikan , ¥DAM" terhadap para
pelanggannya.

5. Empathy/kesungguhan, yaknivimencakup akses bagi
pelanggan untuk mendapatkan pelayanan; mekanisme
komunikasi PDAM “.déngan pelanggan; usaha untuk
memahami keingindam-pelanggan; usaha yang dilakukan
guna memenyhi harapan pelanggan; serta perhatian
PDAM terhadap pefanggan secara personal/individu.

Bertitik télak<dari uraian di atas, diperolenh gambaran secara jelas
bahwa pelayanari” prima merupakan determinan yang memiliki kaitan
langsung.ndengan terpenuhinya kepuasan pelanggan. Sehingga dengan
melaksanakan dan mengembangkan pelayanan prima, disamping dapat
mengikat kesetiaan pelanggan melalui kepuasan yang diperoleh dengan
mengkonsumsi dan menjadi pelanggan PDAM, juga sekaligus meningkatkan
kepercayaan pelanggan dan masyarakat luas terhadap PDAM, sehingga dapat
memberi kontribusi positif terhadap pemupukan pendapatan hasil penjualan

barang dan jasa yang dihasilkan PDAM terhadap masyarakat pelanggan.
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5. Pengukuran Kepuasan Pelanggan
Ada beberapa metode yang bisa dipergunakan setiap perusahaan untuk
mengukur dan memantau kepuasan pelanggannya dan pelanggan pesaing.
Kotler, et al, (dalam Fandy Tjiptono (2004:210) mengidentifikasi empat
metode untuk mengukur kepuasan pelanggan yaitu : sistem keluhan dan saran,
ghost shopping, lost customer analysis, dan survei kepuasan pelanggan.

a. Sistem keluhan dan saran

Setiap organisasi yang berorientasi, pada pelanggan
(customer-oriented) perlu menyediakan ‘keésempatan dan
akses yang mudah dan nyamansaginpara pelanggannya
guna menyampaikan saran, kritik{ pendapat, dan keluhan
mereka. Media yang digupakan bisa berupa kotak saran
yang ditempatkan di lokasi~lokasi strategis (yang mudah
dijangkau atau sering diewati pelanggan), kartu
komentar (yang bisa diisi fangsung maupun yang dikirim
via pos kepada perusafjaan), saluran telepon khusus bebas
pulsa, websites, dan lain-lain.

Informasi-infarmasi yang diperoleh melalui metode ini
dapat smemberikan ide-ide baru dan masukan yang
berharga kepada perusahaan, sehingga
memangkinkannya untuk bereaksi secara tanggap dan
cepat ~ mengatasi  masalah-masalah  yang  timbul.
Berdasarkan karakteristiknya, metode ini bersifat pasif,
karena perusahaan menunggu inisiatif pelanggan untuk
menyampaikan keluhan atau pendapat. Oleh karenanya,
sulit mendapat gambaran lengkap mengenai kepuasan
atau ketidakpuasan pelanggan melalui cara ini semata,
karena tidak semua pelanggan yang tidak puas akan
menyampaikan keluhannya.

Berbagai riset menunjukkan bahwa 25% dari total
pembelian konsumen diwarnai ketidakpuasan, namun
kurang dari 5% pelanggan yang tidak puas bersedia
melakukan komplain dan kebanyakan diantaranya
langsung berganti pemasok. Upaya mendapatkan saran
yang bagus dari pelanggan juga sulit diwujudkan dengan
metode ini, terlebih lagi perusahaan tidak memberikan
umpan balik dan tindak lanjut yang memadai bagi mereka
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yang telah bersusah-payah berpikir (menyumbangkan
ide) kepada perusahaan. Patut diingat pula bahwa kotak
saran/keluhan  yang kosong tidak bisa lantas
diinterprestasikan bahwa semua pelanggan telah puas.

b. Ghost shopping (mystery shopping)
Salah satu cara memperoleh gambaran mengenai
kepuasan pelanggan adalah dengan memperkerjakan
beberapa orang ghost shoppers untuk berperan atau
berpura-pura sebagai pelanggan potensial produk
perusahaan dan pesaing. Mereka diminta berinteraksi
dengan staf penyedia jasa dan menggunakan preduk/jasa
perusahaan. Berdasarkan pengalaman tersebut, inereka
kemudian diminta melaporkan temuan-témuannya
berkenaan dengan kekuatan dan_-kelemiahan produk
perusahaan dan pesaing. Biasanyaspara ghost shopper
diminta mengamati secara seksama dan menilai cara
perusahaan dan pesaingnya melayani permintaan spesifik
pelanggan, menjawab pertafiyaan pelanggan dan
menangani setiap keluhan.

c. Lost Customer Analysis
Sedapat mungkin, »pérusahaan menghubungi para
pelanggan yangitelah berhenti membeli atau telah pindah
pemasok agarsdapat memahami mengapa hal itu terjadi
dan supaya dapat mengambil kebijakan
perbaikan/penyempurnaan selanjutnya. Bukan hanya exit
interview “saja yang diperlukan, tetapi pemantauan
custonter loss rate juga penting, dimana peningkatan
customer loss rate menunjukkan kegagalan perusahaan
dalam memuaskan pelanggannya. Hanya saja kesulitan
penerapan metode ini adalah pada mengidentifikasi dan
mengontak mantan pelanggan yang bersedia memberikan
masukan dan evaluasi terhadap kinerja perusahaan.

d. Survei kepuasan pelanggan
Sebagian besar riset kepuasan pelanggan dilakukan
dengan menggunakan metode survei, baik survei melalui
pos, telepon, e-mail, websites, maupun wawancara
langsung. Melalui survei, perusahaan akan memperoleh
tanggapan dan balikan secara langsung dari pelanggan
dan juga memberikan kesan positif bahwa perusahaan
menaruh  perhatian terhadap para pelanggannya.
Pengukuran kepuasan pelanggan melalui metode ini
dapat dilakukan dengan berbagai cara, di antaranya :
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1. Directly reported satisfaction
Pengukuran di lakukan menggunakan item-item
spesifik yang menanyakan langsung tingkat kepuasan
yang dirasakan pelanggan.

2. Derived satisfaction
Pertanyaan-pertanyaan yang diajukan menyangkut
dua hal utama, yaitu (1) tingkat harapan atau
ekspektasi pelanggan terhadap kinerja produk atau
perusahaan pada atribut-atribut relevan, dan (2)
persepsi pelanggan terhadap kinerja aktual produk
atau perusahaan bersangkutan (perceived
performance)

3. Problem analysis
Dalam teknik ini, responden diminta,mengungkapkan
masalah-masalah yang mereka/ hadapi berkaitan
dengan produk atau jasa pefusahaan dan saran-saran
perbaikan. Kemudian pérusahaan akan melakukan
analisis konten (contént amaiyasis) terhadap semua
permasalahan dan sargn-saran perbaikan untuk
mengidentifikasi “~"Diddang-bidang  utama  yang
membutuhkan perhatian dan tindak lanjut segera.

4. Impotance“performance analysis
Dalam teknik “ini, responden diminta untuk menilai
tingkat~"kepentingan berbagai atribut relevan dan
tingkat.kinerja perusahaan (perceived performance)
pada“masing-masing atribut tersebut. Kemudian, nilai
raté<rata tingkat kepentingan atribut dan Kinerja
perusahaan  akan dianalisis di  Importance-
Performance Matrix. Matrix ini sangat bermanfaat
sebagai pedoman dalam mengalokasikan sumber daya
organisasi yang sangat terbatas pada bidang-bidang
spesifik, di mana perbaikan kinerja bisa berdampak
besar pada kepuasan pelanggan total. Selain itu,
matriks ini juga menunjukkan bidang atau atribut
tertentu yang perlu dipertahankan dan aspek-aspek
yang perlu dikurangi prioritasnya.

Selanjutnya untuk mengukur kepuasan pelanggan digunakan Indeks
Kepuasan Pelanggan (IKM) yang mengacu pada Keputusan MENPAN No.

KEP/ M.PAN/2/2004, tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan
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Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah. Keputusan MENPAN
tersebut ditetapkan 14 unsur minimal yang harus ada untuk pengukuran yaitu :

Prosedur pelayanan
Persyaratan pelayanan
Kejelasan petugas pelayanan
Kedisiplinan petugas pelayanan
Tanggung jawab petugas pelayanan
Kemampuan petugas pelayanan
Kecepatan pelayanan
Keadilan mendapatkan pelayanan
Kesopanan dan keramahan petugas
Kewajaran biaya pelayanan
Kepastian biaya pelayanan
Kepastian jadwal pelayanan
. Kenyamanan lingkungan
Keamanan pelayanan

S3o-RTTSQoMOe o0 T

6. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

Dalam kaitannya déngan beberapa faktor yang berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan,/Tipteno (1996:159) mengatakan bahwa ketidakpuasan
pelanggan disebdhkan-oleh faktor internal dan faktor eksternal yang relatif
dapat dikendalikai” perusahaan, misalnya karyawan yang kasar, jam Kkaret,
kesalaharm pencatatan transaksi. Sebaliknya faktor internal yang relatif dapat
dikendalikan perusahaan, seperti cuaca, gangguan pada infrastruktur umum,
aktivitas kriminal dan masalah pribadi pelanggan. Lebih lanjut dikatakan
bahwa dalam hal terjadi ketidakpuasan, ada beberapa kemungkinan yang bisa
dilakukan pelanggan, yaitu (1) tidak melakukan apa-apa, pelanggan yang
tidak puas akan melakukan komplain, tidak merasa praktis tidak akan
membeli atau menggunakan jasa perusahaan yang bersangkutan lagi, (2) ada

beberapa faktor yang mempengaruhi apakah seseorang pelanggan yang tidak
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puas akan melakukan komplain atau tidak, yaitu (a) derajat kepentingan
konsumsi yang dilakukan, (b) ketidakpuasan pelanggan, (c) manfaat yang
diperoleh, (d) pengetahuan dan pengalaman, (e) sikap pelanggan terhadap
keluhan (f) tingkat kesulitan dalam mendapatkan ganti rugi (g) peluang
keberhasilan dalam melakukan complain. Sehubungan dengan hal tersebut di
atas, kepuasan pelanggan juga sangat dipengaruhi oleh tingkat pelayanan.
Menurut Moenir (1998:197) agar layanan dapat mémuaskan orang atau
sekelompok orang yang dilayani, ada empat persyaratan pokok yaitu yaitu (1)
tingkat laku yang sopan, (2) cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan
dengan apa yang seharusnya diterima oleh/orang yang bersangkutan (3) waktu
penyampaian yang tepat dan (4).keramahtamahan. Faktor pendukung yang
tidak kalah penting dengan{kepuasan diantaranya faktor kesadaran para
pejabat atau petugas yang berkecimpungan dalam pelayanan umum, faktor
aturan yang menjadi Jaridasan kerja pelayanan, faktor organisasi yang
merupakan al@t/Serta sistem yang memungkinkan berjalannya mekanisme
kegiatan pelayanan faktor pendapatan yang dapat memenuhi kebutuhan hidup
minimum,faktor keterampilan petugas dan faktor sarana dalam pelaksanaan
tugas-pelayanan. Dari uraian yang telah dipaparkan di atas, maka untuk
kepentingan penelitian ini dapat ditetapkan faktor-faktor yang ada
relevansinya dengan penelitian ini dan disesuaikan dengan permasalahan yang
diteliti yaitu (1) faktor keandalan (reliability) (2) faktor ketanggapan
(responsiveness), (3) faktor keyakinan (assurance) (4) faktor empati

(emphaty) dan (5) faktor berwujud (tangible).
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B. Penelitian Sebelumnya
1. Penelitian Arie S. Atmadibrata

Pelayanan prima dalam meningkatkan kepuasan pelayanan pada
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) telah banyak diteliti dan dijadikan
referensi bagi peneliti, seperti yang dilakukan oleh Arie S. Atmadibrata yang
melakukan penelitian pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tingkat
Il Bandung tahun 1998 dengan judul : “Pelayamai” Prima Dalam
Meningkatkan Kepuasan Pelanggan”. Penelitiar~yang dilakukan dengan
tujuan untuk mengetahui upaya yang dilakukarroleh Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) Tingkat 1l Bandurig, dalam membangun pelayanan prima
sesuai dengan eksistensinya sebagai badan usaha di bidang pelayanan publik.

Di lain pihak dimaksudkan untuk menelaah persepsi atau penilaian
pelanggan terhadap kuaiitas pelayanan yang diberikan oleh PDAM. Metode
yang digunakan, adalah survei eksploratif yakni data dikumpulkan dari
responden“yang banyak jumlahnya dengan menggunakan kuesioner sehingga
memungKinkannya pembuatan generalisasi untuk populasi yang besar dengan
menghimpun dan mengumpulkan data sebanyak mungkin dimana setelah
dilakukan analisis secara kualitatif diharapkan dapat melakukan suatu
hipotesis untuk kepentingan penelitian lebih lanjut.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa upaya pengembangan pelayanan
prima yang mencakup tujuh prinsip atau dimensi yakni self estern (harga diri
atau kebanggaan) exceed expectation (berusaha memberikan lebih baik)

recovery (berusaha mendapatkan kembali) vision (menciptakan visi) improve
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(melakukan perbaikan) care (memberi perhatian) dan emprove (melakukan
pemberdayaan).

Implementasi ke tujuh dimensi pelayanan prima tersebut oleh PDAM
daerah Tingkat Il Bandung ternyata belum optimal atau kurang baik.
Demikian pula dengan hasil pengukuran terhadap tingkat kualitas pelayanan
PDAM vyakni yang ditelaah dengan menganalisis persepsi pelanggan
mengenai kualitas pelayanan yang mencakup lima =ditmensi antara lain
tangibles (nyata dapat dilihat) reliability (dapat. digercaya) responsivenees
(daya tanggap) assurance (jaminan) serta“eripathy (kesungguhan). Kualitas
pelayanan PDAM atas dasar dimensSi, tefsebut menurut persepsi pelanggan
ternyata belum optimal atau masifi)kurang baik. Perbedaan penelitian yang
dilakukan oleh peneliti pada Perusahan Daerah Air Minum (PDAM) Kota
Baubau,dari tujuh dimensi~strategi pelayanan prima dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan, menurut persepsi karyawan PDAM Kota Baubau sebagai
responden“eukup baik, sedangkan hasil pengukuran terhadap tingkat kualitas
pelayanan”PDAM Kota Baubau yang ditelaah dengan menganalisis persepsi
pelariggan sebagai informan mengenai kualitas pelayanan yang mencakup
lima dimensi antara lain dimensi tangiable (nyata dapat dilihat), reliability
(dapat dipercaya), resposivenees (daya tanggap), assurance (jaminan),serta
emphaty (kesungguhan). Kualitas pelayanan PDAM atas dasar dimensi
tersebut menurut persepsi pelanggan ternyata masih bervariasi antara cukup

baik( puas), dan kurang baik (tidak puas).
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2. Penelitian Sastro Adhi Wibowo

Penelitian Satro Adhi Wibowo (Universitas Indonesia, 2006), dengan
judul” Analisis tingkat kepuasan wajib pajak terhadap pelayanan KPP
Pratama Jakarta Menteng Satu”. Dalam penelitiannya menggunakan metode
kuantitatif yang bersifat deskriptif, dengan menggunakan teori Parasuraman
dkk, tentang service quality, di ukur kesenjangan (gap) antara apa yang
dirasakan oleh pelanggan dengan apa yang diharapkarmyas

Teori serqual menyatakan bahwa kepudSari~peianggan dapat dicapai
apabila yang diharapkan sama dengan ,yang—difasakan. Berdasarkan hasil
penelitiannya didapatkan nilai selisih, -0;70 antara nilai pengalaman wajib
pajak dalam dimensi Tangiablé.«déngan harapannya. Nilai negatif tersebut
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan KPP Pratama Jakarta Menteng Satu
yang dirasakan wajib{ajak dalam dimensi Tangiable lebih kecil daripada
yang diharapkaf.

Penjelasart di atas menunjukkan perbedaan-perbedaan yang signifikan
antara“setiagp penelitian yang pernah dilakukan, dan sekaligus menunjukkan
perb&tiaan antara penelitian penulis lakukan pada saat ini dengan penelitian-
penelitian sebelumnya. Perbedaannya antara lain pada metode penelitian yang
dilakukan oleh peneliti menggunakan pendekatan kombinasi antara kuantitatif
dan kualitatif dengan menggunakan model “dominan-less dominan” dan
menggunakan metode survey ekspolaratif, yakni untuk menggambarkan serta
mengecek berbagai data yang menyangkut masalah-masalah pelayanan

kepada pelanggan yang dilaksanakan PDAM Kota Baubau.
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C. Kerangka Berpikir

Dengan berlandaskan kajian pustaka serta landasan teori, penelitian ini
dilakukan dengan melihat aspek strategi pelayanan prima sesuai dengan aturan
yang berlaku, bagaimana bisa memenuhi kebutuhan dengan tujuan akhir yaitu
kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan yang dimaksud dalam penelitian ini
adalah kepuasan para pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Baubau.

Untuk menganalisis Variabel Strategi Pelayanan” Prima (X), peneliti
mengacu pada teori yang dikemukakan oleh Catherine DeVriye (1994:5) dimana
dimensi strategi pelayanan prima mempuiyai~Z£tujuh) dimensi yaitu :

a. Self esteem (memberikah _gpelayanan dengan rasa bangga, sungguh-
sungguh, tugas pelayagan bukan sekedar tugas rutin)

b. Exceed expectation(mémberikan lebih dari yang diharapkan, tanggap
terhadap berbagaikeluhan, bersikap ramah dan sopan)

c. Recovery (berusaha untuk mendapatkan citra yang baik, menganggap
keluhan daf1 pelairggan sebagai peluang dan tantangan)

d. Vision (Mmericiptakan visi, menanamkan visi pemberian pelayanan yang
prima, terhadap pelanggan, mengintegrasikan visi jangka panjang
kedatam perencanaan)

e.. Improve  (mengadakan perbaikan ~mutu pelayanan secara
herkesinambungan)

f. /Care (menaruh Kkepedulian terhadap keluhan para pelanggan,
menciptakan suasana hubungan yang bersahabat (service friendly
systems), peduli terhadap segala sesuatu yang diinginkan pelanggan.

g. Emprove (melakukan pemberdayaan seluruh potensi SDM yang ada
dilingkungan PDAM).

Untuk menganalisis variabel kepuasan pelanggan (Y), peneliti mengacu

pada teori Parasuraman, Zeithmal, Berry (1990:25) yang mengemukakan bahwa

ada lima dimensi kepuasan pelanggan dengan indikator sebagai berikut.
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a. Tangiable (tampilan fisik) seperti jaringan distribusi yang digunakan,
fasilitas kerja yang digunakan, peralatan penunjang yang digunakan,
perlengkapan komunikasi, personil/karyawan.

b. Reliability (kehandalan), Kemampuan dalam upaya memenuhi
pelayanan yang telah dijanjikan kepada pelanggan.secara cepat dan
tepat.

c. Renponsiveness (daya tanggap), tahggapan PDAM pada saat
pelanggan mengadukan keluhan/berkaitan dengan adanya pelayanan
yang kurang atau tidak memuaskan, sikap dan tanggapan petugas bila
para pelanggan menyampeaikan saran-saran yang berkaitan dengan
peningkatan pelayanan.

d. Asurance{jamirian), jaminan keamanan atas pelayanan yang diberikan
oleh PDAM, Tingkat kepercayaan pelayanan yang diberikan oleh
PRAM terhadap pelanggannya.

./ Empaty (kesungguhan), Usaha-usaha PDAM dalam rangka memenubhi
keinginan atau harapan para pelanggan, perhatian PDAM dalam

memperlakukan para pelanggan secara personal.
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Untuk lebih jelasnya dapat dilihat kerangka berpikir penelitian ini
melalui gambar seperti di bawah ini :

Gambar kerangka berpikir

Variabel bebas Variabel Terikat
v v
Strategi Pelayanan Prima (X) Kepuasan Pelanggan (Y)

- Self esteem (harga diri/kebanggaan) - Tangiable(tampilan fisik)

- Exceed expectation (berusaha  memberi AL
- Reliabiiity(kehandalan)

yang lebih baik)

- /Responsiveness (daya
- Recovery (berusaha untuk mendapatkan
: tanggap)
kembali) g9ap
- Vision ( menciptakan visi) - Assurance (jaminan)
- Improve (mengadakan perbaikan) - Empaty (kesungguhan)
- Care (menaruh kepedulian/perhatian) (Parasuraman, Zeithmal,

- Improver (melakukan pembérdayaan)
Berry (1990 :20)

(Catherine DeVriye 1994°5 )
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D. Defenisi Operasional
Yang menjadi variabel bebas (X) dalam penelitian ini adalah strategi
pelayanan prima. Dalam penelitian ini yang dimaksud dengan strategi
pelayanan prima adalah suatu cara/taktik yang dilakukan oleh Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM), agar pelanggan air minum menjadi puas.
Sedangkan yang menjadi variabel terikat (Y) adalah kepuasan pelanggan.
Yang dimaksud dengan kepuasan pelanggan dalam penelitian ini adalah suatu
rasa kepuasan yang dialami pelanggan atas pelayanan/sikap yang diberikan
olen petugas PDAM kepada pelanggan. Lebih Janjut variabel dapat
didefinisikan sebagai berikut.
1. Strategi Pelayanan Prima
Yang dimaksud strategi pelayandn prima dalam penelitian ini
adalah suatu cara/taktik yang.dilakuakan oleh Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) agarfelanggan air minum menjadi puas. Vriabel ini
mempunyai tujuht.dimensi masing-masing dimensi dapat didefinisi
opersionalkari sebagai berikut :
a. Selfiesteam
Dalam penelitian ini yang dimaksud dengan self esteem dalam
penelitian ini adalah kemampuan karyawan PDAM penuh rasa
bangga, sungguh-sungguh dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan.
b. Exeed expectation
Dalam penelitian ini yang dimaksud dengasn Exeed expection adalah
kemampuan petugas PDAM dalam memberikan pelayanan lebih dari
yang diharapkan, tanggap terhadap keluhan dan bersikap ramah dan

sopan.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf
67

c. Recovery
Dalam penelitian ini yang dimaksud dengen Recovery adalah
kemampuan petugas/karyawan untuk mendapatkan citra yang baik,
serta kemampuan menanggapi keluhan dari pelanggan sebagai
peluang dan tantangan.

d. Vision (visi)
Dalam penelitian ini yang dimaksud dengan Vision (visi) dalam
penelitian ini adalah kemampuan menciptakan visi,{sefta menanamkan
visi pemberian pelayanan terhadap pelanggan, dan dapat
mengintegrasikan visi jangka panjang ke ddlamperencanaan.

e. Improve
Dalam penelitian ini yang dimaksud dengan Improve dalam penelitian
ini adalah kemampuan~petugas/karyawan PDAM mengadakan
perbaikan mutu pelayanan secara berkesinambungan.

f. Care
Dalam,_penélitian ini yang dimaksud dengan Care adalah kemampuan
Karyawan/petugas PDAM dalam menanggapi keluhan para pelanggan,
memciptakan hubungan yang bersahabat, peduli terhadap segala
sesuatu yang di inginkan oleh pelanggan.

g. Empowermen
Dalam peneltian ini yang dimaksud dengan Empowermen adalah
pemberdayaan seluruh potensi sumber daya manusia (SDM) yang ada

di lingkungan PDAM.
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2. Kepuasan Pelanggan

Yang dimaksud dengan kepuasan pelanggan dalam penelitian ini
adalah suatu rasa kepuasan yang dialami pelanggan atas pelayanan/sikap
yang diberikan oleh petugas PDAM kepada pelanggan.Variabel ini
mempunyai lima dimensi yang masing-masing dimensi dapat didefenisi
operasionalkan sebagai berikut.

a. Tangiable (bukti fisik)
Yang dimaksud dengan Tangible dalam penelitian ini berkenaan
dengan daya tarik fasilitas fisik seperti letak/lokasi kantor PDAM
yang mudah dijangkau, sarana dan“grasarana pelayanan yang
memadai dan dalam keadaan bdik;kerapihan dan kebersihan serta
penampilan karyawan PDAM.

b. Reliability (keandalan, dapat dipercaya)
Yang dimaksud~dengan Reliability dalam penelitian ini berkaitan
dengan kemmarnpuan Perusahan Daerah Air Minum Kota Baubau
untuk_rmerriberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa
iembuat kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan
Waktu yang disepakati,antara lain seperti pelayanan pada pelanggan
dilakukan tepat dan cepat, adanya kemudahan pelanggan dalam
mendapatkan pelayanan, kemudahan untuk memperoleh penjelasan
tentang hal-hal yang belum jelas, serta pelaksanaan pelayanan yang

sama terhadap semua pelanggan.
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c. Responsivenees (Daya tanggap).
Yang dimaksud dalam penelitian ini Responsivenees berkenaan
dengan kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk membantu
para pelanggan dan merespons permintaan mereka, serta
menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian
memberikan jasa secara cepat. Daya tanggap dimaksud, adalah
kesediaan petugas PDAM cepat tanggap atas keluhan dan kesulitan
yang dialami oleh pelanggan, petugas PDAM megnguasai peraturan
dan trampil dalam bidang tugasnya dan keSediaari petugas PDAM
untuk menjawab pertanyaan dan berkonsuitasi

d. Assurance (Jaminan)
Yang dimaksud dengan Asurance dalam penelitian ini yang dimaksud
dengan assurance ataujaminan adalah perilaku para karyawan
mampu menumbulikan”kepercyaan pelanggan terhadap Perusahaan
Daerah Air'Minum (PDAM), dan PDAM juga bisa menciptakan rasa
aman.bagi pelanggannya. Jaminan juga berarti para karyawan selalu
berstkap sopan dan mengusai pengetahuan dan keterampilan yang
dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah
pelanggan.

e. Emphaty (empati)
Yang dimaksud dengan Emphaty dalam penelitian ini adalah
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) memahami masalah para
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta

memberikan perhatian personal kepada para pelanggan.
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Variabel

Dimensi

Indikator

Instrumen

Strategi

Pelayanan
Prima( X)

1. Self esteem
(harga diri atau
kebanggaan)

1.1

Para karyawan PDAM merasa senang,
bangga dalam melaksanakan tugasnya.

Kuesioner

12

Usaha meningkatkan rasa tanggung
jawab setiap karyawan PDAM dalam
melaksanakan tugas-tugas terhadap
pelanggan.

13

Usaha pimpinan dalam menempatkan
karyawan PDAM  sesuai  dengan
keahliannya berkaitan dengan
peningkatan pelayanan pada pelanggan.

Kuesioner

14

Kebanggaan para karyawan PDAM
dalam melaksanakan berbagai pekerjaan
yang berkaitan dengan tugas\pelayanan
pelanggan

Kuesioner

15

Sikap para karyawan, RDAM dalam
menganggap bahwa, tugas” pelayanan
terhadap pelanggdn)itupériting.

Kuesioner

2.Exceed
expectation
(berusaha memberi
yang lebih baik)

2.1

Upaya-upay@ PDAM dalam
mengantiSipasi keinginan para
pelangQant, térhadap pelayanan yang
diberikan

Kuesioner

Kuesioner

Kuesioner

2.2.

Usaha-usaha pelayanan yang dilakukan
oleh PDAM dalam memenuhi apa yang
diharapkan para pelanggan.

Kuesioner

2.3

Usaha yang dilakukan PDAM dalam
menangani  berbagai keluhan para
pelanggan

Kuesioner

24

Upaya yang dilakukan PDAM dalam
usaha memberikan pelayanan yang
lebih baik, dari apa yang diharapkan
oleh para pelanggan.

Kuesioner

2.5.

Kinerja para karyawan dalam usaha
memberikan pelayanan yang lebih baik,
dari apa vyang diharapkan para
pelanggan.

Kuesioner

3.Recovery
(berusaha
mendapatkan
kembali)

untuk

3.1

Usaha PDAM dalam menumbuhkan
perilaku baik para karyawan saat
menghadapi pelanggan yang
menyampaikan  keluhan  berkaitan
dengan pelayanan yang dianggap
kurang atau tidak memuaskan

Kuesioner

3.2

Usaha PDAM dalam  mengatasi
berbagai keluhan pelanggan secara

Kuesioner
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efektif atas pelayanan PDAM.

3.3.

Usaha yang ditempuh PDAM dalam
mencari tahu pendapat para pelanggan
mengenai pelayanan yang diberikan
PDAM

Kuesioner

3.4.

Usaha yang dilakukan PDAM dalam
menguji standar pelayanan terhadap
para pelanggan pengguna jasa PDAM.

Kuesioner

3.5.

Usaha dan tanggapan PDAM dalam
meminta dan menanggapi saran atau
pun kritik dari para pelanggan,
berkaitan dengan upaya peningkatan
pelayanan.

Kuesioner

4.Vision
(menciptakan visi)

4.1.

Rencana kerja yang disusun oleh
PDAM dalam meningkatkan pelayanan
dimasa yang akan datang

Kuesioner

4.2.

Usaha PDAM dalam memaifaatkan
teknologi yang ada untuk
mengoptimalkan pelayanan terhadap
pelanggan.

Kuesioner

4.3.

Usaha PDAM dalam, méngembangkan
pemanfaatan/tekrnelogi yang semakin
maju sebagai upaya untuk
meningKatkan pelayanan dimasa
mengatang:

Kuesioner

Kuesioner

44.

Usaha PDAM dalam memberikan
pelayanan yang personal terhadap
pelanggan.

Kuesioner

4.5,

Usaha PDAM dalam menciptakan
budaya perusahaan yang mendukung
keunggulan pelayanan.

Kuesioner

5.Improve
(mengadakan
perbaiian)

5.1.

Usaha yang dilakukan oleh PDAM
dalam memperbaiki dan meningkatkan
Kinerja perusahaan.

Kuesioner

5.2.

Usaha PDAM dalam melakukan
berbagai perubahan untuk
meningkatkan pelayanan.

Kuesioner

5.3.

Usaha pimpinan dalam memberikan
kesempatan terhadap karyawan PDAM
untuk terlibat dalam proses
perencanaan.

Kuesioner

5.4.

Usaha PDAM dalam memberikan
kesempatan kepada karyawan untuk
mengikuti pendidikan dan pelatihan.

Kuesioner

5.5.

Usaha PDAM dalam meningkatkan
kemampuan dan keterampilan layanan

yang unggul.

Kuesioner

6.Care  (menaruh
kepedulian/
perhatian)

6.1.

Bagaimana perhatian PDAM dalam
menciptakan sistem pelayanan yang
mudah dan ramah.

Kuesioner

6.2.

Bagaimana perhatian PDAM terhadap
kualitas pelayanan yang selama ini
diberikan terhadap para pelanggan.

Kuesioner

6.3.

Bagaimana perhatian PDAM terhadap
upaya peningkatan kualitas pelayanan.
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6.4.

Bagaimana perhatian PDAM
memberikan jaminan pelayanan yang
baik dan bermutu terhadap para
pelanggan.

Kuesioner

6.5.

Bagaimana perhatian pelanggan atau
tanggapan PDAM terhadap berbagai
masukan, saran dan kritik yang
disampaikan baik oleh pelanggan
maupun karyawan guna meningkatkan
pelayanan.

Kuesioner

7.Emprover
(melakukan
pemberdayaan)

7.1.

Bagaimana usaha segenap unsur
pimpinan di lingkungan PDAM dalam
menumbuhkan kemampuan karyawan
untuk mengambil keputusan sendiri
secara bertanggungjawab.

Kuesioner

7.2.

Bagaimana usaha yang dilakukan oleh
segenap unsur pimpinan di hingkungan
PDAM dalam  memativasi / para
karyawan

Kuesioner

7.3.

Bagaimana dukungan mandjemen dari
segenap unsur pimpinan-di lingkungan
PDAM terhadap\tindakan karyawan
berkaitan »dengdrrupaya peningkatan
pelayanén térhadap pelanggan.

Kuesioner

74.

Bagaiimanaseiama ini usaha-usaha yang
dilakukan .PDAM dalam memberikan
Insentif, 'pengakuan atas prestasi kerja
karyawan serta penghargaan terhadap
para karyawan yang telah menunjukkan
prestasi kerja tinggi.

75.

Bagaimana usaha dari segenap unsur
pimpinan di lingkungan PDAM dalam
membuat para karyawan menjadi
anggota tim kerja yang baik sesuai
dengan bidang tugasnya masing-
masing.

Variabel

Dimensi

Indikator

Instrumen

Kepuasan
Pelanggan

(Y)

1.Tangiable
(tampilan fisik)

1.1

Secara  fisik  jaringan  distribusi
pelayanan yang digunakan PDAM Kota
Baubau.

Wawancara
terstuktur

1.2.

Fasilitas kerja yang digunakan PDAM
dalam melaksanakan pelayanan
terhadap pelanggan

Wawancara
terstuktur

13.

Peralatan penunjang pelayanan yang
digunakan PDAM

Wawancara
terstruktur

1.4.

Perlengkapan komunikasi yang
digunakan PDAM untuk memperlancar
pelayanan.

Wawancara
terstuktur

1.5.

Keadaan personil/karyawan PDAM
dalam melaksanakan pelayanan
terhadap pelanggan

Wawancara
terstuktur
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2.Reliability
(kehandalan)

2.1. Kemampuan PDAM dalam
melaksanakan pelayanan untuk

memenuhi kebutuhan para pelanggan

Wawancara
terstuktur

2.2. Kehandalan PDAM dalam usaha
memberikan berbagai pelayanan

terhadap setiap pelanggannya

Wawancara
terstruktur

2.3. Kemampuan PDAM dalam upaya
memenuhi  pelayanan yang telah
dijanjikan kepada pelanggan secara

cepat.

Wawancara
terstuktur

2.4. Kemampuan PDAM dalam memenuhi
pelayanan yang telah dijanjikan secara

tepat

Wawancara
terstuktur

2.5. Usaha PDAM dalam menanamkan
kepercayaan pelanggan terhadap

pelayanan yang diberikan

Wawancara
terstuktur

3.Responsiveness
(daya tanggap)

3.1. Tanggapan PDAM  pada  saat
pelanggan  mengadukan 1 ~keluhan
berkaitan dengan adanya peldayanan
yang kurang atau tidakymemuaskan

Wawancara
terstuktur

3.2. Bagaimana tindakanh, PDAM terhadap
keluhan-keluhah /yang” disampaikan
oleh pelangQan atas pelayanan yang

kurang atau tidak-memuaskan

Wawancara
terstuktur

3.3. Bagaimana »bantuan para petugas
PDAM terhadap para pelanggan pada
saat menyampaikan keluhan
sefiubungan dengan pelayanan yang

kdrang atau tidak memuaskan

Wawancara
terstuktur

3.4 Bagaimana sikap dan tanggapan para
petugas PDAM pada pelanggan yang
menyampaikan saran-saran berkaitan
dengan peningkatan pelayanan.

Wawancara
terstuktur

3.5 Bagaimana usaha PDAM dalam
menanggapi berbagi keluhan dan atau
saran-saran yang disampaikan

pelanggan

Wawancara
terstuktur

4. AssUrance
(Jaminan)

4.1. Tingkat kecakapan para petugas
PDAM dalam melaksanakan tugas
pelayanan terhadap pelanggan

Wawancara
terstuktur

4.2. Tingkat keramahan para petugas
PDAM dalam memberikan pelayanan

terhadap pelanggan

Wawancara
terstuktur

4.3. Kredibilitas PDAM
memberikan  pelayanan

pelanggan

dalam
terhadap

Wawancara
terstruktur

4.4. Jaminan keamanan atas pelayanan

yang diberikan oleh PDAM

Wawancara
terstruktur

4.5. Tingkat kepercayaan pelayanan yang
diberikan oleh PDAM terhadap

pelanggannya

Wawancara
terstruktur

5.Empaty
(Kesungguhan)

5.1. Bagaimana akses untuk mendapatkan

pelayanan dari PDAM

Wawancara
terstuktur

PDAM
dalam

5.2.Komunikasi yang dilakukan
dengan  para  pelanggan
melaksanakan pelayanan

Wawancara
terstuktur
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5.3. Bagaimana usaha-usaha PDAM untuk
memahami keinginan dan harapan para | Wawancara
pelanggan terstruktur
5.4. Bagaimana usaha-usaha yang dilakukan
PDAM dalam rangka memenuhi | Wawancara
keinginan atau harapan para pelanggan | terstuktur
5.5. Bagaimana perhatian PDAM dalam
memperlakukan para pelanggan secara | Wawancara
personal. terstuktur
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BAB I11

METODOLOGI PENELITIAN

A. Desain Penelitian

Penelitian ini adalah sebuah penelitian dengan pendekatan kombinasi
antara kuantitatif dan kualitatif dengan menggunakan model “dominant-less
dominant” dan menggunakan metode survey eksploratif, yakni untuk
menggambarkan serta mengecek berbagai data menyangkut-masalah-masalah
pelayanan pelanggan yang dilaksanakan PDAM Kota Baubau.

Berdasarkan data yang terkumpul, seteiahi ditakukan analisis secara
kualitatif diharapkan dapat melahirkan <suatu hipotesis untuk kepentingan
penelitian lebih lanjut, karena itu tidak mengajukan suatu hipotesis tertentu,

tetapi berusaha mendapatkan hipotesis.

B. Populasi dan Sampel
1. Populasi

Untuk-menilai kualitas pelayanan PDAM, maka diambil sejumlah
responden dari populasi pelanggan baik perorangan maupun organisasi
atau badan. Populasi dalam penelitian ini ada dua unsur yaitu unsur
masyarakat dan unsur karyawan PDAM Kota Baubau. Berdasarkan data
laporan dari tahun 2010 sampai dengan bulan April tahun 2011 jumlah
pelanggan PDAM di Kota Baubau adalah 3290 pelanggan, sedangkan
jumlah karyawan PDAM tahun 2011 adalah 45 orang. Populasi dalam
penelitian ini adalah semua karyawan PDAM Kota Baubau sebanyak 45

orang, sedangkan yang menjadi informan adalah unsur masyarakat atau

75
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pelanggan. Materi pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner untuk
kelompok responden dari karyawan PDAM, didasarkan pada kriteria atau
dimensi kualitas pelayanan sebagaimana dilakukan oleh Catherine
DeVriye (dalam Fandy Tjiptono, 1990). Hal ini dimaksudkan untuk
mengetahui strategi pelayanan PDAM. Lingkup pertanyaan yang diajukan
berdasarkan pada tujuh dimensi proses strategi pelayanan sebagaimana
yang dikemukakan pada kerangka konsep, sedangkan untuk mengetahui
kepuasan pelanggan, digunakan pedoman wawarcata pada unsur
masyarakat atau pelanggan yang dijadikan sebagai Ynfefman sejumlah 6
(enam) orang yang diambil dalam daftar. pefanggan yang aktif selama
6 (enam ) bulan terakhir, setiap bulan diambil’1 orang.
2. Sampel

Untuk sampel dalam_penelitian ini ditetapkan seluruh karyawan
PDAM Kota Baubau sebagai responden sebanyak 45 orang. Teknik
penarikan sampeladalah sampel jenuh sedangkan unsur masyarakat
(pelanggan) ditetapkan sebagai informan. Teknik penarikan sampel pada
infarmanditetapkan secara purposive sampling sebanyak 6 (enam) orang
yang-diambil dalam daftar pelanggan yang aktif dalam 6 (enam) bulan

terakhir yang setiap bulan diambil 1 (satu) orang.

C. Instrument Penelitian

Instrumen dalam penelitian ini adalah menggunakan kuesioner yaitu
serangkaian daftar pertanyaan tertutup yang akan dijawab oleh responden dan
wawancara terstruktur yaitu wawancara terhadap informan penelitian, dengan

menggunakan pedoman wawancara.
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D. Prosedur Pengumpulan Data
Untuk pengumpulan data dalam penelitian ini dapat dilakukan dengan
cara.

1. Menyebarkan kuesioner atau daftar pertanyaan yang sebelumnya telah
disusun dan dipersiapkan sedemikian rupa, dimana setiap pertanyaan yang
disampaikan telah dilengkapi dengan alternatif jawaban sehingga
responden hanya tinggal memilih salah satu jawaban yang dianggap sesuai
dengan kenyataan. Hal ini dimaksudkan untuk memperoleh gambaran
yang nyata tentang kualitas pelayanan konsumen oleh Perusahaan Daerah
Air Minum (PDAM) Kota Baubau.

2. Wawancara terhadap sejumlah informan 4ang-telah ditetapkan yaitu unsur
aparat (yang melayani) dan unsur/masydrakat (yang dilayani) tiga tahun
terakhir dari tahun 2008 sampai-dehgan 2010.

3. Penelusuran dokumen yartw perigumpulan data primer mengenai pelayanan
konsumen, terutanid _dilakukan dengan memantau dan mengamati
frekuensi laporan “pengaduan dan keluhan, baik yang secara langsung
disamparkan ke kantor PDAM Kota Baubau maupun yang
bersifat tidak langsung, serta meneliti berbagai permasalahan yang
diajukan oleh pelanggan PDAM dalam waktu selama tiga tahun terakhir.
Selain itu mengadakan evaluasi terhadap prosedur standar pelayanan

konsumen yang ada di PDAM Kota Baubau.

E. Metode Analisis Data
Data penelitian ini akan dianalisis secara kuantitatif sederhana.
Jawaban responden disajikan dalam tabulasi distribusi frekwensi kemudian

dianalisis dan di interprestasikan melalui pembandingan data frekuensi
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jawaban responden untuk setiap dimensi dengan kondisi ideal yang
seharusnya dicapai menurut Skala Likert. Dengan skala likert, maka variabel
yang akan di ukur dijabarkan menjadi indikator. Kemudian indikator tersebut
dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-item instrumen yang dapat
berupa pernyataan atau pertanyaan.

Hal ini sebagaimana yang dijelaskan oleh Sugiono (1997:74), bahwa
jawaban untuk setiap item kuesioner yang menggunakan skala Likert
mempunyai gradasi dari sangat positif sampai pada sangat negatif, dalam
bentuk kalimat antara lain, sangat baik diberi skar“(5); baik diberi skor
(4),cukup baik diberi skor (3), tidak baik diberi skor, (2) dan sangat tidak baik
diberi skor (1). Perbandingan tersebut dimakstidkan untuk mendapatkan nilai
presentase yang dapat diinterprestasikan secara kualitatif. Guna
menghindarkan adanya bias jawaban.yang bersifat a-priori, maka tidak dibuat
alternatif jawaban netral {sedang, ragu-ragu), sehingga klasifikasi jawaban
kuesioner dalam pepéiitian’ini terbagi atas 4 (empat) gradasi, dengan
kriteria sebagaiiefikut: sangat baik, cukup baik, kurang baik, tidak baik.

Tolek wkar penilaian yang digunakan terhadap hasil kuesioner yang
nilaifa Jtefah dinyatakan dalam persentase. Dari nilai hasil persentase
tersebut, di ukur menurut Klasifikasi persentase sebagaimana yang
dikemukakan oleh Arikunto (1996:244), sebagai berikut.

1. Ni_Iai persentase antara 76 % - 100 % termasuk klasifikasi tinggi/sangat

2. Rla:llla(u persentase antara 56 % - 75 % termasuk klasifikasi sedang / cukup

3. EI?IEi persentase antara 41 % - 55 % termasuk klasifikasi rendah/ kurang
ai

4. Nilai persentase kurang dari 40 % termasuk Klasifikasi sangat rendah/
tidak baik
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Penggunaan klasifikasi persentase di atas dimaksudkan guna mengukur
status keadaan yang ditunjukkan oleh kriteria jawaban responden, sehingga
status keadaan tersebut dapat ditafsirkan secara kualitatif. Dengan demikian
pembahasan dalam menganalisis masing-masing indikator atau dimensi yang
terdapat pada setiap variabel ataupun sub variabel penelitian, maka tolok ukur
yang digunakan untuk menginterprestasikan hasil analisis klasifikasinya

seperti yang dikemukakan tersebut di atas.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40799.pdf

BAB V
SIMPULAN DAN SARAN
A. Simpulan
Bertitik tolak dari analisis hasil penelitian, seperti disajikan dalam
bagian sebelumnya, selanjutnya dapat dikemukakan beberapa kesimpulan,
seperti dibawah ini.

1. Strategi pelayanan prima yang terdiri dari 7 (tujuh) dimensi secara umum
belum diterapkan dalam pelayanan PDAM Kota Bauljay. Dari 7 (tujuh)
dimensi ini terdapat beberapa dimensi yang termaSuk.kategori baik artinya
sudah diterapkan PDAM Kota Baubau tetapi’belum optimal selanjutnya
terdapat beberapa dimensi yang masuk. kategori kurang baik yaitu antara
lain pernyataan atau dimensi upaya PDAM dalam memberikan pelayanan
(22,2%), kebanggaan karyawan™ PDAM melaksanakan keahliaannya
(20%), serta usahaPDAM mengatasi keluhan pelanggan secara efektif
(4,4%).

2. Persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan PDAM Kota Baubau secara
umum_ merunjukkan kondisi kurang puas. Temuan dalam penelitian ini
menunjukkan bahwa ketidakpuasan disebabkan oleh kurang tanggapnya
petugas PDAM dalam menangani masalah-masalah yang terjadi pada

konsumen sebagai pelanggan air.

B. Saran
Sejalan dengan kesimpulan analisis hasil penelitian seperti terurai di
atas, ternyata PDAM Kota Baubau, belum sepenuhnya melaksanakan

pelayanan prima, sehingga belum dapat memuaskan pelanggan secara

162
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optimal. Untuk itu diajukan saran-saran sebagai bahan pertimbangan dalam

rangka pengembangan pelayanan strategi pelayanan prima guna meningkatkan

kepuasan pelanggan, yaitu seperti dibawah ini.

1. Supaya PDAM Kota Baubau dapat mewujudkan sistem pelayanan yang
unggul, dalam rangka meningkatkan kepuasan pelanggan, maka PDAM
sebagai badan usaha di bidang pelayanan umum, harus mampu
membangun  strategi pelayanan prima dengan memperhatikan dan
menerapkan semua prinsip atau dimensi pelayanan seeara optimal dan
konsisten, karena prinsip atau dimensi-dimensi, pefayanan tersebut
(sebagaimana yang dilaporkan oleh Catheriae JDeVrye, 1994:5), dalam
Good Service is Good Bussines : 7<imple/strategies for success),telah
teruji kebenarannya dan dapat menjadi acuan, dalam pengembangan
sistem pelayanan yang ungguiei berbagai badan usaha Internasional, baik
untuk badan usaha swasta maupun sektor publik.

2. Untuk menjamin/kepuasan konsumen sebagai pelanggan air maka
disarankan_kepada petugas PDAM agar pendistribusian air diprioritaskan
duly “pada konsumen yang tinggal pada daerah yang agak ketinggian dan
bila”mana kebutuhan air pada daerah ketinggian sudah terpenuhi baru
dialihkan pada daerah yang rendah.

3. Semakin tinggi frekwensi keluhan pelanggan, hendaknya ditangani secara
cermat, cepat, tepat, dan bijaksana, yakni bukan sekedar menampung
berbagai keluhan, hanya dengan memberi janji-janji, tetapi yang paling
penting adalah melakukan berbagai tindakan yang dapat mengobati

kekecewaan pelanggan.
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DATA RESPONDEN
1. Nomor responden
2. Usia sekarang D tahun
3. Lama bekerja di PDAM : ..... tahun
4. Pendidikan terakhir :SD [ SLTPL_1 sSLAL]

D-3[_1] s-101 s2 [

CARA PENGISIAN
Pilihlah salah satu jawaban yang menurut Bapakélbu paling sesuai dengan
kenyataan sebenarnya yang dialami oleh Bapak!/lbe. Bubuhkanlah tanda tangan
checkmark (V) pada alternatif jawaban ¥ang ‘paling benar atau sesuai dengan

kenyataan.

MATERIPERTANYAAN

A. Self Esteem (Harga difi atau kebanggaan)
1. Dalam“rangka peningkatan pelayanan terhadap pelanggan bagaimana
usaha pimpinan Bapak/lbu dalam mengusahakan agar para karyawan

PDAM Kota Baubau merasa senang dan bangga dalam melaksanakan

tugasnya ?
[ ] Sangat baik
[ ] Cukup baik

[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik
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2. Menurut Bapak/Ibu bagaimana usaha meningkatkan rasa tanggungjawab
setiap karyawan PDAM Baubau dalam melaksanakan tugas-tugas

pelayanan terhadap pelanggan ?

[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik

3. Menurut Bapak/Ibu bagaimana usaha pimpinan datam_menempatkan
setiap karyawan PDAM sesuai dengan hasil dengan keahliannya berkaitan

dengan peningkatan pelayanan pada pelanggan™

[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik

4. Menurut Bapak/ibtrbagaimana kebanggaan para karyawan PDAM dalam

melaksanakan lierbagai pekerjaan yang berkaitan dengan tugas pelayanan

pelangga ?

[ 7 Sangat baik
[ 1 Cukup baik
|:| Kurang baik
[ ] Tidak baik
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5. Menurut Bapak/lbu bagaimana sikap para karyawan PDAM dalam

menganggap bahwa tugas pelayanan terhadap pelanggan itu sangat penting

[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik

B. Exceed Expectation (Berusaha memberi yang lebih baik)

1. Menurut Bapak/Ibu bagaimana upaya-upaya PDAM Halam mengantisipasi

keinginan para pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan PDAM ?

[ ] Sangat baik
|:| Cukup baik
[ ] Kurang baik

[] Tidak baik

2. Menurut Bapak/lIbu-bagaimana usaha-usaha pelayanan yang dilakukan

olen PDAM dalarnimemeéenuhi apa yang diharapkan para pelanggan ?

[ ] Sangdt baik

[ ] Cukup-baik
|:| Kurang baik
[ ] Tidak baik

3. Menurut Bapak/Ibu bagaimana usaha yang dilakukan PDAM dalam

menangani berbagai keluhan para pelanggan ?

Sangat baik
Cukup baik

Kurang baik

JUuy

Tidak baik
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4. Menurut Bapak/Ibu bagaimana upaya yang dilakukan PDAM dalam usaha
memberikan pelayanan yang lebih baik, dari apa yang diharapkan oleh
para pelanggan ?

[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik

5. Menurut Bapak/lbu bagaimana kinerja para karyagven dalam usaha

memberikan pelayanan yang lebih baik, dari apa,yang diharapkan para

pelanggan ?

[ ] Sangat baik
[ 1 Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik

C. Recovery (Berusaha Lintuk mendapatkan kembali)

1. Menurut\Bapak/Ibu bagaimana usaha PDAM dalam menumbuhkan
perilakt~” baik para karyawan saat menghadapi pelanggan yang
menyampaikan keluhan berkaitan dengan pelayanan yang dianggap kurang
atau tidak memuaskan ?

Sangat baik
Cukup baik

Kurang baik

JUuy

Tidak baik
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2. Menurut Bapak/lbu bagaimana usaha PDAM dalam mengatasi berbagai

keluhan pelanggan secara efektif atas pelayanan PDAM ?
[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik
3. Menurut Bapak/lbu bagaimana usaha yang ditempuh PDAM dalam
mencari tahu pendapat para pelanggan mengenai pelayanan yang diberikan

PDAM ?

[ ] Sangat baik
[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik
4. Menurut Bapak/lbu bdgaimaria usaha yang dilakukan PDAM dalam

menguji standar peldyanan terhadap para pelanggan pengguna jasa PDAM

[ ] Sangétibaik
[ ] Cukup’baik
[« ] Kurang baik
[ ] Tidak baik

5. Menurut Bapak/lbu bagaimana usaha dan tanggapan PDAM dalam
meminta dan menanggapi saran ataupun kritik yang dari para pelanggan,
berkaitan dengan upaya peningkatan pelayanan ?

Sangat baik
Cukup baik
Kurang baik

Tidak baik

JUoy
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D. Vision (Menciptakan visi)

1. Dalam rangka meningkatkan pelayanan di masa yang akan datang,

menurut Bapak/Ibu bagaimana rencana kerja yang disusun oleh PDAM ?
[ ] Sangat baik

|:| Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik

2. Menurut Bapak/lbu, bagaimana usaha PDAM dalam memanfaatan

teknologi yang ada untuk mengoptimalkan pelayanan,tetbadap pelanggan
[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik

3. Menurut Bapak/lbu, bagaimanausaha PDAM dalam mengembangkan
pemanfaatan teknologi yang semakin maju sebagai upaya untuk

meningkatkan pelayanarn dimasa mendatang ?
[ ] Sangatbaik

[ ] Glkup baik
[T Kurang baik
[ ] Tidak baik

4. Sebagai perusahaan dalam bidang pelayanan publik, menurut Bapak/lbu,
bagaimana usaha PDAM dalam memberikan pelayanan yang bersifat

personal terhadap para pelanggan ?
[ ] Sangat baik

|:| Cukup baik
[ ] Kurang baik

[] Tidak baik
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5. Menurut Bapak/Ibu, bagaimana usaha PDAM dalam menciptakan budaya

perusahaan yang mendukung keunggulan pelayanan ?

[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik

E. Improve (Mengadakan perbaikan)
1. Dalam rangka peningkatan pelayanan secara befkelanjutan, menurut
Bapak/Ibu bagaimana usaha yang dilakukan Joleh PDAM dalam

memperbaiki dan meningkatkan kinerja pérusafjaan ?

[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik

2. Menurut Bapak/lbubagaimana usaha PDAM dalam melakukan berbagai

perubahan untuk meningkatkan pelayanan ?

[« | ‘Sangat baik

[ Cukup baik
|:| Kurang baik
[ ] Tidak baik
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3. Menurut Bapak/lbu bagaimana usaha pimpinan dalam memberikan
kesempatan terhadap karyawan PDAM untuk terlibat dalam proses

perencanaan ?

[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik

4. Menurut Bapak/Ibu bagaimana usaha PDAM dalam mémberi kesempatan

kepada para karyawan untuk mengikuti pendidikarndan pelatihan ?

[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik

5. Menurut Bapak/lbu~ bagatmana usaha PDAM dalam meningkatkan
kemampuan dan/Keterampilan karyawan guna menciptakan pelayanan
yang unggul'?

[ JS.Sangat baik

[ Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik
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menurut

Bapak/lbu bagaimana perhatian PDAM dalam menciptakan sistem

pelayanan yang mudah dan ramah ?
[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
|:| Kurang baik

[ ] Tidak baik

2. Menurut Bapak/lbu bagaimana perhatian PDAM ‘terhhadap kualitas

pelayanan yang selama ini diberikan terhadap para‘pelanggan ?

[ ] Sangat baik
|:| Cukup baik
[ ] Kurang baik

[ ] Tidak baik

3. Sebagai perusahaan_Yangs sangat mengandalkan pelayanan, menurut

Bapak/lbu bagaimana/ perhatian PDAM terhadap upaya peningkatan

kualitas pelayanar?
[ ] Sangat baik

[ Cukup baik
[ Kurang baik
[ ] Tidak baik

4. Menurut Bapak/lbu, bagaimana perhatian PDAM dalam memberikan

jaminan pelayanan yang baik dan bermutu terhadap para pelanggan ?

Sangat baik
Cukup baik

Kurang baik

JUoy

Tidak baik
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5. Menurut Bapak/lbu, bagaimana perhatian pelanggan atau tanggapan
PDAM terhadap berbagai masukan, saran dan kritik yang disampaikan

baik oleh pelanggan maupun karyawan guna meningkatkan pelayanan ?

[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik

G. Emprover (Melakukan pemberdayaan)
1. Menurut Bapak/Ibu, bagaimana usaha segénap) unsur pimpinan di
lingkungan PDAM dalam menumbuhkén kemampuan karyawan untuk

mengambil keputusan sendiri secarabertafggungjawab ?

[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidaklbaik

2. Untuk «meningkatkan kinerja pelayanan, menurut Bapak/Ibu bagaimana
usaha yang dilakukan oleh segenap unsur pimpinan di lingkungan PDAM

dalam memotivasi para karyawan ?

[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik
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3. Menurut Bapak/Ibu, bagaimana dukungan manajemen atau dari segenap
unsur pimpinan di lingkungan PDAM terhadap tindakan karyawan,

berkaitan dengan upaya peningkatan pelayanan terhadap pelanggan ?

[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik

4. Menurut pendapat Bapak/lbu, bagaimana selama initusaha-usaha yang

dilakukan PDAM dalam memberikan insentif, pengakuan atas prestasi
kerja karyawan, serta penghargaan terhadap/para karyawan yang telah
menunjukkan prestasi kerja tinggi ?
[ ] Sangat baik
[ 1 Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak bdik

5. Menurut-penddpat Bapak/lbu, bagaimana usaha dari segenap unsur
pimpigan“di lingkungan PDAM dalam membuat para karyawan menjadi

anggota tim kerja yang baik sesuai dengan bidang tugasnya masing-

masing ?
[ ] Sangat baik
[ ] Cukup baik

[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik
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DATA RESPONDEN
1. Nomor responden
2. Lama menjadi pelanggan PDAM : ..... tahun
3. Jenis pelanggan :[ ] Badan Usaha

[ ] Instansi/Kantor

[ ] Perorangan/Rumah Tangga

PETUNJUK PENGISIAN
Pilihlah salah satu jawaban yang menurut Bapak/Ibu paling sesuai dengan
berdasarkan kenyataan sebenarnya yang di_dlami oieh Bapak/lbu. Bubuhkanlah
tanda checkmark (V) atau tanda silang£X) padd alternatif jawaban yang dianggap

paling benar atau sesuai dengan kenyataan.

MATERI PERTANYAAN
A. Tangible (nyata\dapat dilihat)
1. Menurut Bapak/Ibu ketahui, secara fisik bagaimana jaringan distribusi

pelayanan yang digunakan PDAM Kota Baubau ?

[ ] Sangat baik
[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik
2. Menurut Bapak/lbu, bagaimana fasilitas kerja yang digunakan PDAM

dalam melaksanakan pelayanan terhadap pelanggan ?
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Sangat baik
Cukup baik

Kurang baik

Rl

Tidak baik

3. Menurut Bapak/lbu, bagaimana peralatan penunjang pelayanan yang
digunakan PDAM ?

[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik

[ ] Kurang baik

[ ] Tidak baik

4. Menurut Bapak/Ibu, bagaimana perlengk@pan-komunikasi yang digunakan
PDAM untuk memperlancar pelayafan 2
[ ] Sangat baik
[ ] Cukup baik

[ ] Kurang baik
[ ] Sangattidak baik

5. Menurut_Babak/lbu ketahui, secara umum bagaimana keadaan personil
PDAM daiam melaksanakan pelayanan terhadap pelanggan ?
[ |” Sangat baik
[ ] Cukup baik

[ ] Kurang baik
[] Tidak baik

B. Reliability (dapat dipercaya)
1. Menurut Bapak/Ibu, bagaimana kemampuan PDAM dalam melaksanakan

pelayanan untuk memenuhi kebutuhan para pelanggannya ?
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[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik

2. Menurut Bapak/lbu, bagaimana kehandalan PDAM dalam usaha

memberikan berbagai pelayanan terhadap setiap pelanggannya ?

[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik

3. Menurut Bapak/lbu, bagaimana kémanmpdan PDAM dalam upaya

memenuhi pelayanan yang telah-dijanjikan kepada pelanggan secara cepat

[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak bk

4. Menutut~ Bapak/lbu, bagaimana kemampuan PDAM dalam upaya

memenuhi pelayanan yang telah dijanjikan kepada pelanggan secara tepat

[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik
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5. Menurut Bapak/Ibu, bagaimana usaha PDAM dalam menanamkan

kepercayaan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikannya ?

[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik

C. Responsive (bersikap tanggap)
1. Menurut Bapak/lbu, bagaimana tanggapan PDAM (pada saat pelanggan
mengadukan keluhan berkaitan dengan adanya, pelayanan yang kurang

atau tidak memuaskan ?

[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik

2. Menurut Bapak/lbu, bagaimana tindakan PDAM terhadap keluhan-
keluhan ‘yang- disampaikan oleh pelanggan atas pelayanan yang kurang

atau tidak memuaskan ?

[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik

3. Menurut Bapak/lbu, bagaimana bantuan para petugas PDAM terhadap
para pelanggan pada saat menyampaikan keluhan sehubungan dengan

pelayanan yang kurang atau tidak memuaskan ?
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[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik

4. Menurut Bapak/Ibu, bagaimana sikap dan tanggapan para petugas PDAM
pada pelanggan yang menyampaikan saran-saran berkaitan dengan
peningkatan pelayanan ?

[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik

5. Menurut Bapak/lbu, bagaimana-usaha PDAM dalam menanggapi berbagai

keluhan dan atau saran-saran, yang disampaikan pelanggan ?

[ ] Sangat baik

[ ] Cukup_ baik
[ ] Kurang baik
[ S Tidak baik

D. Assurance (jaminan)
(1) Menurut Bapak/lbu, bagaimana tingkat kecakapan para petugas PDAM

dalam melaksanakan tugas pelayanan terhadap pelanggan ?

[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik
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(2) Menurut Bapak/Ibu, bagaimana tingkat keramahan para petugas PDAM

dalam memberikan pelayanan terhadap pelanggan ?

[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik

(3) Menurut Bapak/Ibu, bagaimana kredibilitas PDAM dalam memberikan

pelayanan terhadap pelanggan ?

[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik

(4) Menurut Bapak/Ibu, bagaimane-tingkat jaminan keamanan atas pelayanan

yang diberikan oleh PDAM.?

[ ] Sangatbaik

[ ] Cukup baik
[ Kurang baik
[ 7 Tidak baik

(5) Menurut Bapak/Ibu, bagaimana tingkat keterpercayaan pelayanan yang

diberikan oleh PDAM terhadap para pelanggannya ?

Sangat baik
Cukup baik
Kurang baik

Tidak baik

JUuy
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E. Emphaty (kesungguhan)

1. Menurut Bapak/lbu, bagaimana akses untuk mendapatkan pelayanan dari

PDAM ?
[ ] Sangat baik
[ ] Cukup baik

[ ] Kurang baik
[ ] Sangat tidak baik
2. Menurut Bapak/lbu, bagaimana komunikasi yang (ilakukan PDAM
dengan para pelanggan dalam melaksanakan pelayapnan ?
[ ] Sangat baik
[ 1 Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik
3. Menurut Bapak/lbu;~ di, dalam melaksanakan pelayanan bagaimana

usaha-usaha PDAIVF - untuk memahami keinginan dan harapan para

pelanggan.?
[ JS.Sangat baik
[ Cukup baik

[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik
4. Menurut Bapak/Ibu, bagaimana usaha-usaha yang dilakukan PDAM dalam
rangka memenuhi keinginan atau harapan para pelanggan ?
[ ] Sangat baik

[ ] Cukup baik
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[ ] Kurang baik

[ ] Tidak baik
5. Menurut Bapak/Ibu, bagaimana perhatian PDAM dalam memperlakukan
para pelanggan secara personal ?
[ ] Sangat baik
[ 1 Cukup baik
[ ] Kurang baik
[ ] Tidak baik
6. Menurut Bapak/Ibu, bagaimana fasilitas kerja yang digunakan PDAM
dalam melaksanakan pelayanan terhadap pelanggan™?
Sangat baik
Cukup baik

Kurang baik

JUuy

Tidak baik
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Transkrip Hasil Wawancara dengan Responden Sebagai Pelanggan

Nama Tanggal
Responden | Wawancara
1. | Syarifuddin | 10 Juni 2011 | 1. Menurut pendapat bapak/ibu secara fisik

jaringan distribusi yang digunakan oleh
PDAM Kota Baubau apakah sudah
memadai sesuai dengan  standar
operasional prosedur.
Jawaban.
Melihat dari persoalan di lapangan tentang
pendistribusian air dari sumber air ke titik
distribusi  kelurahan kolese sebetulnya
relatif agak baik, cuma ada sedikit
persoalan yang terbefityr. di lapangan
tentang persoalan  distribusi yang mana
ada beberapa RT™atau1ingkungan, yang
presentase Kelayakan distribusi air
kurang, terutama dilingkungan kelurahan
kolese ,yaitu= fingkungan harapan, itu
mungkin” ,“karena  faktor  ketinggian
sehingga’air kadang kala jalan tengah
malam,” dia juga selesai tengah malam,
drtinya disini kami sedikit kurang puas
karena dalam pendistribusiannya.

2./ Bagaimana menurut bapak/ibu mengenai

pelayanan yang diberikan oleh PDAM
Kota Baubau.
Jawaban.
Berbicara tentang pelayanan di lapangan
oleh petugas PDAM Kota Baubau, kami
selaku pelanggan pengguna PDAM, itu
alhamndulillah cukup baik dalam segi
penunjang komunikasi, kemudian dari
segi pelayanan kebutuhan perbaikan
jaringan/ titik yang rusak baik juga.

3. Menurut bapak bagaimana kemampuan
PDAM dalam memberikan pelayanan
untuk  memenuhi  kebutuhan  para
pelanggan?

Jawaban.

Kalau kita berbicara tentang kemampuan

PDAM dalam memberikan pelayanan

kepada konsumen, saya kira kalau Kkita

merujuk pada kegiatan PDAM dalam segi
memberikan pelayanan, tetapi disini
barangkali kami selaku masyarakat
dilapisan bawah sangat mengharapkan

No Hasil Wawancara
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sekali PDAM untuk bekerja keras dalam
membangun untuk bersinergi dengan
pemerintah Kota Baubau agar tarif PDAM
tidak selalu dinaikan sepihak.

4. Menurut Bapak bagaimana kemampuan
PDAM dalam memenuhi pelayanan yang
telah dijanjikan secara cepat?

Jawaban.

Masyarakat sebagai pelanggan
memberikan rasa apresiasi dan rasa
bangga pada PDAM dalam memberikan
pelayanan dengan cepat, kemudian juga
pegawai/petugas cukup humoris, artinya
kalau kita ada keluhan alhamndulillah
cepat mereka turufi~y.mengantisipasi
persoalan-persoalan dilapangan, baik itu
terjadi ditingkat pelanggan atau konsumen
maupun persoalan_yang terbentur dengan
perbaikan keruSakan di lapangan.

5. Menurut bapak/ibu bagaimana
kemarpdan PDAM dalam memenuhi
pelayanan” yang telah dijanjikan secara
tepat?

Jawaban.

ini barangkali tanpa mengurangi rasa
hormat kami selaku pelanggan terhadap
PDAM Kota Baubau, vyang terjadi
sekarang ditengah-tengah  masyarakat
yaitu kami butuh pelayanan yang benar
dan tepat, dan tolong dibenahi karena
pelayanan  belum  terlalu  optimal
dihadapan konsumen pengguna PDAM itu
sendiri.

6. Menurut bapak/ibu bagaimana usaha
PDAM dalam menanamkan kepercayaan
pelanggan terhadap pelayanan yang
diberikan?

Jawaban.

Cukup baik di tengah-tengah masyarakat
pelanggan PDAM Kota Baubau bisa
menanamkan  kepercayaan  terhadap
pelanggannya dimana kepercayaan itu
merupakan modal kapital atau modal

ekonomi untuk menumbuhkan
kepercayaan pada pelanggan atau
konsumen.

7. Menurut bapak/ibu bagaimana tanggapan
PDAM pada saat pelanggan mengadukan
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keluhan  berkaitan  dengan  adanya
pelayanan yang kurang atau tidak
memuaskan.

Jawaban

Kami selaku pelanggan PDAM, ada
beberapa keluhan yang berkaitan dengan
adanya pelayanan yang kurang
memuaskan.

Pertama-tama  tentang pembayaran
rekening air, kalau bisa diruang
pembayaran rekening air, pihak PDAM
menyediakan kursi atau bangku untuk
menunggu giliran selama antri, atau
mungkin bisa dibenahi dengan
mengadakan televisi, tntuk mengurangi
kejenuhan di saat | aniriy/” ataupun ada
brosur-brosur bacaari‘agar pelanggan tidak
jenuh.  Kemudian’ ~ kalau  persoalan-
persoalan _tentang” keluhan yang terjadi
dilingkurigan-masyarakat atau pelanggan
ketikal dibawah ke pihak PDAM ada
jawabanv” —jawaban  yang kurang
menyenangkan kami. Ini mungkin sebuah
fenomena yang perlu diperhatikan oleh
PDAM Kota Baubau.

8.”Menurut Bapak bagaimana bantuan para
petugas PDAM terhadap para pelanggan
pada saat menyampaikan keluhan
sehubungan dengan pelayanan yang
kurang memuaskan?

Jawaban :

Barangkali kami menghimbau jajaran
pimpinan dan staf PDAM untuk
melakukan pembenahan secara intern
untuk  memberikan pelayanan  yang
semaksimal mungkin terhadap pelanggan
pengguna jasa PDAM Kota Baubau.

9. Bagaimana sikap dan tanggapan para
petugas PDAM pada pelanggan yang
menyampaikan  saran-saran  berkaitan
dengan peningkatan pelayanan.

Jawaban.

Seperti apa yang saya sampaikan dari awal
tadi bahwa ini merupakan
problema/persoalan-persoalan yang
mendasar pada masyarakat manakala
persoalan-persoalan yang dikedepankan
masyarakat pelanggan disampaikan pada
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pihak PDAM, mereka saling melempar
tanggung jawab, artinya ketika terjadi
persoalan-persoalan di lapangan
dilingkungan masing-masing berkaitan
dengan PDAM baik dari segi fisik maupun
penyaluran air dari sumber distribusi itu
kadang kala keluhan pelanggan yang
disamnpaikan pada pihak PDAM tidak
ditanggapi secara serius.

10.

Menurut Bapak bagaimana tingkat
kecakapan para petugas PDAM dalam
melaksanakan tugas pelayanan terhadap
pelanggan.

Jawaban :

Hal ini kami sebagai p&ianggan pengguna
jasa PDAM Kota Baubau menyampaikan
rasa penghargaansyang setulus-tulusnya
bahwa pelayanarnPD AM sudah agak baik.

11.

Bagaimana-, “Kerarmahan para petugas
PDAM , ‘datam” memberikan pelayanan
terhadap/pelanggan

Jawaban:

ini berkaitan sampai dimana keberhasilan
PDAM Kota Baubau yang berbarengan
dengan pelanggan memberikan pelayanan
bahwa pelayanan PDAM cukup ramah
dari tempat pelayanan berada sampai
dengan pembayaran di kasir/ loket.

12.

Menurut Bapak bagaimana akses untuk
mendapatkan pelayanan di PDAM.
Jawaban.

Akses ini hampir bisa dipastikan cukup
baik, artinya pelayanan itu sudah sesuai
prosedural dan mekanisme yang betul,
tinggal sedikit ada pembenahan atau
pembetulan itu juga tidak berlebihan untuk
pelayanan cukup baik.

13.

Bagaimana  tanggapan  bapak jika
seandainya akses untuk mendapatkan
pelayanan PDAM, seperti pembayaran
rekening air dibagi perzona.

Di sini barangkali usaha-usaha yang
dilakukan PDAM melakukan pendekatan
pelayanan tentang pembayaran meteran air
untuk pelayanan ke kantor PDAM, artinya
mata rantainya harus dipersingkat kalau
bisa pembayarannya rekening  air
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dilakukan  pelanggan PDAM yang
berdomisili  di  Kecamatan Lea-lea,
utamanya di kelurahan kolese, dibayar saja
di kelurahan masing-masing.

Transkrip Hasil Wawancara dengan Responden Sebagai Pelanggan

No Nama Tanggal
Responden | Wawancara

1. | H. Munir 13 Juni 2011 | 1. Tanya : Menurut bapak/ibu secara fisik
jaringan  distribusi  pelayanan  yang
digunakan PDAM.

Jawaban.

Sedianya kita ini jangan. terlalu susah
dengan air, sebagai,pelanggan air maunya
jangan diulur-ulun, ‘waktunya, misalnya
waktunya jalan, aic.kok belum juga jalan,
kemudian setelah jalan juga eh belum puas
mengambil/~sudah dikasih mati lagi.
Kemudiah . dalam penentuan jadwal
jalafmyavair yang seharusnya tiga Kkali
galam ~“seminggu, sekarang adakalanya
sapipai lima hari baru jalan, masyarakat
sudah kekeringan dengan air terpaksa
ambil lagi di sumur. Kalau bagi kita seperti
perorangan masih bisa sedikit, tapi kalau
kran umum mereka setengah mati belum
memadai artinya belum cukup eh setiap
orang mengambil sudah mati lagi. Setelah
itu adakalanya satu minggu air baru jalan
lagi, sehingga disitulah agaknya dengan
pelayanan PDAM ini kami belum puas
begitu.

2. Tanya : Kalau ada permasalahan di
PDAM, bapak menghubungi pihak
PDAM, apakah mereka tanggap dengan
masalah itu?

Jawaban.

Kemudian kita melapor pada PDAM
kayaknya tidak ada tanggapan, maksudnya
setelah melapor begitu maunya langsung
diteliti, ini kok saban Kita pergi membayar
itu kita mengeluh tapi belum juga ada
tanggapan.

3. Tanya : Kalau memang begitu berapa hari
setelah bapak melapor, petugas PDAM
datang memperbaiki sesuai  dengan
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keluhannya.

Jawaban.

Adakalanya satu bulan baru mereka
datang, respon mereka kayaknya dibagian
kita disini ada pendakian/ketinggian
ataukah bagaimana pembagian dari PDAM
itu, sementara Kkita tanya dibagian Liwuto
sana mereka lancar airnya setiap waktu,
mungkin disana dia rata.

4. Tanya : Kalau Bapak pergi membayar
rekening air ke kantor PDAM, bagaimana
pelayanan petugas PDAM?

Jawaban.

Pelayanan itu eh ketika kita mengeluh itu
kayaknya kurang anu, (karena apa setiap
jalan air itu Kkita Udak tahu apa

masalahnya, sehingga adakalanya
pembayaran tinggi,/ tidak sesuai dengan
meteran air.

5. Tanya : Bapak sekarang mengeluh adanya

pelayanan di"PDAM kurang memuaskan.
Apdkahgapak mengeluh di kantor PDAM
atau pada petugas PDAM dilapangan ?
Jawaban.
DI kantor pelayanan PDAM. Tanya
kembali, responnya mereka bagaimana
Pak. Kayaknya mereka hanya mengharap-
harap saja petugas lapangan, tapi mereka
dari kantor PDAM tidak pernah datang.

6. Tanya : Bagaimana sikap petugas PDAM
setelah bapak menyampaikan keluhan-
keluhannya. Apakah diterima dengan baik
atau mereka marah.

Jawaban :
Kalau kita sudah terlalu mengeluh mereka
juga marah-marah.

7. Tanya : Kalau bapak pergi membayar
rekening air dikantor PDAM, apakah
langsung dilayani atau bapak antri.
Jawaban.

Kalau yang membayar pada saat itu tidak
banyak orang maka langsung dilayani,
tetapi kalau banyak orang tetap kita antri.

8. Tanya : Selama bapak antri menunggu
giliran pembayaran rekening air itu,
apakah bapak duduk di kursi atau ada
bangku yang disiapkan?
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Jawaban : Tidak ada

9. Tanya : Kemudian selama menunggu
panggilan untuk membayar rekening air di
ruang pembayaran apakah ada televisi
atau brosur/koran yang disiapkan oleh
PDAM untuk menghilangkan kejenuhan
bapak?

Jawaban : Tidak ada sama sekali.

10. Tanya : Menurut bapak bagaimana tingkat

kecakapan  petugas PDAM  dalam
melaksanakan tugasnya,?
Jawaban : Penilaian kami itu tentang
meteran air, apakah hanya di karang-
karang saja, terutama pada pelanggan yang
mengambil di kran umum, adakalanya
pembayaran tinggi, tidak Sesuai dengan
pemakaiannya mereka,
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