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ABSTRACT 

ANALYSIS OF PUBLIC SERVICE PERFORMANCE IN THE REGIONAL 
DRINKING WATER COMPANY (PDAM) SUKAMARA REGENCY 

Hero Setiawan 
heruset. st((/:)gmai Leo in 

Graduate Studies Program 
Indonesian Open University 

PDAM Sukarnara Regency is a company engaged in the field of clean 
water supply services. One of the objectives of the establishment of the PDM1 is 
to meet the community's need for clean water, including the provision, development 
of facilities and infrastructure services and clean water distribution, while the other 
objectives are to the participate in developing the economy to support regional 
development by expanding employment, and seeking profit as the main source of 
financing for the region. This study is to examine the performance of public services 
at the Regional Water Supply Company (PDAM) in the Sukamara Regency and 
examine the supporting factors and obstacles to the performance of the public 
service. PDAM Sukamara in providing it is services to the community is quite good, 
in accordance with the principles set out 1n Kepmenpan 
No. :KEP/25/M.PAN/2/2004 concerning General Guidelines for The 
Implementation of Public Services. Furthermore, the suggestions that can be put 
forward in this thesis are improving the quality of human resources throug training 
related to public services ass well as socialization of registratin fees and the cost of 
fines to the general public. 

Key Word : Public Service Performance. 
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ABSTRAK 

ANALISIS KINERJA PELA YANAN PUBLIK PADA PERUSAilAAN 
DAERAH AIR MINUM (PDAM) KABUPATEN SUKAMARA 

Heru Setiawan 
hcruset.st@lgmail.com 

Program Pasca Sarjana 
Universitas Terbuka 

PDAM Kabupaten Sukamara merupakan pemsahaan yang bergerak di 
bi<lang jasa pcnyediaan air bersih. Salah satu tujuan dibcntuknya PDAM adalah 
mencukupi kebutuhan masyarakat akan air bersih, meliputi penyediaan, 
pengembangan pelayranan sarana dan prasarana serta distribusi air bersih, 
sedang tujuan lainnya adalah ikut serta mengembangkan perekonomian guna 
menun1ang pembangunan daerah dengan memperluas Japangan pekerjaan, 
serta mencari laba sebagai sumber utama pembiayaan bagi daerah. Penelitian 
ini bertujuan untuk mengkaji kinerja pelayanan publik pada Perusahaan Daerah Air 
Minum (PDAM) Kabupaten Sukamara serta mengkaji faktor pendukung dan 
penghambat kinerja pelayanan publik tersebut. 

PDAM Sukamara dalam memberikan pelayanannya kepada masyarakat 
sudah cukup baik yaitu sesuai dengan prinsip-prinsip yang tertuang dalam 
Kepmenpan No.:KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum 
Penyelenggaraan Pelayanan Publik. Selanjutnya saran yang dapat dikemukakan 
dalam tesis ini adalah peningkatan kualitas SDM melalui pelatihan yang berkaitan 
dengan pelayanan publik serta sosialisasi mengenai biaya pendaftaran dan biaya 
denda kepada masyarakat luas. 

Kata Kunci : Kinerja Pelayanan Publik. 
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BAB IV 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Deskripsi Objek Penelitian Penelitiao 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Sukamara adalah 

sebuah perusahaan milik daerah yang bergerak di bidang penyelenggaraan air 

minum untuk masyarakat (domestik) dan non-domestik. Agar PDAM dapat 

menjalankan perannya dengan baik maka PDAM harus sehat dan memiliki kinerja 

yang baik. 

PDAM Kabupaten Sukamara didirikan berdasarkan Pcraturan Dacrah 

Kabupaten Sukamara dengan nomor 14 Tahun 2006, tanggal 20 Nopember 2006 

tentang Pembentukan Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Sukamara. 

PDAM Kabupaten Sukamara pada awalnya merupakan unit dari PDAM Kabupaten 

Kotawaringin Barat, melalui Serita Acara Kesepakatan Nomor 

160/PDAM/Xll/2006 dan Nomor : 500/563/Ek/2006 tanggal 12 Desember 2006, 

rncnyerahkan sebagian aset PDAM Kabupaten Kotawaringin Barat yang berada di 

wilayah Kabupaten Sukamara kepada Bupati Sukarnara yang bertindak atas narna 

Pemerintah Kabupaten Sukamara sebagai pemilik dari PDAM Kabupaten 

Sukamara. 

Tujuan didirikannya PDAM Kabupaten Sukarnara adalah : 

l. Untuk mewujudkan sistem penyediaan air minum yang memenuhi persyaratan 

tertib administrasi, ketentuan teknis dan kehandalan pelayanan. 

2. Menghasilkan air minum yang memenuhi syarat kesehatan, merata dan 

berkesinambllilgan dengan harga yang terjangkau. 
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Fungsi PDAlvf Kabupatcn Sukamara adalah mengusahakan penyediaan air 

bersih untuk kebutuhan masyarakat di Kabupaten Sukamara dan sekitarnya. Dalam 

rangka menjalankan fungsi tersebut kegiatan perusahaan meliputi : 

1. Pengadaan dan pembangunan sarana produksi dan distribusi, mcmclihara serta 

menjalankan operd.Si penyediaan dan pemenuhan kebutuhan air minum. 

2. Mendistribusikan dan mengawasi pemakaian air bersih secara adil clan merata 

serta efisien. 

3. Menyelenggarakan pelayanan air minwn kepada masyarakat 5ecara tertib dan 

teratur. 

PDAM sebagai perusahaan yang melayani air bersih kepada masyarakat, 

perlu merumuskan visi dan misi yang harus diungkapkan dengan tepat dan jelas 

karena akan menjadi landasan dan menentukan arah dari strategi dan sasaran utama 

perusahaan. Visi PDAM Kabupaten Sukamara adalah : 

"Menjadi Perusahaan Air Minum Daerah yang sehat dengan pelayanan yang 
profesional sehigga melayani kebutuhan air minum bagi masyarakat 

Kabupaten Sukama.ra" 

Selain perumusan visi PDAM Kabupaten Sukamara juga merumuskan 

misi sebagai bentuk keselarasan dalam menjalankan visinya. Adapun misi PDAM 

Kabupaten Sukamara adalah : 

1. Memberikan pelayanan kepada seluruh masyarakat melalui pelayanan air 

minum yang berwawasan lingkungan; 

2. Mewujudkan pengelolaan keuangan perusahaan secara mandiri melalui 

pendapatan dan penerimaan yang diperoleh dari masyarakat dan dikembalikan 
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lagi kepada masyarakat guna meningkatkan pelayanan dan penyediaan air 

minum secara berkesinambungan; 

3. Meningkatkan pengelolaan kualitas, kotinyuitas, kuantitas air m1num yang 

sesuai standar kesehatan dan lingkwigan; 

4. Mewujudkan penambahan cakupan pelayanan air m1num yan disesuaikan 

dengan pertambahan penduduk Kabupaten Sukamara; 

5. Mewujudkan pengelolaan perusahaan dcngan good corporate governance; 

6. Meningkatkan pendapatan anggaran daerah Kabupaten Sukamara. 

Struktur organisasi PDAM Kabupaten Sukamara dibentuk berdasarkan 

Peraturan Dacrah Kabupaten Sukamara Nomor 14 Tahun 2006 tanggal 20 

November 2006 tentang Pembentukan Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten 

Sukamara; Surat Keputusan Bupati Sukamara Nomor: 539/24/HUK/2012 tanggal 

6 Februari 2012 tentang struktur organisasi dan diperbaharui dengan Surat 

Keputusan Bupati Sukamara Nomor : 188.45/339/2017 tanggal 31 Desember 2017 

ten tang Direktur Perusahaan Dae rah Air Min um Kabupaten Sukamara yaitu sebagai 

berikut: 

• Pjs. Direktur 

• Kepala Bagian Administrasi dan Keuangan 

• Kepala Unit IKK Ba1ai Riam 

• Kepala Sub Bagian Produksi 

• Kepala Sub Bagian Distribusi 

• Kepala Sub Bagian Umum 

• Kepala Sub Bagian Hubungan Pelanggan 

Heru Setiawan, ST 

Sutopo 

Fajriansyah 

Syaifullah 

Yopie Fajar Widyanto 

Romi\\•ati 

Ariyanti 
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• Kepala Sub Bagian Pembukuan Kania Yunidawati.J, S.Pd 

• Pelaksana IKK Balai Riam Asep Kumiawan 

• Pelaksana Personalia Triastuti, S.E. 

• Pelaksana Sub Bagian Hubungan Pelanggan : M. Zainur Rizalafif, S. TP 

• Pelaksana Sub Bagian Pembukuan Teguh Hariyanto 

• Pelaksana Sub Bagian l{ubungan Pelanggan Ahmad Bahren 

• Pelaksana Sub Bagian Distribusi Ahmad Barry 

• Pelaksana Sub Bagian Produksi Dalwanto 

• Pelaksana Sub Bagian Perencanaan Robby Fail! Firdaus, ST 

• Pelaksana Sub Bagian Produksi Sandi Friansyah 

Sadan pengawas PDAM Kabupaten Sukamara yang terbentuk melalui 

keputusan Bupati Sukamara Nomor : 188.45/140/2017 tentang Pengangkatan 

Kemba1i Badan Pengawas Peri ode 2017 - 2021 dengan susunan pengawas sebagai 

berikut: 

Tabel 4.1 Susunan Pengawas PDAM Kabupateo Sukamara 

Jabatan Nama/Jabatan Pokok Keterangan 
Ketua Merangkap Anggota Sekretaris Daerah Unsur Pejabat Daerah 

Kabuoaten Sukamara 
Sekretaris Merangkap Kepala Bagian Unsur Pejabat Daerah 
Anggota Perekonomian dan 

Pembangunan Sekretariat 
Daerah Kabupaten 
Sukamara 

B. HASIL PENELITIAN 

Hasil penelitian yang dilakukan pada PDAM Kabupaten Sukamara bahwa 

kua1itas pelayanan ditentukan oleh tiga dimensi yaitu pendaftaran sebagai 

pelanggan baru, pembayaran rekening PDAM dan pengaduan serta penanganan 
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Keluhan/aduan. Hasil clan analisis kualitatif terhadap masing-masing dirnensi 

kualitas pelayanan dapat diuraikan dengan penjelasan sebagai berikut : 

a) Pelayanan pernasangan baru/pendaftaran 

Prosedur pelayanan rnerupakan hal yang sangat penting dida1am suatu 

perusahaan yang bergerak dibidang penyediaan air bersih dimana pelayanan 

sedapat rnungkin memberikan kernudahan terhadap pelanggan dalam melakukan 

pengurusan mengenai pendaftaran baru. Berkaitan dengan hal tersebut PDAM 

Kabupaten Sukarnara dalarn hal ini telah melaksanakan prosedur pelayanan yang 

baik dan cepat, sebagaimana yang telah dipertanyakan peneliti kepada Kepala 

I3agian Administrasi dan Keuangan PDAA1 mengenai pcndaftaran scbagai 

pelanggan barn tersebut dan mcnurut Bapak Kepala Bagian Administrasi dan 

Keuangan PDAM kepada peneliti dari ketiga jenis pertanyaan di atas, mengatakan 

bahwa: 

"Jadi gini pak ... untuk prosedur pelayanan yang diberikan oleh PDAM 
Kabupaten Sukamara ini kita berusaha dengan sekuat tenaga agar 
memberikan prosedur yang sangat mudah dan tidak ribet agar pelanggan 
mendapatkan pelayanan yang baik dan cepat, selain itu juga kita sudah 
memasang beberapa pengumumarn di papan pengumuman mengenai cara
cara pendaftaran sebagai pelanggan barn maupun keluhan-keluhan dari 
pelanggan agar pelanggan dapat dengan mudah dan cepat untuk menuju 
kemana mereka harus menghadap dalam mcnyelesaikan masalahnya. T api 
ya namanya masyarakat banyak kadang minta cepat-cepat tetapi 
persyaratannya masih belum lengkap." (wawancara, 18 Agustus 2018) 

Pendapat yang tidak jauh berbeda juga disampaikan oleh Bapak Kepala 

Dinas Perumahan Rakyat dan Kawasan Pennukiman K.abupaten Sukamara beliau 

mengatakan bahwa : 

"Sebetulnya untuk pendaftaran sebagai pelanggan PDAM Sukamara ini 
Pak ... pada dasarnya bukanlah menjadi wewenang kami Dinas, namun 
demikian Dinas PERKIM salah satu tugas dan fungsinya adalah dalam 
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pcnyediaan air bersih tennasuk dalam hal ini untuk MCK, nab jika Saya 
melihat proses pendaftaran sebagai pelanggan barn yang diberikan oleh 
PDAM adalah sudah sangat mudah artinya dalam pelayanannya selalu 
mengedepankan pelanggan. Say a J uga pernah beberapa kali mampir ke 
kantor PDAM Sukamara dan Saya lihat di sana sudah tertata rapi baik 
masalah meja dan kursinya terlebih lagi di sana terdapat papan 
pengumwnam yang kalo Saya lihat terdapat beberapa pengwnwnam 
mengenai syarat-syarat pendaftaran pelanggan maupun tata cara 
penyampaian keluhan dari pelanggan." (wawancara, 20 Agustus 2018) 

Penulis juga menanyakan perihal yang sama kepada Bapak RJ dari I.,SM 

dan Bapak RM dari Karang Taruna disela-sela kesempatannya, mengatakan 

bahwa: 

"Ooooo .... untuk proses pendaftaran, pclayanan di PDAM ya Pak, 
sebetulnya kami ini adalah lembaga yang salah satu tugasnya memberikan 
sosial kontrol saja Pak terhadap pembangunan yang ada di Sukamara 
namun demikian tidak terlepas juga pengawasan kami terhadap pelayanan 
yang diberikan oleh PDAM kepada masyarakat Sukamara pada umumnya 
karena PDAM ini adalah salah satu perusahaan yang dimiliki oleh daerah, 
sudah sepantasnya kami juga dalam hal ini sedikit banyaknya Pak 
melakukan kontrol terhadap pelayanan yang diberikan kepada rnasyarakat 
Sukamara. Jika kami melihat sampai sejauh ini bahwa proses pendaftaran 
yang diberikan sudah sangat baik walaupun terkadang dalam 
penanganannya mereka terkesan lambat dalam me1akukan proses 
pemasangan dilapangan." (wawancara, 19 Agustus 2018) 

Beberapa kesempatan yang Iain peneliti juga mencoba menanyakan hal 

yang sama kepada beberapa pelanggan seperti Bapak AS, Bapak MH dan !bu ARY 

dimana menurut mereka prosedur yang dilaksanakan oleh PDAM Kabupaten 

Sukamara adalab : 

"Proses pendaftaran tidak ribet dan sangat mudab sekali Pak, bahkan 
waktu Saya mendaftar sebagai pelanggan hanya butuh waktu satu minggu 
air langsung bisa mengalir." (wawancara, 23 Agustus 2018) 

Peneliti mencoba mengali infonnasi lebih mendalam kepada beberapa 

pelangga lain yang tidak mau disebutkan namanya mengatakanbahwa: 
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"Waahh pak,,,sebetulnya kalo masalah pendaftaran sih sangat mudab 
karen~ persyaratan ~tuk mendaftar pun tidak ribet, namun begitu kita 
selesa1 mendaftar ttdak langsung ditangani ke Japangan untuk 
menyambungkan pipa ke rumah artinya penanganan pemasangan sangat 
lambat," (wawancara, 23 Agustus 2018) 

Peneliti mencoba 1nenanyakan kembali kepada Kepala Bagian 

Administrasi dan Keuangan PD AM Kabupaten Sukamara untuk menggali 

informasi yang lebih lengkap yang dapat memperkuat anggapan bahwa proses 

pendaftaran sebagai pelanggan baru di Perusahaan Daerah Air Minum di 

Kabupaten Sukamara sangat mudah dan kinerja yang dilakukan oleh pegawainya 

sudah sangat baik, dari wawancara tersebut diperoleh data sebagai berikut : 

"Memang proscdumya terkesan berbclit-belit, mclalui proses dan 
mekanisme yang panjang, namun apabila kita mau mencermati, 
sebenamya prosedur pendaftaran sebagai pelanggan barn ini sudah melalui 
mekanisme 1 (satu) pintu, yaitu Bagian liubungan Langganan {HL). Tapi 
memang proses selanjutnya tidak bisa kalau hanya ditangani oleh Bagian 
Hubungan Langganan (HL) saja, harus ada koordinast dengan oagtan
bagian lain, Misalnya koordinasi ke Bagian Perencana untuk melakukan 
survey, apakah bisa dipasang Sambungan Rumah (SR) baru ketempat 
calon pelanggan tersebut. Jika kita runut proses pendaftaran tersebut 
berawal dari sejak masyarakat melakukan pendaftaran untuk pertama 
kalinya, kemudian mengisi formulir pendaftaran beserta berktt.s 
persyaratan yang dibutuhkan untuk menjadi pelanggan baru, lalu 
mengembalikan formulir kepada petugas PDAM setelah proses 
pendaftaran selesai dan persyaratan pendaftaran telah lengkap, dan 
kemudian menunggu panggilan untuk pembayaran biaya hingga akhimya 
proses pemasangan sambungan barn" (Wawancara, 24 Agustus 2018). 

Tidak hanya sampai pada proses pendaftaran sebagai pelanggan barn saja 

peneliti menggali informasi, namun lebih kepada sikap keramahan clan kesopanan 

pctugas PDAM pun pcncliti mcncoba mcnanyakan hal tersebut, karena peneliti 

beranggapan bahwa sikap petugas sangat berpengaruh terhadap pelanggan PDAM. 

Berdasarkan hal tersebut peneliti mencoba menanyakan kepada responden 

mengenai Unsur keramahan dan kesopanan petugas layanan adalah sikap dan 
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perilaku pegawainya dalarn memberikan layanan kepada peanggan sccara rarnah 

dan sopan serta menghargai. Sikap keramahandan kesopanan Jayanan merupakan 

salah satu unsur yang sangat penting bagi organisasi pelayanan kepada publik 

seperti PDAM ini, sebab dengan menjunjung tinggi sikap sopan dan ramah tcrhadap 

pelanggan akan membuat pelanggan merasa nyaman dan merasa dihargai. Menurut 

Bapak MH dan Ibu ARY mereka adalah pelanggan PDAM mengatakan bahwa: 

"Semua petugasnya Saya lihat sopan dan ramah, tidak pemah ada petugas 
yang membentak-bentak terhadap pelanggan. Begitu kami datang petugas 
langsung menyambut kami dengan senyuman." (Wawancara, 29 Agustus 
2018). 

Untuk menggali data lebih dalam mengenai unsur kesopanan <tan 

keramahan dalam pelayanan, peneliti kembali menanyakan kepada beberapa 

informan seperti kepada Bapak ARH, Bapak RJ, Bapak RM Bapak SD, Bapak 

SRN. dimana mcnurut informan kunci tersebut bahwa : 

"Kesopanan dan keramahan atau disebut juga dengan etika merupakan 
atribut yang sangat penting dalam menentuk:an kualitas layanan dan bentuk 
kesopanan itu sendiri merupakan penghargaan bagi masyarakat, apabila 
mereka dilayani dengan baik, ramah dan sopan maka masyarakat arau 
pelanggan akan merasa puas. Makna kesopanan ini juga sangat 
mengandung nilai yang positifbagi suatu organisasi, sehingga transparansi 
suatu organisasi akan lebih baik jika para karyawannya mempunyai nilai 
kesonana dan keramahan maka akan terciptalah suatu kualitas pelayanan 
yang baik dalarn organisasi itu sendiri." (y.tawancara, 31 Agustus 2018). 

Selaras dengan apa yang disampaikan oleh beberapa informan di alas 1adi, 

pendapat yang tidak jauh berbeda juga peneliti gali dari Kepala Bagian 

Administrasi dan Keuangan PDAM Kabupaten Sukamara, dimana beliau 

mengatakan bahwa : 

"Untuk terns meningkatk:an pelayanan kami kepada masyara.kat, tentunya 
kesopanan dan keramahan kepada pelanggan akan kami junjung tinggi, 
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sebeb kesopanan pelayanan inilah yang rnenjadi modal utama kami dalam 
menarik pelanggan agar masyarakat Sukamara pada wnumnya tertarik 
dengan PDAM dan harapan kami masyarakat Sukamara menjadi 
pelanggan PDAM, sehingga provit untuk perusahaan akan meningkat." 
(Wawancara, 31Agustus2018). 

Pada umumnya proses pcndaftaran sebagai pelanggan barn pada PDAM 

Kabupaten Sukamara dan pelayanan yang dilakukan oleh PDAM Kabupaten 

Sukamara ini sudah sangat baik diterima oleh beberapa lapisan masyarakat sebagai 

pelanggan, namun bukan berarti tidak ada kendala dalam pelaksanaan pelayanan 

tersebut hal ini terbukti dari pendapat beberapa pe1anggan yang mengatakan bahwa 

penanganan pemasangan saluran sangat lambat walaupun demikian pihak PDAM 

sudah berusaha sekuat tenaga agar pelayanan yang diberikan dapat mcmuaskan 

pelanggan, keterlambatan pemasangan tersebut bukan berarti rendahnya kinerja 

karyawan PDAM, akan tetapi keterlambatan tersebut dikarenakan daftar tunggu 

antrian bagi pclanggan barn. Aparatur PDAM Kabupaten Sukamara dalam 

memberikan pelayanan akurat berjalan dengan baik sesuai dengan ketentuan yang 

berlaku, yaitu tidak membeda-bedakan status derajat sosial dalam melayani 

rnasyarakat. Sehingga da1am melakukan pelayanan pada proses pendaftaran 

pelanggan barn PDAM Kabupaten Sukamara semaksimal mungkin melakukan 

transparansi proses pendaftaran pelanggan baru agar dapat terlihat dari pengetahuan 

masyarakat tentang tata cara dan prosedur menjadi pelanggan baru PDAM 

Kabupaten Sukarnara yang cukup baik. Penjelasan mengenai segala sesuatu untuk 

menjadi pelanggan baru PDAM Kabupaten Sukamarajuga mudah dimengerti dan 

jelas oleh masyarakat calon pelanggan baru. Dari pihak PDAM Kabupaten 

Sukamara sendiri jika dalam pelayanan terdapat beberapa kenda1a seperti masalah 
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antrian juga akan menjelaskan sccara tcrperinci supaya masyarakat selaku 

pelanggan baru dapat memahami dan memaklumi tentang masalah tersebut. Selain 

itu juga PDAM Kabupaten Sukamara berusaha memberikan akuntabilitas 

pelayanan kepada pelanggan baru yakni dengan memberikan pelayanan yang 

meliputi pelayanan administrasi serta pelayanan teknik untuk pemasangan 

sambungan barn. Dari pelayanan administrasi akuntabilitas lebih ditekankan pada 

bagaimana petugas pelayanan harus mampu memberikan pelayanan yang terbaik 

melalui pelayanan utama untuk proses registrasi yang disertai dengan penjelasan 

sejelas - jelasnya hingga calon pelanggan baru memahami semua maksud dari 

proses tcrscbut. Untuk pclayanan teknis menekankan pada bagaimana agar 

pemasangan sambungan baru tepat waktu dan memiliki kualitas sambungan pipa 

yang baik guna meminitnalisir terjadinya kebocoran saluran untuk kedepan. Upaya 

yang dilakukan adalah pemberian pclayanan yang semaksimal mungkin dengan 

penjelasan sedetail mungkin kepada pelanggan barn baik mengenai maksud dan 

tujuan dari persyaratan registrasi maupun penjelasan mengenai kemungkinan 

hambatan teknis kedepan yang mana sering terjadi kctika menjadi pelanggan baru, 

selain itu juga PDAM Kabupaten Sukamara selalu memberikan keramahan dan 

kesopanan terhadap semua pelanggan agar terciptanya sebuah kondisi yang nyaman 

bagi masyarakat sehingga masyarakat juga merasa menjadi bagian dari PDAM 

Kabupaten Sukamara. Hal tersebut terlihat dari basil wawancara yang dilakukan 

peneliti terhadap responden kunci maupun responden yang sifatnya tidak mau 

disebutkan namannya. 
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Untuk informasi dan segala sesuatu yang berhubungan dengan pelayanan 

pelanggan baru sudah dilaksanakan secara terbuka baik kelebihan dan 

kekurangannya oleh PDAM Kabupaten Sukamara sehingga dapat disimpulkan 

untuk proses pcndaftaran sebagai pelanggan barn sudah diterapkan secara baik. 

b) Pelayanan Petnbayaran 

Unsur pelayanan pembayaran dalam sebuah perusahaan yang bergerak 

dibidang jasa penycdiaan air bersih adalah rncrupakan unsur yang sangat penting 

dimana dengan pelayanan yang baik terhadap pelanggan yang ingin membayar 

tagihan rekening air dapat membuat pelanggan merasa nyaman dan dihargai 

bcrdasarkan basil wawancara peneliti kepada Kcpala Bagian Adrninistrasi dan 

Keuangan PDAM Kabupaten Sukamara untuk menggali informasi bahwa 

pelayanan pembayaran di Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Sukamara 

adalah rnudah dan kinerja petugasnya sudah sangat baik, dari basil wawancara 

tersebut diperoleh data sebagai berikut : 

'"Seperti ini pak ... eee mengenai pelayanan pembayaran di PDAM 
Kabupaten Sukamara saya kira sudah cukup baik aninya setiap pelanggan 
yang ingin membayar tagihan rekening airnya, kami dari PDAM sudah 
rnenyediakan loket serta petugas yang ramah clan sopan yang akan akan 
melayani pelanggan, selanjutnya juga kejelasan petugas yang memberi 
pelayanan kepada pelanggan, kami rasa keberadaan mereka sudah cukup 
jelas. Misalnya petugas yang kami tempatkan pada loket pembayaran 
rekening, petugas tersebut harus selalu ada ditempat atau diloket untulc 
memberikan pelayanan kepada pelanggan. Seperti halnya pada loket-loket 
yang Iain. Petugas pelayanan sudah kami tunjuk sesuai dengan bidang 
keahlian dan kemampuan dari masing-masing karyawan kami." 
(Wawancara, 24 Agustus 2018) 

Peneliti juga menanyakan hal yang serupa kepada pelanggan PDAM 

Kabupaten Sukamara yang merupakan informan kunci dalam penelitian ini yaitu 
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dengan Bapak AS, Bapak MHL dan Ibu ARY mengcnai pelayanan pembayaran 

yang dilakukan oleh PDAM Kabupaten Sukamara, infonnan mengatakan bahwa ; 

"Masa.lah pelayanan pembayaran PDAM Sukamara sudah sangat baik 
Pak .. ~tmana pada waktu kita ingin membayar dan struk pembayaran sudah 
mula1 nwnpuk, petugas langsung melayani." (Wawancara 24 Agustus 
2018). 

Pendapat yang tidak jauh berbeda juga disampaikan oleh Bapak STY, 

selaku sekretaris Dinas Perumahan Rakyat dan Kawasan Permukiman Kabupaten 

Sukamara serta Bapak SD, selaku Kepala Bidang Cipta karya Dinas Perumahan 

Rakyat dan Kawasan Permukiman bcliu mengatakan bahwa : 

"Pada dasarnya untuk pelayanan pembayaran tersebut tersebut bukan Jah 
kewenangan kami dari Dinas untuk memberikan penilaiannya, namunjika 
kita melihat dari persyaratan suatu organisasi yang bergerak dibidang 
pe1ayanan seperti PDAM ini, Saya rasa pelayanan pembayaran terseout 
harus lah memberikan pelayanan yang mudah dan baik ini sangat penting 
karena senantiasa berhubungan dengan khalayak masyarakat yang 
memiliki keanekaragaman kepentingan serta tujuan, pelayanan 
pembayaran kepada pelanggan yang dilakukan oleh PDAM ini haruslah 
mengandung unsur empati kepadamasyarakat, empati dalam ha! ini adalo.h 
menuntut kesabaran para petugas pelayanan dalam memberikan setiap 
layanan. Jika kita mengacu pada Permenpan nomor 81 tahun 1993 tentang 
pedoman tatalaksana pelayanan umum yang perlu dipedomani oleh setiap 
birokrasi publik dalarn memberikan pelayanan kepada masyarakat ada 
beberapa prinsif dasar yaitu : kesederhanaan, kejelasan dan kepastian, 
kemanan, keterbukaan, efisiensi, ekonomis, keadilan clan pemerataan 
serta ketepatan waktu." (Wawancara, 27 Agustus 2018). 

Terkait dengan pelayanan pembayaran tersebut tentunya tidak semua 

responden mengatakan bahwa pelayanan yang diberikan sudah sangat baik akan 

tetapi ada sebagian responden yang mengatakan bahwa pelayanan pembayaran 

masih kurang, hal ini sangat wajar karena setiap pelanggan yang datang ingin 
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mcmbayar tagihan rekening air mereka tentunya datang dengan bcrbagai karakter 

dan kepentingan. Bera\val dari hal tersebut peneliti mencoba menanyakan kepada 

beberapa pelanggan yang tidak mau disebutkan namanya dimana infonnan ini 

bukan merupakan informan kunci dari penelitian ini, mereka mengatakan bahwa: 

bahwa: 

"Begini Pak .... kenapa saya mengatakan pelayanan pembayaran PDAM ini 
kurang baik ha! ini terungkap pada saat Saya mau membayar tagihan air 
dimana petugasnya sangat lamban sekali dalam melayani sehingga 
terjadilah antrian yang cukup panjang, apalagi kami ini membayamya 
terkadang disaat waktu yang sudah mepet tanggalnya." (wawancara, 23 
Agustus 2018). 

Pelanggan yang lain yang tidak mau disebutkan namannya mengatakan 

"Mun menurut ulun pak .... pelayanan yang diberikan PDAM terutama 
sekali masalah pembayaran tagihan ne ... menurut ulun pribadi masih 
kurang artinya pak kami disini setiap membayar hams datang kc 
loket. .. nah rnaksud ulun kalo bisa coba PDAM mengembangkan sistern 
pembayaran melalui online." 
Terjemahan "Menurut saya pak ... pelayanan yang diberikan PDAM 
terutama sekali masalah pembayaran tagihan .... menurut saya pribadi 
masih kurang artinya pak kami disini setiap membayar harus datang ke 
loket...jadi maksud saya cobalah PDAM mengembangkan sistem 
pembayaran melalui online." (Viawancara 23 Agustus 2018). 

Wawancara mendalam juga peneliti lakukan terhadap beberapa infonnan 

kunci seperti Bapak. ll ARH, beliau adalah Kepala Dinas Perumahan Rakyat dan 

Kawasan Permukiman, Bapak Rahmat Junaidi beliau adalah Ketua pengurus LSM, 

kemudian Bapak RM beliau dari Karang Taruna, dari basil wawancara tersebut 

diperoleh data: 

"Kalau menurut Saya bahwa petugas layanan memang harus mempunyai 
jiwa yang sabar dan tentunya harus ramah senyum karena ini merupakan 
salah satu syarat untuk membuat hati pelanggan merasa nyaman untuk 
dilayani, menurut pendapat Saya sampai sejauh ini petugas layanan pada 
PDAM Kabupaten Sukamara ini sangat baik artinya setiap pelanggan 
untuk membayar tagiha~ para petugas dengan cekatan melayani 

72 

43775.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



pelan?gan dan _mcreka juga selalu berada di tern pat sesuai dengan bi dang 
keahhannya m1salnya petugas loket pembayaran, petugas tersebut harus 
sel~lu ada d1 loket untuk memberikan pelayanan kepada pelanggan, 
seh1ngga darnpaknya akan mempennudah bagi pelanggan untuk 
berurusan." (Wawancara, 19 Agustus 2018). 

Tarifpembayaran yang ada di PDAM menurut beberapa rcsponden sangat 

!ah wajar, hal ini terbukti dari basil wawancara yang dilakukan peneliti kepada 

Bapak AS, Bapak MH dan Thu ARY mereka mengatakan bahwa : 

"Menurut Saya tarif yang dibebank.an kepada pclanggan baik itu tarif 
pendaftaran sebagai pelanggan baru maupun tarif denda itu masih sangat 
wajar saja." (Wawancara, 24 Agustus 2018). 

Dikesempatan lain peneliti juga rnencoba menanyakan kepada pelanggan 

lain yangjuga merupakan infonnan kunci dalam pcnclitian ini seperti kepada Bapak 

WI dan lbu ARY mereka mengatakan bahwa : 

"Soal tarif, untuk keluarga menengah seperti saya, tarifnya agak mahal, 
tapi ya bagaimana lagi kita butuh aimya." (Wawancara, 29 Agusrus 2018). 

Untuk rnendapatkan data yang valid mengenai kewajaran biaya ini penulis 

pada kesempatan yang lain juga menanyakan beberapa infonnan kunci seperti 

kepada Bapak Sckrctaris Dinas Perumahan Rakyat dan Kawasan Pennukiman 

Kabupaten Sukarnara, Bapak Kepala Bidang Cipta Karya Dinas Perumahan Rakyat 

dan Kawasan Permukiman Kabupaten Sukamara, Bapak RJ dan Bapak RM 

rnasing-masing dari lernbaga masyarakat dan kepada Bapak SRN, beliau ada1ah 

Ketua dari badan pengawas PDAM Kabupaten Sukamara mereka mengatakan 

bahwa: 

"Menurut Saya bahwa kewajaran biaya pclayanan PDAM Kabupaten 
Sukamara sudah sangat wajar seperti misalnya dalam biaya pendaftaran 
dimana Biaya pendaftaran semua sama ya, baik kaya ataupun miskin. 
Untuk semua kalangan biayanya sama ini sebanding dengan kualitas air 
yang dihasilkan." (Wawancara, 30 Agustus 2018). 
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Wawancara yang lebih mendalam dilakukan untuk memperkuat anggapan 

bahwa kewajaran biaya layanan di Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten 

Sukamara adalah wajar, dimana wawancara mendalam dilakukan kepada Kepala 

Bagian Administrasi dan Keuangan PDAM Kabupaten Sukamara untuk 

mendapatkan data yang lebih valid, beliau mengatakan bahwa : 

"Membicarakan mengenai biaya, dimanapun akan sangat subyektif 
s1fatnya, kalau menurut masyarakat, biaya atau tarif di PDAM adalah 
mahal dan tidak sesuai standart. Apalagi dengan adanya kenaikan harga 
kemarin, banyak yang protes. Padahal sebenarnya tarif di PDAM terhitung 
murah, coba kita hitung, biaya rata-rata setiap meter kubiknya hanya Rp. 
3.000,- bandingkan dengan harga air mineral yang ada dipasaran? Jauh 
lebih mahal kan? Sebagai perusahaan yang terus menerus harus mencari 
!aha atau keuntungan agar perusahaan tetap bisa eksis, maka salah satu 
usaha yang bisa dilakuk.an adaJah dengan menaikan tarif. Untuk 
kesejahteraan karyawan dan karyawati PDAM didapat dari keuntungan 
tersebut, karena pegawai PDAM bukan PNS jadi kami harus mencari 
lab a." (Wawancara, 27 Agustus 2018). 

Kepada responden yang lain seperti diantaranya adalah Bapak AS, Bapak 

MH, Ibu ARY peneliti menanyakan hal yang sama yakni mengenai pelayana 

pembayaran, dimana mereka mengatakan bahwa : 

"Petugasnya pembayaran rekening selalu ada ditempat, jadi langsung 
dilayani. Bahasanya simple/gampang, jadi mudah dipahami". 
(Wawancara, 24 Agustus 2018). 

Dari hasil wawancara tersebut diatas dapat dijelaskan bahwa pelayanan 

pembayaran pada PDAM Kabupaten Sukarnara sudah cukup bail: ha! ini terlihat 

petugas layanan yang selalu standby di tempat serta dari kesiapan PDAM itu sendiri 

dalam melakukan pelayanan, dimana setiap pelanggan yang ingin melakukan 

pembayaran tagihan rekening PDAM Kabupaten sudah menyediakan loket khusus 

tempat pembayaran. Namun walaupun demikian masih saja terdapat kekurangan 
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yang dialami oleh PDAM itu sen di ri seperti halnya antri didepan loket, pclanggan 

yang sering marah-marah karena petugas yang lamban, akan tetapi hat itu semua 

bukan lah suatu kesengajaan yang dilakukan oleh PDAM Kabupaten Sukamara, 

karena mengingat jwnah pegawai yang dimiliki oleh PDAM masih sangat kurang 

dan loket yang tersediapun hanya satu saja sehingga pada saat pelanggan yang in gin 

membayar datang dalam jumlah banyak terjadilah antri yang cukup panjang serta 

keterlambatan petugas pun bukanlah hal yang diinginkan, akan tetapi petugas ingin 

lebih teliti dalam menghitungj wnlah tagihan pelanggan agar tidak terjadi kesalahan 

yang akan berdampak kerugian baik oleh pelanggan maupun oleh PDAM itu 

sendiri. Walaupun terdapat ketidak nyarnanan para pelanggan yang ingin 

membayar tagihan namun para petugas tetap dengan ramah dan senyum dalam 

melayani, dan kedepan PDAM Kabupaten Sukamara berharap agar pembayaran 

tagihan ini dapat dilakukan secara onlinc agar pclanggan tidak akan bcrsusah payah 

lagi untuk datang dan antri berjam-jam di loket pembayaran dan mengenai tarifnya 

pun sangat lah wajar clan sangat terjangk:au oleh semua kalangan masyarakat. 

c) Pelayanan Aduan 

Kesiapan dan kesigapan petugas dalarn menangani aduan dan keluhan 

masyarakat merupakan bentuk komitmen PDAM terhadap pelanggan. Berbagai 

macam tanggapan pelanggan terhadap aduan yang disampaikan kepada PDAM 

Kabupaten Sukamara. Berdasarkan basil wawancara peneliti dengan Bapak AS, 

Bapak MHL dan Ibu ARY mengenai aduan pelanggan mengatakan bahwa : 

"Eee jadi begini pak pengaduan pelanggan terkait dengan pelayanan yang 
dilakukan oleh PDAM sangatlah baik artinya setela.'1 kita mengadukan 
keluhan kita maka petugas langsung datang untuk mengecek ke tempat 
kita, bahkan jika kita mengadukan keluhan melalui telepon pun mereka 
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tetap melayani kita dan langsung ditangani.." (Wawancara 24 Agustus 
2018). 

Untuk menggali informasi yang lebih dalam peneliti mencoba 

menanyakan hal yang sama kepada Kepala Bagian Administrasi dan Keuangan 

PDAM Kabupaten Sukamara yaitu : 

"Mengenai aduan yang disampaikan pelanggan selalu kami respon dengan 
baik dan kami selalu bersikap sigap ... memang banyak pelanggan yang 
mengadukan keluhannya terutama water metemya yang rusak, kemudian 
pipanya yang bocor dan masih banyak lagi aduan yang disampaikan 
pak ... tapi itu semua dapat diatasi oleh karyawan kami dengan cepat dan 
segera." (Wawancara 24 Agustus 2018). 

Menurut pendapat Kepala Bidang Cipta Karya Dinas Perumahan Rakyat 

dan Kawasan Permukiman Kabupaten Sukamara mengatakan bahwa : 

"Begini pak ... saya rasa setiap aduan itu selalu direspon dengan baik, hal 
ini karena kita tahu bahwa PDAM ini adalah perusahaan yang bergerak 
dibidang jasa oleh sebabnya mereka selalu ingin memberikan pelayanan 
yang baik pula, meskipun terkadang responnya dalarn penanganan masih 
Jambat karena mungkin sarana yang dimiliki pun masih sangat kurang." 
(\vawancara, 25 Agustus 2018) 

Kemudian peneliti menggali infonnasi lebih mendalam dengan 

menanyakan hal yang sama kepada beberapa pelanggan yang bukan merupakan 

informan kunci dalam penelitian ini, dimana mereka mengatakan bahwa : 

"Aduuuhh pak ... kami terkadang harus menunggu beberapa hari setelah 
kami penyampaikan permasalahan, misalnya pak kami mengadukan 
tentang kebocoran pipa pada hari ini, petugasnya bisa dua atau tiga hari 
kedepan baru datag memperbaiki, harapan kami pak kedeparmya mudah
mudahan PDAM Kabupaten Sukamara mempunyai situs atau web yang 
dapat menerima aduan atapun keluhan pelanggan jadi kami tidak lagi 
menelpon ataupun datang langsung ke PDAM untuk menyarnp&ikan 
keluhan dan persoalan terkait kerusakan maupun kebocotan pipa atau 
pencurian saluran pipa." (Wawancara 27 Agustus 2018) 

Dari basil penelitian yang dilakukan dapat dijelaskan bahwa pelayanan 

aduan yang ctisarnpaikan oleh pelanggan selalu direspon dengan baik oleh PDAM 
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Kabupaten Sukamara. Masyarakat yang melakukan pengaduan keluhannya melalui 

telepon ataupun datang secara langsung ke kantor PDAM, dengan cepat direspon 

oleh pegawai untuk penindak lanjutan pelaksanaan pelayanan dengan segera. 

Hal-hal tersebutlah yang menyebabkan sebagian masyarakat pada saat merasa 

nyaman akan pelayanan-pelayanan yang diberikan oleh PDAM Kabupaten 

Sukarnara yang terkesan cukup baik berjalan sesuai dengan harapan dan keinginan 

masyarakat. 

Adapun upaya PDAM Sukamara dalam menciptakan kualitas peJayanan 

dilakukan dengan memenuhi harapan masyarakat Kabupaten Sukamara mengenai 

pengaduan maupun keluhan masyarakat tcrhadap pelayanan yang telah diberikan 

aparatur PDAM. Upaya tersebut dapat tercapai apabila PDAM Sukamara dapat 

memenuhi penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil, dan materi komunikasi 

yang diperlukan dalam mcnunjang proses melayani setiap keluhan masyarak.at. 

Sehingga kualitas pelayanan yang diharapkan dapat tercapai oleh PDAM 

Kabupaten Sukamara. Jika kita melihat kondisi yang ada di PDAM Kabupaten 

Sukamara, tcrutama masalah sarana dan prasarana masih sangat kurang sehingga 

pegawai PDAM harus bekerja ekstra dalam menangani keluhan tersebut, seperti 

pendapat responden tadi yang mengatakan bahwa penanganan bisa dua atau tiga 

hari, hal ini bukan karena pegawai PDAM nya yang tidak mau merespon keluhan 

akan tetapi jumlah srananya yang sedikit sehingga harus menunggu untuk beberapa 

saat, namun meskipun demikian PDAM Sukamara tetap selalu menjaga hubungan 

kenyamanan antara pelanggan dcngan PDAM. Sehingga PDAM selalu berusaha 

memberikan fasilitas fisik, climana fasilitas fisik adalah bentuk kemampuan yang 
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tcrlihat langsung diherikan aparatur dalarn menjalankan tugas-tugasnya sebagai 

penyedia jasa yang melayani masyarakat berkaitan dengan pelayanan pengaduan 

atau keluhan. Dalam fasilitas fisik dapat dijelaskan untuk keperluan kegiatan 

pcmberian bantuan kepada masyarakat pelanggan yang menghadapi masalah, 

khususnya dalam rangka pelaksanaan pelayanan penting yang dibutuhkan oleh 

masyarakat pelanggan dan tidak bersifat individual. Fasilitas fisik mutlak 

dipcrlukan dengan perlengkapan yang cukup memadai dan menyenangkan, 

walaupun wujudnya sangat sederhana seperti misalnya mobil operasional. 

Pemberian bukti kualitas pelayanan melalui peralatan dari para petugas kepada 

masyarakat pelanggan bertujuan untuk memperkuat persepsi masyarakat pelanggan 

selama dan sesudah jasa yang diberikan aparatur. 

C. PEMBAHASAN 

a) Petugas pelayanan dan Persyaratan Pelayanan 

Unsur petugas layanan dalam pelayanan publik juga merupakan unsur 

yang penting, karena kepuasan pelanggan juga tergantung pelayanan petugas 

sebagaimana basil penelitian bahwa responden dan dari PDAM mengatakan 

petugas pelayanan sudah cukup bagus dan petugasnya selalu berada ditempat tugas 

mereka masing-masing seperti misalnya petugas penjaga loket pembayaran, 

petugasnya selalu berada di loket pembayaran. Dengan petugas layanan yang ada 

di PDAM Kabupaten Sukamara sudah cukup baik ini pimpinan PDAM 

mengharapkan akan terns dipertahankan clan selalu ditingkatkan, dengan dcmikian 

PDAM dianggap telah melakukan prinsip pelayanan publik sebagaimana diatur 

dalam Kep. Men Pan No: Kep/25/Kep/Men.Pan/2/2004, yaitu keberadaan dan 
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kepastian petugas yang memberikan pelayanan (nama, jabatan serta kewenangan 

dan tanggung jawabnya). 

Sumber daya manusia merupakan asct yang sangat besar peranannya 

dalam pelayanan sebuah organisasi, dengan SDM yang handal sebuah organisasi 

berpeluang untuk dikembangkan dengan baik. Sumber daya manusia sebagai 

aset organisasi dapat dilihat dari dua aspek, yaitu aspek kuantitas dan aspek 

kualitas. Aspek kuantitas diukur dari berapa jumlah SOM aparatur yang 

dimiliki, apakah jumlah itu telah sesuai dengan kebutuhan pekerjaan yang ada. 

Aspek kualitas diukur dari bagaimana tingkat pendidikan, kete-rampilan, 

profesionalisme clan sikap SDM aparatur yang dimiliki dalam pelaksanaan 

tugas. (Haning Mohamad, T. Dkk. 2016). 

Setiap penyelenggara pelayanan publik di Kabupaten Sukamara wajib 

menyelenggarakan pelayanan publik yang berkualitas sesuai dengan standar dan 

syarat pelayanan yang telah ditetapkan tennasuk PDAM Kabupaten Sukamara. 

Berdasarkan basil penelitian yang dilakukan bahwa hampir semua responden 

mengatakan jika persyaratan layanan pada PDAM Kabupaten Sukamara baik untuk 

pendaftaran sebagai pelangan baru, pembayaran rekening tagihan dan pengaduan 

mereka mengatakan bahwa persyaratannya sangat mudah bahkan Direktur PDAM 

sendiri mengatakan bahwa pihak PDAM Kabupaten Sukamara berusaha 

semaksimal mungkin memberikan kemudahan kepada pelanggan. Maka 

diharapkan PDAM Kabupaten Sukamara tetap mempertahankan prestasi yang 

sudah diraih. Oleh karena itu PDAM Kabupaten Sukamara dianggap telah 

melakukan prinsip pelayanan publik sebagaimana diatur dalam Kep. Men Pan No: 
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Kep/25/Kep/Men.Pan/2/2004, yaitu persyaratan teknis dan adrninistratif yang 

dtperlukan untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis pelayanannya. 

b) Aturan/Prosedur Pelayanan 

Prosedur pelayanan publik merupakan prioritas utama da1am memenuhi 

harapan dan kepuasan masyarakat sebagai pelanggan. Prosedur pelayanan secara 

umum harus mmenuhi harapan-harapan pelanggan dan memuaskan kebutuhan 

mercka, namun demikian meskipun dcfcnisi ini berorientasi pada pengguna layanan 

tidak berarti bahwa dalarn menentukan kualitas layanan penyedia jasa pelayanan 

hams rnenuruti keinginan konsumen. Berdasarkan basil wawancara dengan 

informan kunci menyatakan bahwa prosedur pelayanan yang ada di PDAM 

Kabupaten Sukamara mengatakan bahwa prosedur yang dijalankan sudah sangat 

baik, dimana beberapa pelanggan mengatakan bahwa pelayanan tersebut sangat 

mudah dan tidak berbelit-belit. 

Unsur prosedur pelayanan ini menjadi prioritas utama yang diterapkan di 

pada PDAM Kabupaten Sukamara dengan bertujuan untuk meningkatkan kepuasan 

masyarakat/pelanggan dan jika ha1 tersebut sudah berjalan dengan baik maka 

Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Sukamara dapat dikatakan sudah 

menjalankan prinsip-prinsip layanan publik yang diatur dalam Kepmenpan 

No.Kcp/25/Kep/Men.Pan/212004, yaitu pnnSip kesederhanaan meliputi 

pelaksanaan prosedur layanan publik yang tidak berbelit-belit, dipahami clan mudah 

dilakukan. Menurut Dr Akhmad Sukardi MM mengatakan bahwa prosedur 

pelayanan publik adalah tolok ukur yang dipcrgunakan sebagai pcdoman 

penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian kualitas sebagai kewajiban dan 
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janji penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka pelayanan yang berkualitas, 

cepat, mudah, terjangkau, dan terukur. 

(http://kominfo.jatimprov.go.id/read/umum/19134, diakses pada hari rabu 4 

September 2018 pada pukul 12.15 WIB). 

c) Organisasi/Kejelasan Petugas Pelayanan 

Unsur petugas layanan dalam pelayanan publik juga merupakan unsur 

yang penting, karena kepuasan pelanggan juga tergantung pelayanan petugas 

sebagaimana hasil penelitian bahwa responden dan dari PDAM mengatakan 

petugas pelayanan sudah cukup bagus dan petugasnya selalu berada ditempat tugas 

mereka masing-masing seperti misalnya petugas penjaga loket pembayaran, 

petugasnya selalu berada di loket pembayaran. Dengan petugas layanan yang ada 

di PDAM Kabupaten Sukamara sudah cukup baik ini pimpinan PDAM 

mengharapkan akan terns dipertahankan dan selalu ditingkatkan, dengan demikian 

PDAM dianggap telah melakukan prinsip pelayanan publik sebagaimana diatur

dalam Kep. Men Pan No: Kep/25/Kep/Men.Pan/2/2004, yaitu keberadaan dan 

kepastian petugas yang memberikan pelayanan ( nama, jabatan serta kewenangan 

dan tanggungjawabnya). 

Sumber daya manusia merupakan aset yang sangat besar peranannya 

dalam pelayanan sebuah organisasi, dengan SDM yang handal sebuah organisasi 

berpeluang untuk dikembangkan dengan baik. Sumber daya manusia sebagaj 

aset organisasi dapat dilihat dari dua aspek, yaitu aspek k:uantitas dan aspek 

kualitas. Aspek kuantitas diukur dari berapa jurnlab SDM aparatur yang 

dimiliki, apakah jumlah itu telah sesuai dengan kebutuhan pekerjaan yang ada. 
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Aspck kllalitas diukur dari bagaimana tingkat pendidikan, kete-rampilan, 

profesionalisrne dan sikap SOM aparatur yang dimiliki dalam pelaksanaan 

tugas. (Haning Mohamad, T. Dkk. 2016). 

d) Tanggungjawab Petugas Pelayanan 

Tanggungjawab petugas pelayanan yaitu kejelasan wewenang dan 

tanggungjawab petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan. 

Ungkapan rasa puas pelanggan di"\\-ujudkan dalam bentuk kepuasan terhadap 

tanggung jawab petugas pelayanan baik dalam melayani pembayaran rekening, 

pendaftaran sebagai pelanggan barn ataupun mengaduan keluhan. Pelanggan segera 

dilayani, serta tidak ada lempar tanggung jawab antara pctugas pelayanan, 

pelanggan tidak diabaikan saat mendapatkan pelayanan. Berdasarkan hasil 

penelitian dimana menurut pimpinan PDAM Kabupaten Suk.amara bahwa kami 

mcncoba memberikan tanggung jawab yang besar dan berbeda-bcda pada setiap 

karyawan dan karyawati PDAM Kabupaten Sukamara untuk dapat dikembangkan 

dengan positif. Pelanggan menilai bahwa tanggung jawab petugas sudah cukup 

baik, maka prestasi ini harus dipertahankan. Unsur ini harus terns dipertahankan 

mengingat Keputusan Menpan No: Kep/25/Kep!Men.Pan/2/2004, mensyaratkan 

setiap penyelenggara pelayanan publik harus memperhatikan prinsip tanggung 

jawab setiap petugas pelayanannya, yaitu kejelasan wewenang dan tanggungjawab 

petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian masalah. 

e) Kcadilan Mendapatkan Pelayanan 
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Pemaknaan kcadilan (justice), secara sederhana yaitu memberikan sesuatu 

sesuai dengan porsinya masing-masing, atau memperlakukan hal yang sama kepada 

sesuatu yang sama dan sebaliknya, memperlakukan hal yang berbeda kepada 

sesuatu yang berbeda. Berdasarkan basil wawancara yang dilakukan bahwa unsur 

keadilan pelayanan pada PDAM Kabupaten Sukamara ini sudah berjalan dengan 

baik hanya saja dalam pemasanganjaringan pipa bagi pelanggan sedikit mengalami 

keterlambatan hal ini dikarcna pada daerah dirnana pelanggan terscbut masih belum 

adanya jaringan pipa, akan tetapi PDAM Kabupaten Sukmara akan terus berusaha 

untuk rnemperuas jaringan pipa tersebut agar semua apisan masyarakat 

mendapatkan akscs air bcrsih sehingga dengan dernikian keadilan mendapatkan 

pelayanan dapat memberikan dampak positif bagi pelanggan dan pada akhirnya 

akan meningkatkan provit perusahaan. Oleh karena itu PDAM Kabupaten 

Sukamara diharapkan menempatkan unsur keadilan untuk mendapatkan pelayanan 

ini untuk terns meingkatkan kinerjanya, agar pelanggan menjadi terpuaskan. 

t) Kesopanan dan Keramahan Pelayanan 

Hasil penelitian bahwa unsur kesopanan dan keramahan pelayanan di 

PDAM Kabupaten Sukamara menunjukkan bah\va pegawai PDAM sangat ramah 

dan sopan, hal ini senada dengan apa yang disampaikan oleh pimpinan PDAM yaitu 

karni junjung tinggi nilai kesopanan dan keramahan, sebeb kesopanan pelayanan 

inilah yang menjadi modal utama kami dalam menarik pelanggan agar masyarakat 

Sukamara pada umumnya tertarik dengan PDAM dan harapan kami masyarakat 

Sukamara menjadi pelanggan PDAM, schingga provit untuk perusahaan akan 

meningkat, dcngan demikian pelanggan menilai bahwa pegawai PDAM Kabupaten 
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Sukamara telah melaksanakan tugasnya dengan baik sehingga pelanggan merasa 

puas. lJnsur ini dianggap sangat penting oleh pelanggan dan mereka telah merasa 

puas, oleh karena itu unsur ini harus dipertahankan prestasinya. Pihak PDAM 

Kabupaten Sukamara telah melakukan prinsip pelayanan publik sebagaimana diatur 

dalam Kep. Men Pan No: Kep/25/Kep/Men.Pan/2/2004, yaitu sikap dan prilaku 

petugas pelayanan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan secara sopan 

dan ramah serta saling menghargai dan menghonnati. 

g) Pendapatan/Kewajaran Biaya Pelayanan. 

Biaya yang dibutuhkan dalam setiap pengurusan baik sebagai 

pelanggan baru maupun pcngurusan denda kcterlambatan pemabayar pada PDAM 

Kabupaten Sukamara adaJah mutlak menjadi salah satu indikator utama dalam 

mengetahui kualitas pelayanan dan tingk:at kepuasan masyarakat, ha! ini tidak 

dapat dipungkiri karena pengeluaran berupa biaya yang dibcbankan kepada 

pelanggan akan menjadi tolak ukur pelanggan dalam mengetahui keseriusan 

perusahaan PDAM dalam melayani masyarakatnya sebagi pelanggannya. 

Berdasarkan hasil wawancara dapat disimpulkan bahwa kcwajaran biaya pelayanan 

pada PDA.~ Kabupaten Sukamara masih sangat wajar, sebagairnana pendapat yang 

diutarakan oleh pimpinan PDAM Kabupaten Sukamara yaitu tarifyang dibebankan 

kcpada pelanggan masih relatif murah jika kita membandingk:annya dengan air 

minum kemasan yang dijual dipasaran. 

Pada tabun 2018, PDAM Kabupaten Sukamara melakukan penyesuaian 

tarif bagi pelanggannya, berdasarkan Keputusan Bupati Sukamara Nomor : 

188.45/133/2018. Hal ini dilakukan demi peningkatan kualitas pelayanan yang 
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diberikan PDAM Kabupaten Sukamara kepada pelanggannya Seperti halnya setiap 

kebijakan yang dikeluarkan oleh pemerintah, pastilah menuai prokontra dari 

masyarakat. Pada awal pemberlakuan tarif untuk menggunaan air oleh pelanggan, 

banyak pelanggan yang mengeluhkan akan hal ini. Kenaikan tarif yang 

diberlakukan hampir naik lOOo/o dari tarifyang lama. Hal inilah yang memberatkan 

pelanggan, Karena sejak tahun 2006 tarif air belum pemah dilakukan perubahan 

sehingga dengan adanya kcnaikan yang cukup signifikan tcrasa agak. berat bagi 

pelanggan. Kemudian usaha lain untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan dan 

meningkatkan ketertiban bagi penggunaan air produksi dari PDAM, diJakukan juga 

pemberlakuan dcnda bagi pelanggan yang melanggar. Adapunjcnis dcnda tcrscbut 

adalah sebagai berikut : 

1. Keterlambatan Pembayaran Rekening di denda sebesar Rp. 5.000,- (Lima Ribu 

Rupiah) setiap bulannya 

2. Pencurian/pengambilan air tanpa melalui meter air oleh pelanggan dikenakan 

denda sebesar Rp. 2.000.000,- (Dua Juta Rupiah) 

3. Pencurian/pengambilan air tanpa melalui meter air oleh bukan pelanggan 

dikenakan denda sebesar Rp. 3.000.000,- (Tiga Juta Rupiah) 

4. Penggunaan pompa air secara langsung tanpa melalui bak penampungan 

dikenakan denda sebesar Rp. 500.000,- (Lima Ratus Ribu Rupiah) 

5. Segel meter air rusak:, putus, hilang dikenakan denda sebesar Rp. 2.000.000,

(Dua Juta Rupiah) 

6. Merusak meter air dikenakan dcnda serta penggantian meter air sebesar Rp. 

2.000.000,- (Dua Juta Rupiah) 

85 

43775.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



7. Meter air hi1ang dikenakan denda serta penggantian meter air sebesar Rp. 

2.000.000,- (Dua Juta Rupiah) 

Dengan telah diberlakukannya tarif dasar pada PDAM Kabupaten 

Sukamara ini maka pihak PDAM Kabupaten Sukamara telah melakukan prinsip 

pe1ayanan publik sebagaimana diatur dalam Kep. Men. Pan. No: 

Kep/25/Kep/Men.Pan/2/2004, yaitu keterjangkauan besarnya biaya pelayanan oleh 

masyarakat. 

h) Kenyamanan Lingkungan/Sarana Pelayanan 

Unsur kenyamanan lingkungan ini merupakan salah satu unsur yang dapat 

mcnunjang pclayanan publik. Penyediaan sarana dan prasarana pclayanan yang 

memadai oleh PDAM Kabupaten Sukamara dapat memberikan rasa nyaman dan 

puas terhadap pelanggan. Berdasarkan basil penelitian bahwa sarana dan prasarana 

serta informasi pelayanan pada PDAM Kabupatcn Sukamara ini masih belurn 

memadai, hal ini sejalan dengan fakta yang ada bahwa sarana dan prasarana di 

k:antor PDAM masih banyak yang kurang seperti misalnya meja kerja karyawan. 

kursi tamu bagi pelanggan untuk menunggu antrian di Joket pembayaran, ruangan 

yang sempt clan panas serta papan informasi yang sudah tidak layak dipakai lagi. 

Namun demikian sebagaimana pemyataan Direktur PDAM Kabupaten Sukamara 

bahwa perbaikan tetap terus kami lakukan, demi memberikan pelayanan yang 

terbaik kepada pelanggan kami. Disisi lain juga karni berusaha sebaik mungkin 

memberikan layanan informasi yang baik dan mudah dipahami oleh semua lapisan 

masyarakat. Bukti fisik dari sebuah pelayanan itu merupakan satu faktor yang 

sangat berpengaruh terhadap kualitas pelayanan. Menurut Haryanto (2013) 
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mengatakan bahwa sarana dan prasarana yangmemadai dari sebuah pelayanan 

merupakan unsur utama bagj kualitas pelayanan, sebab dengan sarana dan 

prasarana yang memadai pelanggan akan mudah melakukan segala urusan dan tidak 

membingungkan sehingga aan menciptakan kenyamanan bagj pelanggan. 

Terhadap sarana dan prasarana PDAM Kab. Sukamara masih sangat perlu 

ditingkatkan. Berdasarkan hasil penelitian di dapat bahwa penilaian pelanggan 

terhadap sarana dan prasarana PDAM dapat dijelaskan pada diagram dibawah ini : 

• Baik. 

•Cukup 

Ku rang 

Bagan 4.1. Diagram Tingkat Penilaian pelanggan terhadap sarana dan 
prasarana PDAM Kabupaten Sukamara 

Dari diagram diatas bahwa persentase pelanggan yang menyatakan sarana 

pelayanan PDAM Kabupaten Sukamara yang kurang 32 orang atau 64%, cukup 8 

Orang atau 16% dan yang menyatakan baik 10 orang atau 20%. Dengan demik:ian 

sarana clan prasaranaPDAM Kabupaten Sukamara perlu ditingkatkan dalam rangka 

meningkatkan pelayanan kepada konsumen. 

i) Keamanan Pelayanan 
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Keamanan lingkungan merupakan unsur yang tidak kalah penting dalam 

pelayanan publik karena dengan terjaminnya tingkat keamanan lingkungan unit 

penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan, sehingga masyarakat 

merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadapa resiko-resiko yang 

diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan. Sebagai mana hasil penelitian 

menunjukkan bahwa keamanan pada PDAM Kabupaten Sukamara mengatakan 

bah\va tingkat keamanan cukup baik hal ini ditandai dengan tidak adanya 

kehilangan prasarana pendukung seperti komputer, meja kerja clan lain sebagainya, 

kemudian tidak pemah terjadinya tindakan kriminal yang dapat merugikan PDAM 

maupun pelanggan yang datang ke PDAM untuk berurusan. Sebagaimana 

pernyataan pimpinan PDAM Kabupaten bahwa rasa aman di lingkungan PDAM 

Kabupaten Sukamara ini terns kami tingkatkan agar supaya pelanggan PDAM 

mcrasa nyaman dan aman saat bcrada di lingkungan kantor selain itu juga agar 

dapat mencegah tindakan-tindakan yang dapat merugikan sarana dan prasarana 

kantor PDAM seperti misalnya pencurian atau pun tindakan kriminalitas yang dapat 

merusak peralatan kerja kantor PDAM Kabupaten Sukamara. Oleh karena itu, 

pihak PDAM Kabupaten Sukamara telab melakukan prinsip pelayanan publik 

sebagaimana diatur dalam Kep. Men Pan No: Kep/25/Kep/Men.Pan/2/2004, yaitu 

terjaminnya tingkat kearnanan lingk.ungan penyelenggara pelayanan atau sarana 

yang digunakan. 

Berdasarkan basil penelitian terbadap kinerja pelayanan publik di PDAM 

Kabupaten Sukamara ini menunjukkan bahwa kinerja pelayanan sudah sangat baik 

hal ini terbukti dengan rasa puas dan nyaman yang diutarak:an oleh pelanggan, 
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narnun demikian tidak sama halnya dcngan provit yang dihasilkan olch PDAM 

Kabupaten Sukarnara itu sendiri. Berdasarkan laporan neraca laba rugi tahunan 

yang di sampaikan dalam RUPS bahwa kondisi PDAM Kabupaten Sukarnara masih 

merugi, hal ini ditandai dengan meruginya pendapatan pcrusahaan selama kurun 

waktu beberapa ta.bun belakangan ini. Belum adanya provit yang dihasilkan oleh 

PDAM Kabupaten Sukamara ini kendala salah satunya adalah kurangnya 

masyarakat yang menggunakan air PDAM sebagai kebutuhan MCK, scbagaian 

besar masyarakat masih beranggapan bahwa air sumur galian/sumur bor mereka 

lebih baik kualitasnya dan 1ebih jemih dibandingkan dengan air PDAM kemudian 

hambatan yang dihadapi PDAM Kabupatcn Sukamara dalam meningkatkanjumlah 

pelanggan ada!ah bahwa masyarakat beranggapan bahwa sumber air yang 

digunakan sebagai bahan bakunya adalah bersumber dari air sungai. Meskipun 

demikian PDAM Kabupaten Sukamara akan terns berusaha dan meningkatkan 

kinerja pelayanan yang sudah baik ini serta melakukan sosialisasi mengenai 

kualitas air PDAM agar mendapat simpatik dari masyarakat sehingga masyarak:at 

akan mcnggunak.an air PDAM untuk kebutuhan MCK nya, seperti yang sudah 

dilakukan saat ini yaitu dengan pemasangan pipa ke rumah-rumah secara gratis. 

Dengan demikian dapat dikatakan bahwa semakin tingginya kebutuhan 

masyarakat akan pelayanan yang maksimal dan cepat yang menuntut aparatur untuk 

cekatan daam bekerja. Keandalan merupakan kemampuan memberikan pelayanan 

yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan, seperti ketepatan waktu, 

kecepatan dan kecermatan da1am penyelesaiaan pelayanan. Keandalan disini 
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mcrupakan sejauh mana para aparatur dapat secara cepat, tcpat dan kecermatan 

dalam setiap pemberian pelayanan kepada masyarakat. (Rukayat. 2017). 

Sebagaimana yang telah diamanatkan undang-undang nomor 25 tahun 

2009 tentang pelayanan pub1ik dimana dalam ketentuan umumnya mengenai 

pelayanan publik, undang-undang nomor 25 ini mengatakan bahwa tujuan didirikan 

Negara Republik Indonesia, antara lain adalah untuk memajukan kesejahteraan 

umwn dan mcnccrdaskan kehidupan bangsa_ Amanat tersebut mcngandung makna 

negara berkewajiban memenuhi kebutuhan setiap warga negara melalui suatu 

sistem pemerintahan yang mcndukung terciptanya penyclenggaraan pelayanan 

publik yang prima dalam rangka memenuh1 kebutuhan dasar dan hak sipil sctiap 

warga ncgara atas barang publik, jasa publik, dan pelayanan adrninistratif. 

PDAM Kabupaten sebagai salah satu perusahaan yang bergerak dibidang 

pelayanan sudah cukup baik dan scsuai dcngan aturan perundang-undangan tentang 

pembcrian pelayanan publik terutama kepada para pelanggan, sebagaimana 

diketahui bahwa kondisi dan perubahan cepat yang diikuti pergeseran nilai tersebut 

perlu disikapi secara bijak melalui langkah kegiatan yang tcrus-menerus dan 

bcrkesinambungan dalam berbagai aspek pembangunan untuk membangun 

kepercayaan masyarakat guna mewujudkan tujuan pembangunan nasional. 

Sebagaimana pasal 4 hurup f undang-undang nomor 25 tahun 2009 mengatakan 

bahwa peningkatan peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan 

dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan, dan harapan masyarakat. 

Dalam penyelenggaraan pelayanan publik khususnya pada PDAM 

Kabupaten sukamara tentunya ada faktor penghambat dan pendukung salah satu 
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faktor penghambat dalam pelayanan publik yang dilakukan oleh PDAM Kabupaten 

Sukamara adalah komunikasi dan kurangnya SOM yang terlatih. Komunikasi yang 

ada di dalam organisasi PDAM Kabupaten Sukamara dinilai masih sangat kurang 

hal ini terlihat dari kurangnya sosialisasi secara langsung yang disampaikan oleh 

pegawai PDAM Kabupaten Sukamara kepada pelanggan baik mengenai tarif denda 

maupun mengenai pendaftaran pelanggan baru, namun demikian 1neskipun 

kurangnya sosialisasi bukan berarti bahwa informasi mengcnai hal tersebut tidak 

pernah disampaikan akan tetapi infonnasi tersebut disampaikan melalui sarapa 

prasarana berupa pengumuman yang ditempelkan pada papan pengumuman 

scbagai salah satu sarana prasarana yang dimiliki oleh PDAM Kabupaten Sukamara 

sebagai wadah penyarnpaian semua informasi. Hal ini sesuai dengan pasal 22 ayat 

2 undang-undang nomor 25 tahun 2009 yang mengtakan bahwa informasi 

dipublikasikan secara jelas dan luas merupakan penginforrnasian kcpada khalayak 

sehingga mudah diketahui, dilihat, dibaca dan diakses. 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan bahwa kinerja pelayanan 

PDAM Kabupaten Sukamara sudah sangat baik, ha! ini selaras dengan berbagai 

penelitian sebelumnya yang mengangkat issue mengenai pelayanan publik 

khususnya pada PDAM, dimana penelitian sebelunmya yang menjadi rujukan dari 

penelitian ini juga mengatakan bahwa pelayanan publik PDAM sudah sangat baik 

dilakukan sehingga para pelanggan PDAM sudah merasa puas. 
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A. Simpulan 

BABV 
PENUTUP 

Berdasarkan basil penelitian Analisis Kinerja Pelayanan Publik Pada 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Sukamara dapat disimpulkan 

sebagai berikut : 

I. Unsur pelayanan yang dilaksanakan oleh PDAM Kabupaten Sukamara sudah 

cukup baik dan mengacu kepada W1dang-undang nomor 25 tahun 2009 tentang 

pclayanan publik dan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 

Nomor : KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Ummn Penyusunan Indeks 

Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah. 

2. Faktor pendukung pelayanan publik PDAM Sukamara adalah kesadaran 

pegawai PDAM terhadap tugas dan tanggungjawabnya sebagai pelayan jasa 

bagi masyarakat pelanggan, organisasi yang tertata dengan baik, aturan yang 

sclalu mengatur tentang tugas dan fungsi sebagai perusahaan daerah yang 

bergerak dibidang penyediaan air bcrsih. 

3. Faktor penghambat yang sangat krusial pelayanan publik PDAM Kabupaten 

Sukamara adalah kemampuan dan keterampilan pegawai, sarana dan prasarana 

pelayanan dan pendapatan. 
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B. Saran 

Dari hasil pembahasan tersebut di atas dapat disarankan : 

1. PDAM Kabupaten Sukamara agar selalu meningkatkan pelayanan terhadap 

pelanggan baru ataupun kepada masyarakat yang ingin menjadi pelanggan baru 

agar pelayanan akan sela1u lebih baik. 

2. PDAM Kabupaten Sukamara agar dapat mengembangk:an teknologi berbasis 

aplikasi via intemet/online agar proses pembayaran dapat dilakukan dcngan 

cara online sehingga dapat menghapus antrian panjang pelanggan pada saat 

melakukan pembayaran tagihan. 

3. PDAM Kabupaten Sukamara agar dapat memenuhi sarana dan prasarana 

pendukungnya seperti mobil operasional, kursi tunggu pelanggan, AC dan lain

lain sehingga dapat meningkatkan kenyamanan bagi pelanggan POAM 

Sukamara. 

4. PDAM Kabupaten Sukarnara agar dapat meningkatkan kualias Sumberdaya 

Manusia PDAM Kabupaten Sukamara dengan melalui pelatihan dan bimbingan 

tcknis mengenai inforrnasi teknologi terkini. 

5. PDAM Kabupaten Sukamara agar selalu memberikan infonnasi/sosialisasi 

serta promosi air bersih kepada masyarakat agar masyarakat merasa yakin untuk 

menggunakan air bersih dari PDAM sehingga akan dapat meningkatkan 

pendapa1an. 
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Lampiran 11 Wawancara dengan pelanggan PDAM Sukamara 

Lampiran 12 Wawancara dengan LSM LPPM Sukamara 
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Lampiran 13 Wawancara dengan Kadis DISPERKIM Sukamara 

Lampiran 14 Wawancara dengan Pelanggan PDAM Sukamara 
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Lampiran lS Wawancara dengan Anggota Karang Taruna Sukamara 

Lampiran 16 Wawancara dengan Ketua BA WAS PDAM Sukamara 
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Lampiran 17 PEDOMAN WAWANCARA 
ANALISIS KINERJA PELA YANAN PUBLIK P ADA PERUSAHAAN 

DAERAH AIR MINUM (PDAM) KABUP ATEN SUKAMARA 

IDENTIT AS RESPOND EN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendjdikan 

Pekerjaan 

Alamat 

1. Menurut pendapat saudara bagaimanakah kinerja pelayanan publik pada 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Sukamara? 

2. Bagaimana pendapat saudara mengenai prosedur pendaftaran sebagai 

pelanggan baru yang diJaksanakan oleh Perusahaan Daerah Afr lvfinum 

(PDAM) Kabupaten Sukamara? 

3. Bagaimanakah pendapat saudara tentang prosedur pembayaran rekening pada 

Perusahaan Daerah Air Minurn (PDAM) Kabupatcn Sukamara? 

4. Bagaimanakah pendapat saudara tentang prosedur pengaduan dan penanganan 

keluhan pada Perusahaan Daerah Air Minurn (PDAM) Kabupaten Sukamara? 

5. Bagaimanakah pendapat saudara tentang persyaratan pelayanan pada 

Perusahaan Daerah Air Minurn (PDAM) Kabupaten Sukamara? 

6. Bagaimana pendapat saudara tentang tanggungjawab pelayanan pada 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Sukamara? 

7. Bagaimanakah pendapat saudara tentang unsur keaclilan mendapatkan 

pelayanan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Sukamara? 
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8. Bagaimanakah pendapat saudara tentang kewajaran biaya pelayanan pada 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Sukamara? 

9. Bagaimanakah pendapat saudara tentang Sarana dan Prasarana Serta Informasi 

Pelayanan pada Perusabaan Dacrah Air Minum (PDAM) Kabupaten Sukamara? 

10. Bagaimanakah pendapat saudara tentang Sikap Kesopanan dan Keramaban 

Pelayanan pada Perusabaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Sukamara? 

11. Bagaimanakah pendapat saudara tentang keamanan pelayanan pada Perusahaan 

Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Sukamara? 
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No 
1. 

Lampiran 18 TRANSKRIP WAWANCARA 
ANALISIS KlNERJA PELA YANAN PUBLIK PADA PERUSAHAAN 

DAERAH AIR MINUM (PDAM) KABUP A TEN SUKAMARA 

Pertanyaan 
Bagaimana pendapat 
saudara mengenai 
prosedur pendafiaran 
sebagai pelanggan 
baru yang 
dilaksanakan olch 
Perusahaan Dacrah 
Air Minum (PDAM) 
Kabupaten 
Sukamara? 

Io form an 
1. Sutopo 

2. H. Arif 
Rahman 
Hakim, SE 

3. Rahmat 
JWlaidi dan 
Rizal 
Munir 

4. Ahmad 
Syaikbu, 
Mahl an 
dao 
Ariyanti 

5. Pelanggan 
lain 

Jawaban lnforan 
I. Jadi gini pak ... untuk prosedur pelayanan yang diberikan oleh 

PDAM Kabupaten Sukamara ini kita bcrusaha dengan sekuat 
tcnaga agar membcrikan proscdur yang sangat mudah dan lidak 
ribet agar pelanggan mendapatkan pelayanan yang baik dan 
ccpat, selain itu juga kita sudah memasang beberapa 
pengumumam di papan pengumwnan mengenai cara-cara 
pendatlaran sebagai pelanggan baru maupun keluhan-keluhan 
dari pelanggan agar pelanggan dapat dengan mudah dan cepat 
untuk menuju kemana mereka barus menghadap dalam 
menyelesaikan masalahnya. Tapi ya namanya masyarakat 
banyak kadang minta cepat-ccpat tetapi persyaratannya masib 
belum lenclrnp. (wawancara, 18 Airustus 2018) 

2. Scbetulnya untuk prosedur PDAM Sukamara ini Pak. .. pada 
dnsarnya bukanlah menjndi wewenang kami Dinas, namun 
demikian Dinas PERKIM salah salu tugas dan fungsinya 
adalah dalam penyediaan air bersih termasuk dalam hat ini 
untuk MCK, nab jika Saya mclihat prosedur yang dibcrikan 
oleh PDAM adalah sudah snngat baik artinya dalam 
pelayanannya selalu mengedepanknn pclanggan serta dalam 
menanggapi beberapa kcluhan yang dis:unpaikan oleh 
pelanggan sudah sangat cepal Saye juga pemah beberapa kali 
mampir kc kantor PDAM Sukamara dan Saya libat di sana 
sudah tcrtata rapi baik masalah meja dan l"Ursinya teclebih lagi 
di sana terdapat papan pengumumam yang kalo Saya lihat 
tcrdapat beberapa pengumumam mengenai syarat-syarat 
pendafiaran pelanggao maupun tala cara penyampaian keluhan 
dari oelam12an. (wawancara. 20 A11.ustus 2018) 

3. Ooooo .... untuk prosedur pelayanan di PDAM ya Pak, 
scbctulnya kami ini adalah lcmbaga yang salah satu tugasnya 
memberikan sosial kontrol saja Pak tcrhadap pcmbangunan 
yang ada di Sukamara namun demikian tidak terlepas juga 
pengawasan kami terhadap pelayanao yang diberikan oleh 
PDAM kepada masyarakat Sukamara pada umumnya karena 
PDAM ini adalah salah satu perusahaao yang dimiliki oleh 
daerah, sudah sepantasnya kami juga dalam hal ini sedikit 
banyaknya Pak melal..-ukan kontrol terbadap pelayanan yang 
diberikan kepada masyarakat Sukamara. Jika kami melihat 
sampai sejauh ini bahwa proscdur yang diberikan sudah sangat 
baik meskipun terkadang pada saot pcmbayaran di loket masih 
terdapat banyak aotrian apalagi tanggalnya sudah mepet 
Pak ... waah antrinya banyak sekali .... akan tetnpi semuanyajuga 
berjalan lacar hal ini mungkin dikarenakan pelayanan yang 
diberikan oleh karyawan PDAM sudah sangat prima. 
(wawancara 19 Airustus 2018) 

4. Prosedurnya tidak ribct dan snngat mudah sekali Pak, bahkan 
waktu Saya mendaftar sebagai pclanggan hanya butuh wal1u 
satu minggu air laogsung bisa mengalir, bahkao saya pemah 
mengadukan bahwa meteran air di rumah Saya mengalami 
kecusakan dan dengan sigap bcbcrapa karyawan PDAM datang 
ke rumah Saya untuk memperbaiki meteran tersebut dan tidak 
bayar Pak. ( wawancara, 23 Al?UStus 2018) 

5. begini Pak .... kenapa saya mengatakan pelayannn PDAM irj 
kurang baik bal ini terungkap pada saat Saya mau membayar 
tagihao air dimana petugasnya sangat lamban sekali dalam 
melayani sehine.e.a teriadilah antrian yang cukup naniane, 

107 

43775.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



2. 2. 

apalagi kami ini membayamya terkadang disaat wal"tu yang 
sudah mepet t.anggalnya, dan untuk pendafiaran pun mcnurut 
Saya terkcsan bcrbelit-belit Pak, artinya kami ini sepcrti 
disuruh menghadap kesana kcmari dengan petugas yang 
berbeda-beda Pak. (wawancara, 23 A2UStus 2018). 

6. Sutopo 6. Proscdur di PDAM Kabupaten Sukamara ini terdiri dari 3 (tiga) 
proscdur. Yang pcrtama adalah prosedur pcndaftaran cal on 
pelanggan untuk menjadi pelanggan di PDAM Kabupatcn 
Sukamara. Yang kcdua adalah proscdur pembayaran tagihan 
rekening PDAM dan yang terakhir adalah prosedur mengenai 
pcngaduan keluhan. Untuk yang pertarna, memang 
proscdumya terkcsan berbelit-belit, mclalui proses dan 
mekanisme yang panjang, namun apabila k.ita mau meucennati, 
sebcnamya proscdur pendaftaran sebagai pelanggan baru ini 
sudah melalui mekanisme I (satu) pintu, yaitu Bagian 
Hubungan Langgauan (HL). Tapi mcmang proses selanjutnya 
tidak bisa kalau hanya ditangoni oleh Bagian Hubungan 
Langganan (HL) saja, harus ada koordinasi dengan bagian
bagian lain, Misalnya koordinasi ke Bagian Perencana untuk 
melakukan survey, apakah bisa dipasang Sambungan Rumah 
(SR) barn ketcmpat calon pclanggan tersebut. Kemudian ke 
Bagian Keuangan, untuk mekanismc pcmbayarannya dan lain 
sebagainya Sementara rantai panjang proscdur itu tidok bisa 
diputus, karena satu dengan yang lainnya sangat terkait. 
Kcmudian untuk prosedur pcmbayaran rekening, pelanggan 
harus datang ke loket pembayaran rekening, petugas kami akan 
mclayani proses pembayaran dan di kantor kami hany& terscdia 
satu koroputer unluk. proses komputerisasi pembayaran tagihan. 
Terakhir mengenai prosedur pengaduan kcluhan. Pelanggan 
bisa mengadukan keluhannya melalui Bagian Hubungan 
Langganan (HL), kemudian kami akan menangani apa yang 
dikcluhkan olch pclanggan tersebut. (Wawancara, 24 Agustus 
2(118). 

Bagaimanakah 7. 
pendapal saudara 
tent.ang pcrsyarat.an 
pelayanan pada 
Perusahaan Daerah 
Air Minum (PDAM) 
Kabupaten 
Sukamara? 

8. 

Ahmad 7. 
Syaikhu. 
Mahl an 
dan 
Ariyanti 

Sutiyono 8. 
dan Syafri 
Dhanna 

masalah pesyaratan pelayanan PDAM Sukamara sudah sangat 
baik Pak...dimana pada wak.-tu kita ingin mcmbayar dan struk 
pembayaran sudah mulai numpuk, pctugns langsung mclayani, 
begitu juga dengan pengaduan Pak..setelah kita mcngadukan 
keluhan kita maka petugas langsung datang untuk mengccck ke 
tempat kita, bahkan jika k:ita mengadukan keluhan melalui 
telepon pun mcrcka tetap mclayani kita dan langsung 
ditangani .. dan jika kita ingin mendaftar scbagai calon 
pelanggan baru juga sangat mudah dimana kita tinggal 
mengumpulkan poto copy KTP selanjutnya kit.a tinggal 
menunggu saja .... beberapa bari kemudian petugas langsung 
datang untuk mcmasangkan sambungan pipa dan air sudah 
mengalir dengan deras. (Wawaucara 24 Al!UStus 2018). 
Pada dasarnya untuk persyaratan pelayanan tersebut bukan lab 
kewenangan kami dari Dinas untuk memberikan pe:nilaiannya, 
namun jik:a kita melihat dari pcrsyaratan suatu organisasi yang 
bergerak dibidang pelayanan seperti PDAM ini, Saya rasa 
persyarat.an pclayanan terscbul harus lab memberikan 
pelayanan yang mudah clan baik ini sangat penting karcna 
senantiasa berhubungan dengan khalayak masyarakat yang 
mcmiliki keanekaragaman kepcntingan serta tujuan, pelayanan 
kcpada pelanggan yang dilakukan oleh PDAM ini haruslalt 
mengandung unsur empati kepada masyarakat, empati dalam 
hal ini adalah menuntut kesabaran para petugas pelayanan 
dalam memberikan setiap layanan. Jika k.ita mcngacu pada 
Pcrmenpan nomor 81 tahun 1993 tenlang pedoman latalaksana 
pelayanan umum yang perlu dipedomani olch setiap birokrasi 
oublik dalam mcmberikan pelayanan kepada masyarakat ada 
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9. Sutopo 

bebcrapa prinsif dasar yaitu : kesederhanaan, kejelasan dan 
kepastian, kemanan, keterbukaan, cfisiensi, ekonomis, keadilan 
dan pemerataan scrta ketepatan waktu. (Wawancara. 27 
AlruStuS 2018). 

9. Segala bentuk persyaratan pclayanan yang ada di PDAM 
Kabupaten Sukamara sudah kami usahakan semaksimal 
mungkin untuk selalu memberi kemudahan kepada pelanggan. 
Persyaratan yang kami tetapkan untuk mcnjadi pclanggan barn 
sangaUah scdcrbana, dan cukup bisa dipenuhi semuanya oleh 
pelanggan. Calon pelanggan banya mengisi blangko 
pendaftaran, kemudian membawa fotokopi KTP, KK dan PBB. 
Cukup mudah kami rasa. Untuk isian yang ada didalam blaogko 
pendaflaran juga kami bual sesederhana mungkin scbingga 
tidak membinguogkan calon pelanggan. Sedangkan 
persynratan untuk pcmbaynran rekening cukup dengan 
membawa struk atau tanda buk-ti pembayaran tagihan rekcning 
PDAM bulan yang lalu. Sementara untuk pengaduan kcluhan 
juga hanya mcngisi blangko pcngaduan keluhan. (Wawancara, 
27 Agustus 2018). 
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