[@lolels]


User5
Stamp


43276.pdf

ABSTRAK

KUALITASPELAYANANAIR BERSIH
DIPERUSAHAANDAERAH AIR MINUM(PDAM)
KOTA TARAKAN

ELIS SURYANI
anindyasuryani.es@gmail.com

PDAM Kota Tarakan merupakan Perusahaan Daerah yang memberikan
pelayanan untuk memenuhi kebutuhan akan air bersih di Kota Tarakan, namun
dalam perjalanannya sering mendapat keluhan dari masyarakat atau pelanggannya.
Keluhan masyarakat tentang semakin sulitnya untuk mendapatkan air bersih
tampaknya masih menjadi kendala yang sepenunhnya belum dapat di atasi oleh
Pemerintah Daerah dalam hal ini PDAM Kota Tarakan. Di satu pihak permintaan
masyarakat akan air bersih semakin meningkat, seiring dengan meningkatnya
jumlah penduduk dari tahun ke tahun, namun kualitas pelayanan yang di berikan
belum sebanding dengan pemenuhan permintaan masyarakat tersebut. Tujuan
penelitian ini adalah (1) untuk mengetahui kualitas pelayanan air bersih di
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Tarakan, (2) untuk mengetahui
faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi kualitas pelayanan air bersih di
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Tarakan. Dalam peneclitian ini
peneliti menggunakan mentode penelitian kualitatif dengan pertimbangan bahwa
Kota Tarakan merupakan daerah kepulauan yang dikelilingi oleh laut dan curah
hujan yang fluktuatif. Penelitian yang dilakukan dilapangan menunjukkan bukti
fisik, kualitas pelayanan dan kualitas dalam menyalurkan air bersih, merupakan
tugas dari bagian langganan PDAM dan dilakukan perawatan rutin. Sumber daya
dan gedung terlihat baik dan rapi, kehandalan, petugas PDAM yang berhubungan
dengan pelanggan, memiliki kemampuan komunikasi yang baik, kecakapan yang
dapat di andalkan sesuai dengan tugasnya masing-masing. Teknisi PDAM yang
ada sangat terbatas, maka pelanggan harus menunggu antrian. PDAM berusaha
mengatasi keluhan pelanggan dalam jangka waktu lebih dari 1 hari. Dilihat dari
jaminan, tolak ukur PDAM mengenai jaminan pegawai dalam memberikan
pelayanan, dari kesopanan seluruh pegawai terhadap pelayanan yang mereka
berikan kepada masyarakat. Di lihat dari empati, seluruh pegawai PDAM
memiliki empati yang baik dalam memberikan pelayanan, pada waktu
memberikan pelayanan, baik di kantor maupun di lapangan atau di lokasi survey.
Faktor yang mempengaruhi dalam pelaksanaan pelayanan PDAM kepada
pelanggan dari tidak tersedianya anggaran dana untuk menambah dan perbaikan

fasilitas yang rusak dan kedisiplinan pegawai. SDM teknisi masih kurang.

Kata Kunci : PDAM, Kualitas, Pelayanan




43276.pdf

ABSTRACT

QUALITY OF CLEAN WATER SERVICES
IN THE DRINKING WATER COMPANY (PDAM)
CITY TARAKAN

ELIS SURYANI
anindyasuryani.es(@gmail.com

PDAM Kota Tarakan is a regional company that provides services to meet the
needs of clean water in Tarakan City, but on the way often get complaints from
the public or customers. Public complaints about the difficulty of getting clean
water still seem to be an obstacle that can not be completely overcome by the
local government in this case PDAM Kota Tarakan.On the one hand, the public
demand for clean water increases, along with the increase of population from year
to year, but the quality of service provided has not been comparable with the
demand of the people. The purpose of this research is (1) to know the quality of
clean water service at Tarakan City Water Company (PDAM), (2) to know what
factors influence the quality of clean water service in PDAM TarakanCity . In this
research the researcher uses qualitative research method with the consideration
that Tarakan City is an archipelago area surrounded by sea and fluctuating
rainfail. Research conducted in the field shows physical evidence, quality of
service and quality in distributing clean water, is the task of subscription part of
PDAM and done routine maintenance. Resources and buildings look good and
neat, reliability, PDAM officers who are related to customers, have good
communication skills, reliable skills in accordance with their respective tasks.The
PDAM engineers are very iimited, then the customer must wait queue. PDAMs
are trying to resolve customer complaints within a period of more than 1
day.Judging from the guarantee, PDAM benchmarks on employee guarantees in
providing services, from the decency of all employees to the services they provide
to the community. Viewed from empathy, all PDAM employees have a good
empathy in providing services, at the time of providing services, both office and
field or survey location. Factors that affect the implementation of PDAM services
to customers from unavailability of budget funds to add and repair damaged
facilities and employee discipline. HR technicians are still lacking.

Keywords: PDAM, Quality, Service
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BABIV
HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Deskripsi Objek Penelitian

1. Sejarah Singkat PDAM Kota Tarakan

Perusahaan Daerah Air Bersih (PDAM) Kota Tarakan berdiri
semenjak Tahun 1980 merupakan cabang dari PDAM Kabupaten
Buiungan yang Ibukotanya Tanjung Selor. Jadi secara de facto
sudah ada dan melayani penduduk Kota Tarakan sejak 24 tahun
yang lalu. Dan instalasi pertama yang berdiri milik Kota Tarakan
dari bantuan pemerintah provinsi Kalimantan Timur yaitu lokasi
instalasi Juata Laut yang berkapasitas 5 It/det.Sejalan dengan
pembentukan Kota Tarakan pecahan dari Kabupaten Bulungan,
maka Pemerintah Kota Tarakan mengadakan lobby/musyawarah
dengan Pemerintah Kabupaten Bulungan untuk dapat memiliki
dan mengelola PDAM Tarakan.

Melalui kesepakatan antara Pemerintah Kabupaten Bulungan
dengan Pemerintah Kota Tarakan tanggal 31 Desember 1999
tentang penyerahan asset dan pengelolaan PDAM Cabang
Tarakan dari PDAM Kabupaten Bulungan serta Berita Acara
serah terima asset dan pengelolaan PDAM Kabupaten Bulungﬁn
yang berada di wilayah Kota Tarakan (PDAM Tarakan) dari
Pemerintah Kabupaten Bulungan kepada Pemerintah Kota
Tarakan. Tanggal 31 Desember 1999 Perusahaan Daerah Air

Bersih (PDAM) Kota Tarakan berdiri semenjak Tahun 1980
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merupakan cabang dari PDAM Kabupaten Bulungan yang
Ibukotanya Tanjung Selor.
Melalui kesepakatan antara Pemerintah Kabupaten Bulungan
dengan Pemerintah Kota Tarakan tanggal 31 Desember 1999
"tentang penyerahan asset dan pengelolaan PDAM Cabang
Tarakan dari PDAM Kabupaten Bulungan serta Berita Acara
serah terima asset dan pengelolaan PDAM Kabupaten Bulungan
yang berada di wilayah Kota Tarakan (PDAM Tarakan) dari
Pemerintah Kabupaten Bulungan kepada Pemerintah Kota
Tarakan. Tanggal 31 Desember 1999. Untuk pengelolaan sehari-
hari maka berdasarkan Keputusan Walikota Tarakan No. 03
Tahun 2000 Tanggal 9 Februari 2000 didirikanlah Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) Kota Tarakan sebagai Badan Usaha
Milik Daerah (BUMD). Dari berdirinya Perusahaan Daerah Air
Minum Kota Tarakan tahun 1980 dengan nama Badan Pengelola
Air Minum Kota Administratif (BPAM Kotip) Tarakan sampai
sekarang telah memiliki pimpinan 15 kali penggantian.
1.2. Tugas Pokok Fungsi (Tl-]POKSI), Visi dan Misi PDAM
Kota Tarakan
PDAM selaku Operator Pelayanan Air Minum Perpipaan kepada
Masyarakat di Wilayah Pelayanan.
Tugas Pokok (PAM) :
Adalab, Menyelenggarakan  Pengelolaan  Air  Minum

(PAM)Untuk Meningkatkan Kesehjahteraan Masyarakat yang
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mencakup  Aspek  Sosial, Kesehatan dan  Pelayanan
Umum.Pemerintah Daerah (PEMDA) Kota/Kabupaten Selaku
Pemilik.

Kebutuhan akan air bersih dan sehat adalah salah satn kebutuhan
mendasar bagi manusia.

Itu sebabnya, sejak tahun 1970-an pemerintah melalui
Departemen Pekerjaan Umum dan Dalam Negeri telah
mngupayakan prasarana dan sarana air bersih dan sehat untuk
masyarakat Indonesia.

Penduduk Kota Tarakan tahun 2016 berjumlah 247.663 jiwa.
Dengan cakupan layanan PDAM Kota Tarakan untuk wilayah
kota mencapai 40 %, tentu saja bila dikaitkan dengan program
pemerintah akan air bersih bagi masyarakat, persentase tersebut
masih jauh dari sasaran yang hendak dicapai.

Arah dari pengembangan visi dan misi serta tanggung jawab
PDAM Kota Tarakan adalah terpenuhinya kebutuhan masyarakat
akan air bersih.

a. Visi

“Memberikan Pelayanan Air Bersih Yang Baik Guna
Meningkatkan Kesehatan Masyarakat™.

b. Misi

1. Menyediakan air bersih yang memenubhi syarat kesehatan.
2.  Memenuhi kebutuhan masyarakat akan air bersih tepat

waktu, kualitas, kuantitas dan kontinuitas.
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3. Dengan bekerja propesional dan efisiensi serta
kebersamaan PDAM akan dapat member kehidupan yang layak
bagi pegawai &an merasa bangga menjadi bagian dari PDAM

c. Motto

“Pelayanan Yang Baik Adalah Upaya Kami”

d. Tanggung Jawab

1. Memenuhi hajat hidup masyarakat serta melaksanakan
pembangunan daerah khususnya dan pembangunan ekonomi
nasional umumnya dalam rangka meningkatkan kesejateraan dan
memenuhi kebutuhan rakyat menuju masyarakat adil dan
makmur berdasarkan pancasila.

2. Mengusahakan penyediaan air bersih yang sehat dan
memenuhi syarat-syarat kesehatan yang dibutuhkan masyarakat.

1.3. Zone Wilayah Operasioanal Pelayanan Air Bersih

(PDAM) Tirta Alam Kota Tarakan (KECAMATAN /

KELURAHAN) Tahun 2016
CAKUPAN
PELAYANAN AIR BERSIH TERHADAP PENDUDUK
KECAMATAN/KELURAHAN
(TARAKAN BARAT)
WILAYAH / TERLAYANI AIR BERSTH
S R E——— SAMBUNGAN RUMAH (SR) TARUN 2016
PENDUDUKKOTA | SAMBUNGANRUMAH |  PERSNTASEY%
KK | JIWA | KKUNIT | WA KK | Jwa
A ) 3 1 5 § 7 8 9
A |TARAKAN BARAT [L.KrAoyar 0532 B8 43 w2 a3 7966
2.KrRejo 2918( B.8666 942 ses2{ 326 6375
3.Kr.Anyar Pantai 195 B7| 2 13368) 28| 5634
4.Kr.Balik 2931 8295 10w s 38| T
5.Kr.Harapan 33| 11376 1304 1a4f 3897 M
JUMLAH 2767 85043 99 94| mm| 6988

Sumber : PDAM Kota Tarakan Tahun 2017
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CAKUPAN
PELAYANAN AIR BERSIH TERHADAP PENDUDUK
KECAMATAN/KELURAHAN
(TARAKAN TENGAH)
WILAYAH / TERLAYANI AIR BERSIH
v | wraoumy | xomame SAMBUNGAN RUMAH (SR) TAHUN 2016
PENDUDUKKOTA | SAMBUNGANRUMAH | PERSNIASE%
KK | JIWA | KKUNIT|  JIWA KK | JIWA
" " 3 i 5 R 7 3 5
A |TARAKAN TENGAH|1.Kamp.satofikip sl 1089 150 o2s2|  mss]  sate
2.Psmusian se16| 16636 2258 s ;) s
3.Sebeagkok s964| 19276] 1587 osn| 261 894
4 Selomit 2581 7.369 635 381 w6 s
5 Selumit Pantai 6s08| sl 18 1308 18] B
JUMLAH 2as61| 63| 7237 san|  val  sew

Sumber : PDAM Kota Tarakan Tahun 2017

CAKUPAN
PELAYANAN AIR BERSIH TERHADAP PENDUDUK
KECAMATAN/KELURAHAN
(TARAKAN TIMUR)
WILAYAH / TERLAYANI ATR BERSTH
o | xEcAMATAN KELURABAN SAMBUNGAN RUMAH (SR) TAHUN 2016
PENDUDUKKOTA | SAMBUNGAN RUMAH PERSNTASE %
KK JIWA | KKUNIT JIWA KK JIWA
1 2 3 4 5 6 7 8 9
A |TARAKAN TIMUR |!.Lingkas Ujang 4.589] 14.168 945 5.67 20.59 40.02
2.Gunong Lingkas 3.126] 9.908 755 4.53 4.14 4572
3.Kamp.Em pat 1.617| 5.079 509 3.054 148 60.13
4Xamp Fnam 2.047] 46831 378 2268 18.47 332
5.Mamburengan . %8 M 1206 646 1229
6.Maborongan Timur 1.063] 3.995 1 6 0.09 0.15
7.Pantai Ama) 1.931] 6733 0 0 0 0
JUMLAH 17.486] 56,525 2.7%9 16.734 1595 29.8

Sumber : PDAM Kota Tarakan Tahun 2017
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CAKUPAN
PELAYANAN AIR BERSIH TERHADAP PENDUDUK
KECAMATAN/KELURAHAN
(TARAKAN UTARA)
WILAYAH / TERLAYANI AIR BERSIH
S T - SAMBUNGAN RUMAH (SR) TAHUN 2016
PENDUDUKKOTA | SAMBUNGANRUMAH |  PERSNTASE%
KK | WA | KKUNIT | JIWA KK | JWA
I " 3 1 5 3 7 3 )
A |TARAKANTIMUR [1Justa Lant ol sl sl 1ss| 3697
" |.Juata Permai sos] ss31|  naasl  eass|  mad|  me3e
3.Justa Kerikil 23 ssss| x| 3| 118 n07
JUMLAH ars| 2m| 2.9 Bt s sz

Sumber : PDAM Kota Tarakan Tahun 2017

CAKUPAN
PELAYANAN AIR BERSIH TERHADAP PENDUDUK
KOTA TARAKAN
TAHUN 2016
WILAYAH / TERLAYANT AIR RERSTH
SAMBUNGAN RUMAH (SR) TAHUN 2016
NO KECAMATAN
PINDUDUKKOTA | SAMBUNGANRUMAH |  PERSNTASE%
KK | JIWA | KKUNIT| JIWA KK | JWA
1 3 4 5 § 7 C )
A TARAKAN TIMUR 17486) 56525 2789 1674 1595 296
B TARAKAN BARAT 27561 85.043 99 04 B[ 69385
C TARAKAN TENGAH user| w38 1 san| a7l ses
D TARAKAN UTARA 9743 277 209 EA (1 X7 T 13
JUMLAH n469| 27663| mam| mm|  us| 8%

Sumber : PDAM Kota Tarakan Tahun 2017
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pemerintahan , yakni informasi tentang kebijakan proses
pembuatan dan pelaksanaanya serta hasil — hasil yang
dicapai.Sebagaimana wawancara peneliti dengan Direktur
PDAM Kota Tarakan yaitu bapak Drs.Said Usaman Msi yang
mengatakan sebagai berikut :
“Pelayanan yang diberikan oleh PDAM Kota
Tarakan sudah sangat baik,kami terbuka dalam hal
informasi baik informasi pemasangan jaringan pipa
baru maupun pengurusan biaya administrasi lainnya
schingga memudahkan bagi masyarakat untuk
mengetahui biaya yang akan mereka keluarkan
nantinya.”
Adapun wawancara peneliti kepada pegawai PDAM Kota
Tarakan bapak Narto tentang transparansi pelayanan terhadap
masyarakat adalah sebagai berikut :
“Setiap pelavanan terhadap penyambungan
pelanggan baru  sebelum membayar kami
beritahukan agar dibaca sebelum menandatangani
surat peraturan sebagai pelanggan yang telah
diberikan oleh pegawai PDAM Kota Tarakan.”
Transparansi juga berarti warga dapat mengetahui bagaimana
pelaksanaan tugas dan kegiatan penyelenggaraan pelayanan
publik, sejak dari proses kebijakan, perencanaan, pelaksanaan
dan pengawasan atau pengendalian.
Selain itu peneliti juga mewawancarai pegawai Kota Tarakan
yakni bapak Petrus Maden Sima yang sebagai berikut : Sejauh

mana transparansi mengenai biaya terkait dengan pelayanan yang

diberikan oleh PDAM kotaTarakan?

‘Selama ini dalam hal pelayanan yang diberikan oleh
PDAM Kota Tarakan akses sudah ada transparansi
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mengenai namun terkait biaya yang akan
dikeluarkan oleh pelanggan masih kurang diberikan
dan ini perlu diperhatikan oleh pihak PDAM Kota
Tarakan dalam rangka meningkatkan pelayanannya
terhadap masyarakat.”
Berdasarkan hasil wawancara peneliti terhadap informan dapat
disimpulkan bahwa transparansi menurut sebagian informan
cukup baik hal ini disebabkan karena terkait berapa biaya yang
akan dikeluarkan oleh pelanggan PDAM Kota Tarakan untuk apa
saja peruntukkannya. Transparansi adalah adanya kebijakan
terbuka bagi pengawasan. Sedangkan yang dimaksud dengan
informasi adalah informasi mengenai setiap aspek kebijakan
pemerintah yang dapat dijangkau publik. Keterbukaan informasi
diharapkan akan menghasilkan persaingan politik yang schat,

toleran, dan kebijakan dibuat beradsarkan preferensi public.

b. Akuntabilitas

Dapat dipertanggung jawabkan sesuai dengan ketentuan
peraturan  perundang- undangan. Menurut Mardiasmo
akuntabilitas (2006:3) adalah bentuk kewajiban
mempertanggungjawabkan  keberhasilan atau  kegagalan,
pelaksanaan misi organisasi dalam mencapai tujuan dan sasaran
yang telal_1 ditetapkan sebelumnya, melalui surat media
pertanggungjawaban yang dilaksanakan secara periodik.

Berdasarkan hasil wawancara peneliti dengan Direktur PDAM
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Kota Tarakan yaitm bapak Drs.Said Usaman Msi yang
mengatakan sebagat berikut :
“Pengamatan saya atas pelayanan yang diberikan
oleh petugas kami dibidang pelayanan sudah cukup
baik, saya lihat bagaiamana petugas kami melayani
pelanggan PDAM Keota Tarakan dengan penuh
tanggung jawab, ramah dan sopan seswai dengan
Standar Operasional Pelyanan yang berlaku.”
Adapun wawancara peneliti kepada Kabag Umum PDAM Kota
Tarakan bapak Ilham,SH tentang akuntabilitas pelayanan
terhadap masyarakat adalah sebagai berikut :
“Akuntanbilitas itu sangat penting bagi kami karena
menyangkut pelayanan public terhadap masyarakat
selain bertanggung jawab atas pelayan kepada

masyarakat kami juga bertanggung jawab terhadap
pemerintah daerah.”

Sebagaimana hasil wawancara dengan masyarakat
pelanggan air PDAM Kota Tarakan yaitu Bapak Petrus Maden
Sima mengatakan sebagai berikut :

“Akuntabilitas pelaksanaan penyelenggaraan PDAM
sudah memenuhi ketentuan aturan yang berlaku
untuk melayani kepada kami selaku pelanggan
PDAM Kota Tarakan ketika kami akan membayar
maupun bertanya.”

Dari penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa
akuntabilitas yang diberikan oleh PDAM Kota Tarakan
terhadap masyarakat selaku pelanggan sduah cukup baik karena
hal ini merupakan sebagai bentuk tanggung jawab terhadap
perusahaan kepada Pemerintah Daerah maupun terhadap

masyarakat. Akuntabilitas publik mengarah pada seberapa

besar kebijakan dan kegiatan organisasi publik tunduk pada
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para pejabat politikyang dipilih oleh rakyat. Asumsinya adalah
bahwa para pejabat politik tersebut karena dipilih oleh rakyat,
dengan sundirinya akan selalu merepresentasikan kepentingam
masyarakat. Dalam konteks in maka akuntabilitas dapat
digunakan untuk melihat senerapa besar kegiatan dan kebijakan
organisasi publik itu konsisten dengan kehendak masyarakat
banyak. Kinerja organisasi publik tidak bisa hanya dilihat dari
ukuran internalyang dikembangkan oleh organisasi publik atau
pemerintah, seperti pencapaian target. Kinerja sebaiknya harus
dinilai dari ukuran eksternal, seperti nilai-nilai, norma, yang
berlaku dalam masyarakat. Suatu kegiatan organisasi publik
memiliki akuntabilitas yang tinggi kalau kegiatan itu dianggap
benar dan sesuai dengan nilai dan norma yang berkembang
dalam masyarakat.
¢. Kondisional
Sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima
pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip efektivitas dan
efisiensi. Adapun wawancara peneliti kepada pegawai PDAM
Kota Tarakan bapak Narto tentang transparansi pelayanan
terhadap masyarakat adalah sebagai berikut :

“Kami sudah berusaha semaksimal mungkin dalam

melayani masyarakat baik yang akan membayar air

setiap bulannya di loket maupun menanggapi

keluhan terhadap distribusi air kepada masyarakat
yang membutuhkan.”
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Sebagaimana hasil wawancara dengan masyarakat pelanggan air
PDAM Kota Tarakan yaitu Ibu Sukamwati seorang ibu rumah

tangga mengatakan sebagai berikut :

“Dalam hal pelayanan yang diberikan oleh petugas
perln ditingkatkan lagi, pelayanan masih kurang
cepat melayani pelanggan.”

Begitu pula hasil wawancara dengan masyarakat lainnya yaitu
bapak Mustari mengenai pelayanan dalam hal Kondisional

PDAM Kota Tarakan sebagai berikut :

“Menunrut saya selaku masyarakat SDM yang
dimiliki PDAM sekarang ini sudah cukup memadai
baik dari jumlah maupun kompetensi.”

Begitu pula hasil wawancara dengan masyarakat lainnya yaitu
ibu Sukmawati mengenai pelayanan dalam hal Kondisional

PDAM Kota Tarakan sebagai berikut :

“Menurut saya petugas pelayanan perln ditambah
lagi pegawainya agar pelayanan yang mereka
berikan dapat berjalan dengan maksimal karena
pelayanan yang diberikan terkadang agak lambat,
saya kurang memahami juga apakah petugas sudah
cukup memadai atau belum dalam melayani kami
sebagai masyarakat yang membutuhkan pelayanan
yang cepat.”

Berdasarkan wawancara yang dilakukan oleh peneliti dapat
disimpulkan kondisional PDAM Kota Tarakan sudah cukup
memadai untuk melayanai pelanggan namun jumlah sumber
daya manusia yang ada perlu ditambah lagi agar pelayanan

public dapat berjalan dengan maksimal dan efektif.
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d. Partisipatif

Mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan
pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan
harapan masyarakat. Menurut Fasli Djalal dan Dedi Supriadi
(2001: 201-202), dimana partisipasi dapat juga berarti bahwa
pembuat keputusan menyarankan kelompok atau masyarakat ikut
terlibat dalam bentuk penyampaian saran dan pendapat, barang,
keterampilan, bahan dan jasa. Partisipasi juga berarti bahwa
kelompok mengenal masalah mereka sendiri, mengkaji pilihan
mereka, membuat keputusan, dan memecahkan masalahnya.
Berdasarkan hasil wawancara peneliti dengan Direktur PDAM
Kota Tarakan yaitu bapak Drs.Said Usman Msi yang mengatakan

sebagai berikut :
“Tidak dapat kami pungkiri peran serta masyarakat
dalam perkembangan PDAM Kota Tarakan sangat
baik hal ini di buktikan dengan semakin Kritisnya
masyarakat terhadap penggunaan air bersih dan
semakin banyak nya pelangganbaru yang

mendaftarkan nntuk di pasang penyambungan pipa
baru kerumah mereka.”

Sebagaimana hasil wawancara dengan pegawai PDAM Kota

Tarakan yaita Bapak Narto mengatakan sebagai berikut :

“Bentuk strategi PDAM Tarakan mendorong
masyarakat untuk menggunakan air PDAM yakni
dengan membentuk program satu bulan sekali
promosi di ajang pameran, menjaga kualitas air dan
selalu  menindak lanjut laporam pelanggan,
menyediakan tempat pengaduan 24 jam.”
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Begitun pula hasil wawancara dengan masyarakat lainnya yaitu
bapak Mustari mengenai Partisipatif sebagai berikut :
“Pelayanan yang petugas berikan terbadap kami
responnya sangat baik dan yang terpenting pula
mereka dalam memberikan pelayanan harus
ramah, tidak asal-asalan sehingga kami selakn

masyarakat menjadi senang dan puas atas dengan
sikap yang demikian.”

Berdasarkan wawancara tersebut dapat disimpulkan pelayanan
yang diberikan oleh PDAM Kota Tarakan sudah cukup baik
dengan melakukan promosi pada kegiatan pameran yang
diselenggarakan juga PDAM Kota Tarakan sudah menjaga kualitas
air yang diberikan agar tetap bersih serta menidaklanjuti laporan

dari pelanggan dengan cepat selama 24 jam.

¢. Kesamaan Hak
Tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, ras,
agama, golongan gender dan status ekonomi.
Berdasarkan hasil wawancara dengan masyrakat pelanggan
PDAM Kota Tarakan yakni ibu Sukmawati mengatakan
sebagai berikut :
“Keadilan petugas PDAM kota Tarakan dalam
memberikan pelayanan terhadap masyarakat belum
terlibat, Tidak semua masyarakat dapat di penuhi
kebutuhan air bersihnya,jika satu minggu saja tidak
turun hujen maka air tidak mengalir ke rumah

warga, Begitu juga pelayanan terhadap masyarakat
menengah kebawah sangat tidak adil.”

Namun hasil berbeda di peroleh hasil wawancara dengan

masyarakat lainnya yaitu bapak Mustari sebagai berikut :
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“Petugas PDAM kota Tarakan dalam memberikan
pelayanan terhadap masyarakat sudah berupaya
melayani masyarakat dengan baik, Masyarakat
membutuhkan kualitas dan kuantitas air yang
memadai tetapi bahan baku air bersih yang sering
terganggu  sehingga air tidak mengalir,air
keruh,kuning dan berbau hal ini perln menjadi
perhatian PDAM untuk meningkatkan pelayanan
kepada masyarakat.”

Hasil wawancara peneliti terhadap masyarakat mengenai
kesamaan hak berbeda hasilnya masih kurangnya keadilan
dalam pelayanan yang diberikan terhadap pelanggan terutama

dalam melayani masyarakat menengah ke bawah.

. Keseimbangan hak dan kewajiban
Pemberi dan penerima pelayanan publik harus memenuhi hak
dan kewajiban masing-masing pihak. Persamaan hak adalah
sesuatu yang mutlak harus di terima oleh orang banyak. Jika
ada sekelompok orang, di mana mereka tidak mendapatkan
persamaan hak nya, maka sekelompok orang itu akan merasa
tidak dianggap. Persamaan hak seseorang telah ada sejak dia
lahir. Persamaan hak itu ada bermacam-macam, seperti
persamaan hak antara kaum pria dan wanita, persamaan hak
dalam pekerjaan atau profesi, dan lain-lain
Adapun wawancara peneliti kepada Kabag Umum PDAM Kota
Tarakan bapak Itham,SH tentang Keseimbangan hak dan
kewajiban terhadap masyarakat adalah sebagai berikut :

“Dalam hal pelayanan kami memberikan pelayanan

yang maksimal dan berusaha memberikan terbaik
dan sudabh menjadi hak bagi masyarakat untuk
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bertanya kepada kami tentang kebutuban, Kami
juga tidak membedakan masyarakat yang
membuthkan pelayanan baik terhadap permepuan
maupun laki-laki.”

Berdasarkan hasil wawancar dengan Ibu Sukmawati mengenai
keseimbangan hak dan kewajiban sebagai berikut :

“Menurut saya bu, masih belum maksimalnya
pelayanan PDAM Kota Tarakan dalam memenuhi
kewajibannya untuk memberikan pelayanan kepada
masyarakat, Tidak adanya keseimbangan antara
pelayanan dan kinerja PDAM dengan tarif air yang
diterapkan kepada masyarakat, Tanggapan PDAM
pada saat pelanggan mengadukan keluhan berkaitan
dengan adanya pelayanan yang kurang dan
tanggapannya lambat.”

Begitu juga hasil wawancara yang diberikan oleh bapak Sujono
selaku masyarakat pelanggan PDAM Kota Tarakan Sebagai
berikut :
“Belum maksimalnya PDAM memenuhi
kewajibannya dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat,Yidak ada  keseimbangan antara
pelayanan dan kinerja, Tanggapannya yang
diberikan sangat lambat,Tidak adapay perhatian
dalam pemenuhan hak-hak masyarakat sebagai
pengguna PDAM.”
Beradasarkan hasil wawancara tersebut dapat disimpulkan bahwa
masih belum maksimalnya pelayanan pemenuhan atas hak-hak
pelanggan PDAM Kota Tarakan seperti tidak ada keseimbangan
antara pelayanan dan kinerja, Tanggapannya yang diberikan sangat
lambat, kurangnya perhatian dalam pemenuvhan hak-hak

masyarakat sebagai pengguna masih sangat lambat.
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2. Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan air
bersih di Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota
Tarakan.

Zheithaml dalam Ariani (2009:180) memaparkan dimensi- dimensi
pokok dari kualitas pelayanan yang dikenal dengan SERVQUAL
(service quality) Ada lima dimenst pokok untuk menilai
kualitas pelayanan dimensi- dimensi pokok dari kualitas pelayanan
yang dikenal dengan SERVQUAL (service quality) yang terdiri
dari tangibles (bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiveness
(daya tanggap), Assurance (jaminan) dan empathy (empati).
Indikator kualitas pelayanan tersebut dijabarkan sebagai berikut:
a. Bukti langsung (tangibies)
Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan pegawai dan sarana
komunikasi, bukti fisik merupakan kemampuan organisasi dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan
dan kemampuan sarana dan prasarana fisik organisasi yang dapat
diandalkan serta keadaan lingkungan sekitarnya merupakan salah
satu cara organisasi jasa dalam menyajikan kualitas layanan
terhadap pelanggan. Berdasarkan hasil wawancara dengan Direktur
PDAM Kota Tarakan yakni Bapak Drs.Said Usman mengatakan
sebagai berikut
“Letak kantor PDAM Kota Tarakan yang berada di
di fengah kota dapat dengan mudah dijangkau
sehingga memudahkan pengguna layanan dalam
mengaksesnya. Kantor PDAM Kota Tarakan
memiliki lahan yang luas, termasuk tempat parkir,
tersedia juga mushola dan kantin untuk pelanggan

yang ingin mengakesnya. Fasilitas-fasilitas tersebut
dapat dimanfaatkan oleh pengguna layanan. “
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Sarana dan prasarana pelayanan yang tertata dan terawat dengan
baik dapat memberikan kenyamanan dan menimbulkan kesan yang
baik dari pelanggan. Sarana dan prasarana yang baik akan
mendukung proses dan kecepatan penyelesaian pelayanan. Terdapat
5 loket pelayanan dengan sistem antrian otomatis. Fasilitas 'yang
terdapat di Kantor Pelayanan PDAM Kota Tarakan terdapat AC,
papan informasi, televisi untuk menambahkan kenyamanan
pelanggan yang datang sehingga memberikan kenyamanan
pelanggan. Begitu pula hasil wawancara dengan bapak Petrus
Maden Sima mengenai bukti langsung (tangibles) sebagai berikut :

“Kalau saya perhatikan sarana dan prasarana yang
disediakan oleh Kantor PDAM Kota Tarakan sudah
bagus, dengan adanya fasilitas yang tersedia kami
menjadi nyaman dalam melakukan pembayaran
apabila terjadi antrian yang cukup panjang
sehingga tidak membuat kami jenuh menunggu.”
Demikian juga hasil wawancara dengan ibu Maryam mengenai
bukti langsung (tangibles) sebagai berikut :
“Sudah cukup baik fasilitas yang ada dan
menunjang kalau terjadi antrian yang banyak, kami
menjadi menjadi nyaman ketika menunggu
pembayaran.”

Terkait kebersihan tempat di kantor pelayanan PDAM sudah baik
karena telah rapi dan bersih. Demikian juga dengan penampilan
pegawai yang rapi dan berseragam. Terkait pelayanan di PDAM
Kota Tarakan diberikan sarana kendaraan-kendaraan dinas untuk

pegawai yang difungsikan untuk tugas lapangan. Untuk menjaga

pelayanan distribusi air, PDAM Kota Tarakan juga telah
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menerapkan teknologi seperti sensor/ sounding untuk mendeteksi
kebocoran, lalu dengan rutin  melakukan flushing atau
pembersihan pipa sehingga air yang diterima pelanggan terjamin
kebersihanya.
. Keandalan (realiability),
yakni kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan
segera, akurat dan memuaskan.Dalam kepegawaian di PDAM
Kota tarakan, masih terdapat beberapa pegawai yang tergolong
rendah pendidikan formalnya, Pendidikan formal disamping
ketrampilan merupakan hal yang penting karena penguasaan dari
segi keilmuan, teknologi, dan kreativitas yang semakin
kompleks membutubkan pula tepaga yang terdidik agar
kemampuan dalam penyelenggaraan pelayanan dapat terus
ditingkatkan. Berdasarkan hasil wawancara dengan Direktur
PDAM Kota Tarakan yakni Bapak Drs.Said Usman mengatakan
sebagai berikut :
“Kemampuan pegawai kami dalam menanggapi
sudah bagus dan dapat diandalkan terutama
apabila kerusakan teknis yang dialami masyarakat
misalkan terjadi kebocoranm, macet nya distribusi
air segera petugas kami langsung turun kelapangan
dengan menindaklanjuti laporan aduan pelanggan
dan membenahinya.”
Berdasarkan hasil wawancara dengan Kabag Umum PDAM Kota
Tarakan yakni Bapak Ilham mengatakan sebagai berikut :
“Untuk pengembangan kemampuan, PDAM Kota
tarakan secara rutin mengadakan pendidikan wntuk

para pegawainya maupun dengan mengikuti diklat
yang diselenggarakan oleh pihak Inar. Kegiatan
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tersebut wujud dari komitmen PDAM untuk terus
meningkatkan kualitas pelayananya.”
Dari pengukuran yang diperoleh diketahni bahwa kecepatan
petugas PDAM dalam menanggapi keluhan serta kecepatan
petugas dalam menyelesaikan masalah masih belum mencapai
indikator baik.
Begitu juga hasil wawancara yang diberikan oleh bapak Sujono
selaku masyarakat pelanggan PDAM Kota Tarakan Sebagai
berikut :
“Masyarakat merasa tidak puas dengan kinerja
pelayanan PDAM. Permasalahan yang selalu sama
yang terjadi seperti air yang kurang lancar dan air
yang berbau serta penyelesainya menimbulkan
banyak kelnhan yang berulang.”
Dapat disimpulkan dibuuhkan kehandalan dalam memberikan
pelayanan sesuai dengan apa yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya. Hal ini berarti mengarah seberapa jauh konsistensi
penyelenggara layanan dalam terus menjaga layananya. Kecepatan
dan kemampuan pegawai dalam menghadapi dan menyelesaikan
keluhan dari pelanggan akan menentukan penilaian dari dimensi
kehandalan ini.
¢. Daya tanggap (responsiviness)
yaitu keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan
memberikan pelayanan yang tanggap. Daya tanggap merupakan
kemavan untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa

dengan cepat dan tepat dengan penyampaian informasi yang jelas.
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Membiarkan pelanggan menunggu tanpa alasan yang jelas dapat
memberikan kesan negatif terhadap pelayanan yang diberikan.
Penilaian dalam dimensi ini antara lain dari respon terhadap
pengguna layanan yang ingin mendapatkan pelayanan termasuk
keluhan serta pegawai melakukan pelayanan dengan tepat.
Berdasarkan hasil wawancara dengan Kabag Umum PDAM Kota
Tarakan yakni Bapak Ilham mengatakan sebagai berikut : |
“Mengenai keluhan pelanggan kalau ada ditribusi air
yang macet atau ingin menyambung pipa baru kami
dari Kantor PDAM Kota Tarakan dengan segera
kami catat sesuai aturan yang berlaku lalu langsung
merespon dan menungaskan petugas antuk terjun ke
lapangan utnuk melihat dan mengatasi permasalahan
terscbut.”
Adapun wawancara peneliti kepada pegawai PDAM Kota Tarakan
bapak Narto sebagai berikut :

“Pegawai PDAM sendiri telah memberikan
pelayanan juga sudah memberikan pelayanan dan
respon yang baik terhadap kebutuhan pelanggan.
Kegiatan pelayanan yang masuk akan segera
diproses dan akan diserahkan ke bagian-bagian
yang bersangkutan.”

Demikian wawancara peneliti kepada masyarakat Kota Tarakan
ibu Siti Julacha sebagai berikut :
“Keluhan dari kami kadang di tanggapi dengan
kurang cepat tapi kami memaklumi keadaanmya
mungkin ketika itu petugas lagi sibuk membenahi
pelanggan yang mempunyai masalah yang sama
dengan kami juga.”

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan, di kantor PDAM Kota

Tarakan juga menyediakan tempat untuk menyampaikan saran
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dan kritik serta kotak kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan.
Pelanggan juga dapat menyampaikan apsirasinya melalu website
PDAM Kota Tarakan. Terkait pengaduan informasi yang diberikan
oelh PDAM Kota Tarakan pun sudah diberikan secara jelas. Hanya
saja terkait berkas-berkas pengaduan yang nantinya akan
disampaikan ke masing-masing bagian masih berupa hard
copy belum tersistem menggunakan komputer schingga cukup
menyita waktu dalam prosesnya.
Jaminan (4ssurance )
Jaminan merupakan pengetahuan, kesopan-santunan dan
kemampuan para pegawai untuk menumbuhkan rasa percaya dan
keyakinan pengguna layanan agar terus menggunakan
pelayanannya. Berdasarkan hasil wawancara dengan Direkiur
PDAM Kota Tarakan yakni Bapak Drs.Said Usman mengatakan
sebagai berikut :
“Menurut saya pegawai terutama di bidang
pelayanan paling depan yang berhadapan langsung
dengan masyarakat sangat baik melayani masyarakat
selaku pelanggan dan saya perhatikan juga mereka

sangat ramah dan sopan terhadap siapa saja yang
membutuhkan pelayanan dari kami.”

Sikap yang baik akan memberikan kenyamanan sehingga
pelanggan merasa nyaman dan bebas untuk menyampaikan hal
apapun kepada PDAM, dengan sikap yang tidak baik tentu
pelanggan akan merasa acuh dan tidak peduli sehingga
dalam melakukan peningkatan kualitas pelayanan PDAM akan

terhambat karena tidak dapat menyesuaikan dengan apa yang

95



43276.pdf

diinginkan oleh pelanggan.Berdasarkan hasil wawancara dengan
Ibu Sukmawati mengenai Sikap sebagai berikut :

“Sikap petugas sangat baik merespon kami, pada saat
pembayaran dilayani dengan penuh perhatian begitn
pula kalau kami melaporkan ada hambatan langsung
dicatat oleh pegawai PDAM seperti hambatan
terhadap distribusi air kerumah kami.”

Demikian pula wawancara dengan Ibu Siti Julacha mengenai
Sikap sebagai berikut :
“Pernah ketika tagihan yang diberikan sangat
membengkak lalu saya laporakn kepada petugas yang
mencatat dan setelah dicocokan terjadi kesalahan
mencatat yang dilakukan oleh petugas dan mereka

merespon sangat cepat dengan jaminan bahwa hal ini
kedepannya akan diperbaiki dan tidak terulang lagi.”

Sikap pegawai adalah indikator kepercayaan pelanggan dalam
menggunakan pelayanan sehingga tercipta hubungan yang baik
antara pelanggan dengan penyedia layanan. Upaya jaminan terhadap
resiko pelayanan yang mungkin muncul telah diberikan kepada
pelanggan PDAM Kota Tarakan. Setiap permasalahan yang
mungkin muncul seperti kebocoran pipa, tagihan yang tiba-tiba
membengkak, kualitas air akan ditangani oleh para petugas. Biaya
yang timbul pun akan dirinci secara jelas untuk menjamin
kepercayaan pelanggan PDAM sehingga petugas di lapangan tidak
asal mengira-ngira. Petugas pun sudah dilengkapi dengan
teknologi seperti Aandphone untuk peningkatan akurasi pelayanan

di lapangan.
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e. Empati (emphaty),
yakni meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,

komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami
kebutuhan para pelanggan. Indikator empati memberikan
perhatian yang tulus yang diberikan kepada pelanggan dengan
berupaya memahami keinginan konsumen dimana penyedia
layanan diharapkan memiliki suatu pengertian dan pengetahuan
tentang pelanggan Dalam memberikan kepedulian terhadap
kebutuhan pelanggan sudah baik. Berdasarkan hasil wawancara
dengan Kabag Umum PDAM Kota Tarakan yakni Bapak Ilham
mengatakan sebagai berikut :
“Komunikasi juga sudah sesuai ketika pelanggan
bertanya apabila terjadi masalah petugas
memberikan penjelasan yang cukup memadai dan
dipahami oleh pelanggan dan mereka tanggap
terhadap pertanyaan dari masyarakat.”

Demikian pula wawancara peneliti dengan bapak Petrus Maden

Sima masyarakat Kota Tarakan sebagai berikut :

“Petugas dalam melayani keluhan kami cukup baik,
ketika terjadi kerusakan dan kebeocoran pipa lalu
kami menghubungi petugas mengenai kerusakan
yang terjadi dirumah kami langsung ditinjan ke
lapangan oleh petugas untuk mengecek langsung
kerusakan yang terjadi kemudian diperbaiki sampai
tuntas oleh petugas lapangan.”

Dalam memberikan pelayanan, pegawai harus siap untuk
memberikan sesuatu yang dibutuhkan oleh pengguna layanan.
Kepedulian yang baik dari pegawai akan menciptakan kualitas

pelayanan yang batk. Hal itu diwujudkan dengan memberikan
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perhatian secara personal agar dapat memahami keluhan dan

keinginan dari pelanggan. Begitu juga hasil wawancara yang

diberikan oleh bapak Sujono selaku masyarakat pelanggan PDAM

Kota Tarakan Sebagai berikut :

“Petugas sangat peduli apabila kami melakukan
complain terhadap kemacetan atau air yang sedang
macet dan mereka memberikan perhatian dengan
menurunkan petugas untuk melakukan cek atas
kondisi yang terjadi di lapangan.”

Berdasarkan persepsi dari pengguna layanan PDAM Kota Tarakan
apa yang telah dilakukan pegawai dalam memberikan kepedulianya
sudah baik. Hal ini terlihat dari pemberian informasi yang jelas
serta jika timbul kebingungan selama pelayanan akan dibantu
dengan penjelasan sehingga pelanggan tidak akan merasa tersesat
selama menggunakan layanan tersebut. Setiap pelanggan atau
pengguna layanan pun diperlakukan sama baiknya tanpa membeda-
bedakan sehingga akan timbul kenyamanan yang dirasakan
pengguna layanan.

C. Kesimpulan terhadap kualitas Pelayanan Air Bersih Kota
Tarakan yang dilakukan oleh peneliti adalah sebagai
berikut :

1. Transparan

Bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua
pihak yang membutuhan dan disediakan secara memadai serta

mudah dimengerti. Krina (2003:13) mendefinisikan transparanst

sebagal prinsip yang menjamin akses atau kebebasan bagi setiap
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orang untuk memperoleh informasi tentang penyelenggaraan
pemerintahan , yakni informasi tentang kebijakan proses
pembuatan dan pelaksanaanya serta hasil - hasil yang
dicapai.Berdasarkan hasil wawancara peneliti terhadap informan
dapat disimpulkan bahwa transparansi menurut sebagian
informan cukup baik hal ini disebabkan karena terkait berapa
biaya yang akan dikeluarkan oleh pelanggan PDAM Kota
Tarakan untuk apa saja peruntukkannya. Transparansi adalah
adanya kebijakan terbuka bagi pengawasan. Sedangkan yang
dimaksud dengan informasi adalah informasi mengenai setiap
aspek kebijakan pemerintah yang dapat dijangkau publik.
Keterbukaan informasi diharapkan akan menghasilkan
persaingan politik yang sehat, toleran, dan kebijakan dibuat
beradsarkan preferensi public.
2.Akuntabilitas

Dapat dipertanggung jawabkan sesuai dengan ketentuan
peraturan  perundang- undangan. Menurut Mardiasmo
akuntabilitas (2006:3) adalah bentuk kewajiban
mempertanggungjawabkan  keberhasilan atau  kegagalan,
pelaksanaan misi organisasi dalam mencapai tujuan dan sasaran
yang telah ditetapkan sebelumnya, melalui surat media
pertanggungjawaban yang dilaksanakan secara periodik. Dari
penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa akuntabilitas yang

diberikan oleh PDAM Kota Tarakan terhadap masyarakat selaku
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pelanggan sduah cukup baik karena hal ini merupakan sebagai
bentuk tanggung jawab terhadap perusahaan kepada Pemerintah
Daerah maupun terhadap masyarakat. Akpntabilitas publik
mengarah pada seberapa besar kebijakan dan kegiatan
organisasi publik tunduk pada para pejabat politikyang dipilik
oleh rakyat. Asumsinya adalah bahwa para pejabat politik
tersebut karena dipilih oleh rakyat, dengan sundirinya akan selalu
merepresentasikan kepentingam masyarakat. Dalam konteks in
maka akuntabilitas dapat digunakan untuk melihat senerapa besar
kegiatan dan kebijakan organisasi publik itu konsisten dengan
kehendak masyarakat banyak. Kinerja organisasi publik tidak
bisa hanya dilihat dari ukuran internalyang dikembangkan oleh
organisasi publik atau pemerintah, seperti pencapaian target.
Kinerja sebaiknya harus dinilai dari ukuran eksternal, seperti
nilai-nilai; norma, yang berlaku dalam masyarakat. Suatu
kegiatan organisasi publik memiliki akuntabilitas yang tinggi
kalau kegiatan itu dianggap benar dan sesuai dengan nilai dan
norma yang berkembang dalam masyarakat.

3. Kondisional

Sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima
pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip efektivitas dan
efisiensi. Berdasarkan wawancara yang dilakukan oleh peneliti
dapat disimpulkan kondisional PDAM Kota Tarakan sudah

cukup memadai untuk melayanai pelanggan namun jumlah

100




43276.pdf

sumber daya manusia yang ada perlu ditambah lagi agar
pelayanan public dapat berjalan dengan maksimal dan efektif.
4. Partisipatif

Mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan
pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan
harapan masyarakat. Menurut Fasli Djalal dan Dedi Supriadi
(2001: 201-202), dimana partisipasi dapat juga berarti bahwa
pembuat keputusan menyarankan kelompok atau masyarakat ikut
terlibat dalam bentuk penyampaian saran dan pendapat, barang,
keterampilan, bahan dan jasa. Partisipasi juga berarti bahwa
kelompok mengenal masalah mereka sendiri, mengkaji pilihan
mereka, membuat keputusan, dan memecahkan masalahnya.
Berdasarkan wawancara tersebut dapat disimpulkan pelayanan
yang diberikan oleh PDAM Kota Tarakan sudah cukup baik
dengan melakukan promosi pada kegiatan pameran yang
diselenggarakan juga PDAM Kota Tarakan sudah menjaga
kualitas air yang diberikan agar tetap bersih serta menidaklanjuti

laporan dari pelanggan dengan cepat selama 24 jam.

5.Kesamaan Hak
Tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, ras,
agama, golongan gender dan status ekonomi.Hasil wawancara
peneliti terhadap masyarakat mengenai kesamaan hak berbeda

hasilnya masih kurangnya keadilan dalam pelayanan yang
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diberikan terhadap pelanggan terutama dalam melayani

masyarakat menengah ke bawah.

6.Keseimbangan hak dan kewajiban
Pemberi dan penerima pelayanan publik harus memenuhi hak
dan kewajiban masing-masing pihak. Persamaan hak adalah
sesuatu yang mutlak harus di terima oleh orang banyak. Jika
ada sekelompok orang, di mana mereka tidak mendapatkan
persamaan hak nya, maka sekelompok orang itu akan merasa
tidak dianggap. Persamaan hak seseorang telah ada sejak dia
lahir. Persamaan hak itu ada bermacam-macam, seperti
persamaan hak antara kaum pria dan wanita, persamaan hak
dalam pekerjaan atau profesi, dan lain-lain.disimpulkan bahwa
masih belum maksimalnya pelayanan pemenuhan atas hak-hak
pelanggan PDAM Kota Tarakan seperti tidak ada
keseimbangan antara pelayanan dan kinerja, Tanggapannya
yang diberikan sangat lambat, kurangnya perhatian dalam
pemenuhan hak-hak masyarakat sebagai pengguna masih
sangat Jambat.
Selain itu ada beberapa faktor yang mempengaruhi kualitas
pelayanan  air bersih di Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) Kota Tarakan.

1. Bukti langsung (tangibles)
Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan pegawai dan sarana

komunikasi, bukti fisik merupakan kemampuan organisasi

102




43276.pdf

dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal.
Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik
organisasi yang dapat diandalkan serta keadaan lingkungan
sekitarnya merupakan salah satu cara organisasi jasa dalam
menyajikan kualitas layanan terhadap pelanggan. Sarana dan
prasarana pelayanan yang tertata dan terawat dengan baik dapat
memberikan kenyamanan dan menimbulkan kesan yang baik
dari pelanggan. Sarana dan prasarana yang baik akan
mendukung proses dan kecepatan penyelesaian pelayanan.
Terdapat 5 loket pelayanan dengan sistem antrian otomatis.
Fasilitas yang terdapat di Kantor Pelayanan PDAM Kota
Tarakan terdapat AC, papan informasi, televisi untuk
menambahkan kenyamanan pelanggan yang datang sehingga
memberikan kenyamanan pelanggan. Terkait kebersihan tempat
di kantor pelayanan PDAM sudah baik karena telah rapi dan
bersih. Demikian juga dengan penampilan pegawai yang rapi
dan berseragam. Terkait pelayanan di PDAM Kota Tarakan
diberikan sarana kendaraan-kendaraan dinas untuk pegawai
yang  difungsikan  untuk tugas lapangan. Untuk menjaga
pelayanan distribusi air, PDAM Kota Tarakan juga telah
menerapkan teknologi seperti sensor/ sounding untuk
mendeteksi  kebocoran, lalu dengan rutin  melakukan
flushing atan pembersihan pipa schingga air yang diterima

pelanggan terfjamin kebersihanya.
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2.Keandalan (realiability),
yakni kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan
dengan segera, akurat dan memuaskan.Dalam kepegawaian di
PDAM Kota tarakan, masih terdapat beberapa pegawai yang
tergolong rendah pendidikan formalnya, Pendidikan formal
disamping ketrampilan merupakan hal yang penting karena
penguasaan dari segi keilmuan, teknologi, dan kreativitas yang
semakin kompleks membutuhkan pula tenaga yang
terdidik agar kemampuan dalam penyelenggaraan pelayanan
dapat terus difingkatkan. Dapat disimpulkan dibuuhkan
kehandalan dalam memberikan pelayanan sesuai dengan apa
yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Hal ini berarti
mengarah seberapa jauh konsistensi penyelenggara layanan
dalam terus menjaga layananya. Kecepatan dan kemampuan
pegawai dalam menghadapi dan menyelesaikan keluhan dari
pelanggan akan menentukan penilaian dari  dimensi
kehandalan ini.
3. Daya tanggap (responsiviness)

yaitu keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan
memberikan pelayanan yang tanggap. Daya tanggap
merupakan kemauan untuk membantu pelanggan dan
memberikan jasa dengan cepat dan tepat dengan penyampaian
informasi yang jelas. Membiarkan pelanggan menunggu tanpa

alasan yang jelas dapat memberikan kesan negatif terhadap
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| pelayanan yang diberikan. Penilaian dalam dimensi ini antara
lain dari respon terhadap pengguna layanan yang ingin
mendapatkan pelayanan termasuk keluhan serta pegawai
melakukan pelayanan dengan tepat. Untuk meningkatkan
kualitas pelayanan, di kantor PDAM Kota Tarakan juga
menyediakan tempat untuk menyampaikan saran dan kritik
serta kotak kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan. Pelanggan
juga dapat menyampaikan apsirasinya melalu website PDAM
Kota Tarakan. Terkait pengaduan informasi yang diberikan
oelh PDAM Kota Tarakan pun sudah diberikan secara jelas.
Hanya saja terkait berkas-berkas pengaduan yang nantinya
akan disampaikan ke masing-masing bagian masih berupa
hard copy belum tersistem menggunakan komputer sehingga
cukup menyita waktu dalam prosesnya.

4. Jaminan (Assurance)

Jaminan merupakan pengetahuan, kesopan-santunan dan
kemampuan para pegawai untuk menumbuhkan rasa percaya
dan keyakinan pengguna layanan agar terus menggunakan
pelayanannya. Sikap yang baik akan memberikan
kenyamanan sehingga pelanggan merasa nyaman dan bebas
untuk menyampaikan hal apapun kepada PDAM, dengan
sikap yang tidak baik tentu pelanggan akan merasa acuh
dan tidak peduli sehingga dalam melakukan peningkatan

kualitas pelayanan PDAM akan terhambat karena tidak dapat
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| menyesuaikan dengan apa yang diinginkan oleh
pelanggan.Sikap pegawai adalah indikatbr kepercayaan
pelanggan dalam menggunakan pelayanan sehingga tercipta
hubungan yang baik antara pelanggan dengan penyedia
layanan. Upaya jaminan terhadap resiko pelayanan  yang
mungkin muncul telah diberikan kepada pelanggan PDAM
Kota Tarakan. Setiap permasalahan yang mungkin muncul
seperti kebocoran pipa, tagihan yang tiba-tiba membengkak,
kualitas air akan ditangani oleh para petugas. Biaya yang
timbul pun akan dirinci secara jelas untuk menjamin
kepercayaan pelanggan PDAM sehingga petugas di lapangan
tidak asal mengira-ngira. Petugas pun sudah dilengkapi
dengan teknologi seperti handphone untuk peningkatan
akurasi pelayanan di lapangan.

5. Empati (emphaty)
yakni meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,

komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami
kebutuhan para pelanggan. Indikator empati memberikan
perhatian yang tulus yang diberikan kepada pelanggan dengan
berupaya memahami keinginan konsumen dimana penyedia
layanan diharapkan memiliki svatu pengertian dan
pengetahuan tentang pelanggan.Dalam memberikan pelayanan,
pegawai harus siap untuk memberikan sesuatu yang
dibutuhkan oleh pengguna layanan. Kepedulian yang baik dari

pegawai akan menciptakan kualitas pelayanan yang  baik.
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Hal itn diwujudkan dengan memberikan perhatian secara
personal agar dapat memahami keluhan dan keinginan dari
pelanggan. Berdasarkan persepsi dari pengguna layanan
PDAM Kota Tarakan apa yang telah dilakukan pegawai dalam
memberikan kepedulianya sudah baik. Hal ini terlihat dari
pemberian informasi yang jelas serta jika timbul kebingungan
selama pelayanan akan dibantu dengan penjelasan sehingga
pelanggan tidak akan merasa tersesat selama menggunakan
layanan tersebut, Setiap pelanggan atan pengguna layanan pun
diperlakukan sama baiknya tanpa membeda- bedakan sehingga

akan timbul kenyamanan yang dirasakan pengguna layanan.
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BAB V
KESIMPULAN, KETERBATASAN PENELITIAN DAN SARAN

A.KESIMPULAN

Beberapa kesimpulan yang dapat ditarik dari analisis penelitian
terhadap kualitas Pelayanan Air Bersih-Kota Tarakan sudah cukup
baik namun perlu pembenahan. Kualitas terhadap pelayanan belum
berjalan maksimal seperti masih kurangnya sarana dan parasaran serta
jumlah sumber daya manusia yang masih terbatas. Jika
menghubungkan teori pelayanan publik (Juliantara 2005;10)
pelayanan akan yang diberikan apakah memuaskan atau sesuai
dengan keinginan masyarakat/pelanggan pada umumnya. Untuk
mencapai hal ini diperlukan kualitas pelayanan yang sesuai dengan
kebutuhan dan keinginan masyarakat yaitu :
1. Transparan

Transparansi menurut sebagian informan cukup baik hal ini
disebabkan karena terkait berapa biaya yang akan dikeluarkan oleh
pelanggan PDAM Kota Tarakan untuk apa saja peruntukkannya.
Transparansi adalah adanya kebijakan terbuka bagi pengawasan.
2.AKkuntabilitas

Akuntabilitas yang diberikan olech PDAM Kota Tarakan

terhadap masyarakat selaku pelanggan sduah cukup baik karena hal
ini merupakan sebagai bentuk tanggung jawab terhadap perusahaan

kepada Pemerintah Daerah maupun terhadap masyarakat
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3. Kondisional
Kondisional PDAM Kota Tarakan sudah cukup memadai untuk
melayanai pelanggan namun jumlah sumber daya manusia yang ada
perlu ditambah lagi agar pelayanan public dapat berjalan dengan
maksimal dan efektif.
4 . Partisipatif

Pelayanan yang diberikan oleh PDAM Kota Tarakan sudah
cukup baik dengan melakukan promosi pada kegiatan pameran yang
diselenggarakan juga PDAM Kota Tarakan sudah menjaga kualitas
air yang diberikan agar tetap bersih serta menidaklanjuti laporan dari

pelanggan dengan cepat selama 24 jam.

5.Kesamaan Hak
Mengenai kesamaan hak berbeda hasilnya masih kurangnya
keadilan dalam pelayanan yang diberikan terhadap pelanggan

terutama dalam melayani masyarakat menengah ke bawah.

6.Keseimbangan hak dan kewajiban
Pelayanan pemenuhan atas hak-hak pelanggan PDAM Kota
Tarakan seperti keseimbangan antara pelayanan dan kinerja masih
kurang maksimal terhadap masyarakat, Tanggapannya yang
diberikan sangat lambat, kurangnya perhatian dalam pemenuhan hak-
hak masyarakat sebagai pengguna masih sangat Jambat.
Selain beberapa hal tersebut di atas, ditemukan juga faktor yang
mempengaruhi kualitas pelayanan terhadap pelanggan PDAM Kota

Tarakan, yaitu Terkait kebersihan tempat di kantor pelayanan
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PDAM sudah baik karena telah rapi dan bersih. Demikian juga
dengan penampilan pegawai yang rapi dan berseragam.Keandalan
(realiability), Dalam kepegawaian di PDAM Kota tarakan, masih
terdapat beberapa pegawai yang tergolong rendah pendidikan
formalnya, Pendidikan formal disamping ketrampilan merupakan
hal yang penting karena penguasaan dari segi keilmuan, teknologi,
dan kreativitas yang semakin  kompleks = membutubkan pula
tenaga yang terdidik agar kemampuan dalam penyelenggaraan
pelayanan dapat terus ditingkatkan,Daya tanggap (responsiviness)
Terkait pengaduan informasi yang diberikan oelh PDAM Kota
Tarakan pun sudah diberikan secara jelas. Hanya saja terkait berkas-
berkas pengaduan yang nantinya akan disampaikan ke masing-
masing bagian masih berupa hard copy belum tersistem
menggunakan komputer sehingga cukup menyita waktu dalam
prosesnya.,Jaminan (dssurance } Upaya jaminan terhadap resiko
pelayanan  yang mungkin  muncul telah diberikan kepada
pelanggan PDAM Kota Tarakan. Setiap permasalahan yang
mungkin muncul seperti kebocoran pipa, tagihan yang tiba-tiba
membengkak, kualitas air akan ditangani oleh para petugas. Biaya
yang timbul pun akan dirinci secara jelas untuk menjamin
kepercayaan pelanggan PDAM sehingga petugas di lapangan tidak
asal mengira-ngira. Petugas pun sudah dilengkapi dengan
teknologi seperti handphone untuk peningkatan akurasi pelayanan di

lapangan.
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B. KETERBATASAN PENELITIAN

Dalam penelitian ini, peneliti menghadapi beberapa keterbatasan yang

dapat mempengaruhi kondisi dari penelitian yang dilakukan. Adapun

keterbatasan tersebut antara lain :

1. Waktu yang tersedia untuk menyelesaikan penelitian ini relatif
pendek padabhal kebutuhan sampel dalam penelitian yang
dibutuhkan sangat banyak untuk mendukung penelitian ini.

2. Adanya keterbatasan lingkup penelitian yang hanya meneliti
kualitas terhadap pelayanan air bersih, sedangkan selain kualitas
pelayanan ada bebrapa factor juga yang turut mempengaruhi

penelitian seperti kinerja pegawai.

C. SARAN
Peningkatan atas kualitas pelayanan air bersih di Kota Tarakan perlu
lebih di tingkatkan lagi agar pelayanan menjadi lebih baik seperti
kekurangan sumber daya manusia dan keseimbangan antara hak dan
kewajiban dimana respon yang diberikan agak lambat terhadap
masyarakat. PDAM  Kota Tarakan perlu  mengadakan
sosialisasi/himbauan kepada pelanggan melalui brosur, media cetak
maupun agar pelanggan dapat menjaga meteran air dan jaringan pipa
rumah, hemat dalam pemakaian air, melaporkan setiap terjadi gangguan

di lapangan, maupun membayar tagihan bulanan dengan tepat waktu.
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