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ABSTRAK

Suhaeba Rusdi, Mappamiring dan Riskasari. Kualitas Pelayanan Air Bersih
Pada Kantor Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) di Kota Ternate.

Kualitas pelayanan merupakan suafu pelayanan yang berpengaruh terhadap
kemampuan agar memuaskan suatu kebutuhan. Pelayanan yang berkualitas yang
berorentasi pada pelanggan sangat tergantung pada Kepuasan pelanggan, salah
satu  ukuran keberhasilan menyajikan | pelayanan vang  berkualitas sangat
tergantung pada tingkat kcpuasan pelanggan yang dilayani.

Tujuan dari penchitan ini adalah waik mengatahui Koalitas pelayanan di
kantor PDAM Koiz Ternate.

Jenis penelitian yang digunakan adalah penclitian deskriptif kualitatif dengan
tipc penelitian fenomclogi, analisis data digunakan mecliputi reduksi data,
penyajian data scrta penarik kesimpulan, informan data penclitian ini sebanyak 9
orang, teknik pungumpulan data dengan wawancara, observasi dan dokumentasi |
keabsahan data meliputi trianggulasi sumber, tranggulasi teknik, trianggulasi
waktu

Hasil penelitian ioi meényimpulkan bahwa kualitas pelavanan telah berjalan
dari 5 aspek yaitu: (a) bukti nyata (langibles). Dapat dilihat sudah terpenuhinya
sarana dan prasana untuk mendukung kerja pegawai dan kenyamanan dari para
pelanggan. (b) kehandalan (realibility) Pegawai dalam memberikan pelayanan
sesuai dengan prosedur dan proses pelayanannya (¢) daya tanggap (responsivines)
Mengenai ketanggapan pegawai PDAM Kota Ternate masih kurang tanggap
dalam melayani termasuk terkait kejelasam tarif yang masih dipermasalakan oleh
beberapa masyarakat. (d) jaminan fassurances) bahwa kualitas pelayanan di
kantor PDAM Ternate dari segi jaminan cukup baik dapat dilihat dari kesopanan
yang diberikan serta jaminan akan sebuah kerusakan meteran (e) empati
(emphaty) Kepedulian pegawai dalam merespon keluhan masyarakat masih
rendah diantaranya terkait kerusakan pipa sehingga air tidak maksimal mengalir
ke rumah masyarakat.

Kata kunci : Kualitas pelayanan, PDAM
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BAB I
PENDAHULUAN
A.  Latar Belakang
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menjelaskan memberikan pelayanan air minum kepada konsumen dengan
memperhatikan kualitas, kuantitas dan kontinuitas, kecuali dalam keadaan
kemasan (force majeure) berkaitan dengan pertanggungjawaban PDAM
tersebut sehagaimana yang diatur dalam perdata di atas maka status PDAM

adalah sebagai pelaku usaha dan secara otomatis harus tunduk pada ketentuan
Undang-Undang Perlindungan Konsumen (UUPK) sebagaimana kewajiban
pelaku usaha yang termuat pada pasal 7 UUPK dalam masalah konsumen




PDAM Kota Ternate. Air yang di distribusikan PDAM Kota Ternate

itu tidak sesuai dengan harapan, konsumen yang sulit mendapatkan air bersih

untuk dipakai dalam kehidupan sehari-hari. Krisis air bersih sangat terasa
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merupakan salah satu Badan Usaha Milik Daerah sebagai penyelengara sistem
penyedian air minum memiliki wewenang untuk melakukan pengelolaan air
baku menjadi air minum dan pemerintah daerah yang berwenang dalam
penyelengaraan pengembangan sistem penyediaan air minum bertanggung
jawab untuk memfasilitasi pemenuhan kebutuhan air baku untuk kebutuhan
pengembangan sistem penyediaan air minum sesuai dengan kewenangannya,

Peraturan Daerah (PERDA) Kota Ternate Nomor 28 Lembaran Daerah Kota




Temate Tahun 2011, Bab II, pasal 2 ayat (1) dan (2). Tentang
pelayanan air minum perusahaan daerah air minum Kota Ternate: bahwa Asas
penyelenggaraan PDAM meliputi asas hukum, Kketerbukaan, partisipatif,

akuntabilitas, kepentingan T ofesionalisme,  kesamaan  hak,

492/MENKES/PER/IV/2010. Tentang kualitas air minum dalam pasal 4 ayat
(1) (2) dan (3), menyatakan bahwa: untuk menjaga kualitas air minum yang
dikonsumsi masyarakat dilakukan pengawasan kualitas air minum secara
cksternal dan sccara internal. Pengawasan air minum secara cksternal
merupakan pengawasan yang dilakukan oleh dinas keschatan Kabupaten/Kota
atau oleh KKP khusus untuk wilayah kerja KKP. Pengawasan kualitas air

minum secara internal merupakan pengawasan vang dilaksanakan oleh




penyelenggara air minum untuk menjamin kualitas air minum yang diproduksi
memenuhi syarat sebagaimana yang diatur dalam peraturan ini.
PDAM merupakan p‘m:saham yang dikelola oleh pemerintah daerah

menjelaskan “ penyclenggaraan pelayanan publik yang selanjutnya disebut

penyelenggara merupakan setiap instusi penyelengaraan lembaga independen,
negara, korporasi, yang dibentuk berdasarkan undang-undang kegiatan badan
hukum dan pelayanan publik lain yang dibentuk hanya untuk kegiatan suatu
pelayanan™

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Ternate adalah suatu

unit usaha milik daerah yang berjalan dalam distribusi air bersih bagi warga




masyarakat pada umumnya, PDAM terdapat disetiap kotamadya, provinsi dan
kabupaten diseluru Indonesia. Perusahaan daerah air minum (PDAM) adalah

sebagai salah satu tempat pelayanan penyedia air bersil atau penyedia air

kantor PDAM Kota Ternate menjadi citra buruk di tengah masyarakat.

Pelayanan kepada masyarakat tidak dapat terlaksana dengan baik karena
permasalahan yang terjadi di PDAM Temate. Pelayanan yang terjadi di
PDAM Kota Ternate, mengalami hambatan di wilayah kurangnya SDM,
terkhusus dibagian teknis, kualitas air yang kurang bagus (kotor), kualitas air
yang kotor ini discbabkan karena kurangnya perhatian dan antisipasi dari

pemerintah setempat. Di samping permaslahan-permasalahan yang timbul




dalam sistem penyedian air minum, PDAM juga mengahadapi tantangan

untuk meningkatkan kinerja sistem dalam rangka mengatasi peningkatan

konsumsi air masyarakat. Melihat kondisi dan kenyataan tersebut. perlu

.....

lambat respon dengan permohonan tersebut.

Daud, (2011: 37) mengatakan bahwa air bersih adalah air yang
digunakan untuk keperluan schari-hari yang kualitasnya memenuhi syarat
keschatan tapi masih memungkinkan mengandung mikroorganisme dan bahan

kimia yang dapat membahayakan kesehatan oleh karena itu masih perlu ada
pengelolaan lebih lanjut seperti terlebih dahulu dimasak sebelum diminum.

Kuantitas dan Kualitas pelayanan air bersih yang ada saat ini belum



memadai seluru daerah pelayanan penyediaan air bersih yang peroperasi 24
Jam. Upaya peningkatan kapasitas pelayanan air bersih di perkotaan yang
sudah terlayani oleh jaringan air bersih harus memperhatikan berbagai aspek

yang mempengaruhi yaitu aspek f Wi

ekonomi sosial dan pes /

ah, aspek pelayanan PDAM, aspek

(developer) dalam bentuk perkembanagan secara individual. Di samping
sebagai pusat pertumbuhan, Kota Ternate juga berfungsi sebagai pusat
pcrdng:mgmdaupendidikmyansp&das&a!iniswmgme'
meningkatkan penyediaan air bersih untuk meningkatkan taraf keschatan
penduduknya.

Namun saat ini, penyediaan kebutuhan air bersih yang diberikan olch
PDAM Kota Temate, belum mampu memberikan pelayanan yang memuaskan




bagi pelanggan, yaitu kenaikan tarif cukuplah mahal bagi ekonomi menengah
kebawah, sedangakan di beberapa kelurahan, kelurahan Jati, kelurahan Tanah
tinggi Barat, Kecematan Kota Ternate Selatan dan Ternate Utara. Belum
berjalan lancar di siang harinya intélasi i rata-rata tidak lagi mengalir bahkan
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Berdasarkan uraian pada latar belakang maka yang menjadi rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah:
Bagaimana kualitas pelayanan pada perusahaan daerah air minum di Kota
Ternate?
C. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana

meningkatkan kualitas pelayanan pada perusahaan daerah air minum di




Kota Ternate.

D. Manfaat Penelitian

Dilakukannya penelitian ini tentunya akan memberi manfaat baik




BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA

A. Penelitian Terdahulu

1. Vicky Ervani Pradita Subandi am jurnal. Vol 4, No 3 dalam
Judul “Kualitas pelayanar \

>
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Hendriawan Eko Saputra (2011) dalam Skripsi, dengan judul “Kualitas
pelayanan  Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Makmur
Kabupaten Sukoharjo” mengatakan bahwa, berdasarkan hasil penilitian
dan pembahasan mengenai kualitas pelayanan PDAM Tirta Makmur
Kabupaten Sukoharjo dengan menggunakan indikator-indikator menurut
Parasuraman yaitu: bukti nyata (rangible), kehandalan (reliability), daya

langgap (responsiviness), jaminan (assurance) dan empati (empathy) dapat

10




diketahui bahwa pelayanan yang diberikan sudah baik, hanya saja dari segi
empati, pelanggan merasa pihak PDAM belum peduli dengan pelayanan
yang diharapkan oleh pelanggan, karena masih adanya keluhan dari

dengan pertama kali dijanjikan. Sementara dimensi yang lain yaitu:

tangible memberikan nilai yang berkualitas akan tetapi hal ini agar segera
mendapatkan perhatian dan segera akan adanya perubahan untuk menuju
ke nilai yang berkualitas sesuai dengan visi misi dan motto dari PDAM
Kabupaten Probolinggo.
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B. Pengertian, Konsep dan Teori
1. Pengertian Kualitas
Kualitas menurut Kamus Bahasa Indonesia adalah baik buruk (suatu

7

i
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tidak dikaitkan dengan suatu produk fisik,

Pasolong dalam Sabariah, (2015 : 3). Pelayanan publik pada
dasarnya didefenisikan scbagai aktivitas seseorang, sekelompok atau
organisasi baik sccara langsung maupun tidak langsung untuk memenuhi
kebutuhan.

Menurut Aritonang dalam Nurbaiti (2013 : 21) menyatakan bahwa.

Pelayanan ialah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan




secara handal, akurat dan dapat dipercaya, bertanggung jawab atas apa
yang dijanjikan, tidak perna memberikan janji yang berlebihan dan

selalu memberikan janjinya hal tersebut senada dengan yang dikatakan

18 gt
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jawab dan sesuai dalam ketentuan dan peraturan yang ada. Nilai
akuntabilitas pelayanan yang diberikan dapat memberikan kepercayaan
kepada masyarakat tentang pelayanan yang diberikan. Bertanggung
Jawab terhadap aspck yang dilayani merupakan bagian terhadap
pemenuhan pelayanan publik agar dapat menjujung tinggi kepercayaan
kepada masyarakat. Sclain itu, dalam pelayanan publik diartikan sebagai

suatu pemberi layanan untuk keperluan orang atau masyarakat yang
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memiliki kepentingan pada suatu organisasi yang sesuai dengan aturan-
aturan pokok dan tata cara yang ditetapkan.

Pelayanan publik dapat dijelaskan sebagai segala bentuk dalam
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penyediaan barang serta jasa publik, baik yang dilaksanakan oleh
instansi pemerintah atau non pemerintah. Pelayanan publik dapat
didefenisikan sebagai pengadaan layanan (melayani) kebutuhan
masyarakat yang memiliki keperluan pada suatu lembaga/instansi sesuai
dengan pada aturan pokok serta tata cara yang sudah ditentukan.

Nina Rahayanty dalam Abdi (2010 : 86). Hakekat pelayanan publik

adalah pemberian pelayanan prima kepada masyarakat yang merupakan




IS

perwujudan kewajiban aparatur pemberian sebagai abdi masyarakat.
Menurut Kepmen PAN Nomor 58 tahun 2002 dalam Pasolong,

(2014 : 129) mengelompokkan jenis pelayanan yang dihasilkan, yaitu:

/ Qg’v ““AKASS4
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penerimanya secara langsung serta habis pakai pada jangka waktu
tertentu.

Menurut Mahmud dalam Mandasari (2014 : 3) mengatakan bahwa,
pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilakukan oleh
penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan
publik dan pelaksana ketentuan peraturan perundang-undang.

Konsep kualitas pelayanan merupakan faktor penilaian yang
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mendefinisikan persepsi konsumen terhadap lima demensi spesifik dari
kerja layanan. Parasuraman dalam Sabariah (2015 : 5) menyimpulkan
bahwa ada lima demensi yang dipakai untuk mengukur kualitas pelayanan,

kesopansatunan dan kemauan para pegawai perusahaan untuk

menumbukan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan.
¢. Emphaty, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan
berupa memahami keinginan konsumen,
Menurut Mahmudi (2013 : 228) instansi penyedia pelayanan publik
harus memperhatikan asas pelayanan publik, vaitu:
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1. Transpransi
yakni pelayanan yang sifatnya terbuka, mudah dan dapat diakses oleh
semua pihak yang membutukan dan disediakan secara memadahi dan

7
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yaitu pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi dilihat dari aspek
apapun khususnya suku, ras, agama, golongan. status sosial dan lain-
lain

6. Kescimbangan hak dan kewajiban
yaitu pelayanan yang mempertimbangkan aspck keadilan antara

pemberi dan penerima pelayanan.
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Lukman (2013 : 57) menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan sesuai dengan standar
pelayanan yang telah dibekukan sebagai pedoman dalam memberikan

a) Sederhana, standar pelayanan yang mudah dimengerti, mudah
diikuti, mudah dilaksanakan, mudah diukur, dengan prosedur yang
Jelas dan biaya terjangkau bagi masyarakat maupun penyelenggara.

b) Partisipatif, penyusunan standar pelayanan dengan melibatkan
masyarakat dan pihak terkait untuk membahas bersama dan
mendapatkan  keseleran atas dasar komitmen atau hasil

kesepakatan.




19

c) Akuntabel, hal-hal yang diatur dalam standar pelayanan harus
dapat dilaksanakan dan dipertanggungjawabkan kepada pihak yang
berkepentingan.

d) Berkelanjutan, standar p
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termasuk didalamnya adalah persaingan organisasi pemerintahan yang

dalam memberikan kualitas pelayanan kepada pelanggan. Oleh karena

itu kita perlu memahami faktor-faktor eksternal tersebut antara lain :

a) Memulai sikap mengenali dinamika pelanggan terhadap yang
mereka butuhkan dan apa yang mercka ingginkan.

b) Mengembangkan suatu kerangka pendekatan kearah pencapaian
kepuasan pelanggan.
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¢) Mempertemukan tujuan badan usaha dalam rangka pencapaian
kepuasan pelanggan. Husaini dalam Achmad (2010 : 186).

Faktor-faktor eksternal tersebut perlu direspon oleh setiap pucuk

iah  maupun bisnis  dengan
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b. Tersedia dan terjangkau, artinya pelayanan harus dapat dijangkau

oleh sctiap orang atau kelompok yang mendapatkan prioritas

¢. Dapat menjamin rasa keadilan, artinya dapat terbuka dalam
memberikan perlakuan terhadap individu atau sekelompok orang
dalam keadaan yang sama.

d. Dapat diterima, artinya pelayanan memiliki kualitas apabila dilihat
dari teknik atau cara, kualitas, kemudahan, kenyamanan,
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menyenangkan, dapat diandalkan, tepat waktu, cepat, responsif, dan
manusiawi.

e. Ekonomis dan efesien, artinya dari sudut pandang penggunaan

ui tarif dan pajak oleh semua

Ah. ,//

‘‘‘‘ |
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masyarakat, beberapa faktor yang sering ditemui serta mempengarui
dalam upaya mewujudkan kualitas pelayanan publik terdiri dari :
1) Struktur Organisasi
Struktur Organisasi mempunyai peranan yang sangat penting
dalam suatu organisasi, schingga dengan demikian struktur
organisasi juga sangat berpengaruh terhadap kualitas pelayanan.
Oleh karena itu, struktur organisasi yang demikian akan




berpengaru positif terhadap pencapaian kualitas pelayanan. Akan

tetapi, apabilah struktur organisasi tidak disusun dengan baik maka

\\\‘“' ':///
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a) Tingkat pendidikan aparat

b) Kemampuan menyclesaikan pekerjuan

¢) Kemampuan melakukan kerjasama

d) Kemampuan menycesuaikan diri terhadap apa perubahan yang
dialami urganisasi

¢) Kemampuan dalam menyusunan rencana kegiatan

N Keeepatan dalam melaksanakan tupas
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g) Tingkal tata cara mencari tata kerja yang baik
h) Tingkat kemampuan dalam memberikan pertanggungjawaban

kepada atasan

§) Tingkat keikuis /\ etatihan: yang ‘beriubungan
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bahwa pelayanan merupakan segala jenis peralatan, perlengkapan

kerju dan fusilitas lain yang berfungsi schugai alal ulama alau
pembantu dalam pelaksanaan, dan juga fungsi sosial dalam rangka
kepentingan orang-orang yang scdangkan berhubungan dengan
organisasi kerja itu, Fungsi suruna pelayanan ini antara lain:

a) Mempercepat proses pelaksana pekerjaan, schingpa  dapat

menghemat wakiu
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b} Meningkatkan produktivitas baik barang maupun jasa
¢) Kualitas produktivitas barang atau jasa
d) Kualitus produk yung lebih buik/terjumin

C. Kerangka Pikir
Kualitas yaitu ukuran seberaps bagus tingkat layanan yang
diberikan mampu sesuai dengan ckspresi pelanggan. Artinya kualitas
pelayanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan atau lembaga tertentu
untuk memenuhi kebutuhan yang sesuai dengan apa yang diharapkan atau
diinginkan berdasarkan kebutuhan pelanggan atau masyarakal. Kualitas
pelayanun merupakan sualy bentuk penilaian konswumen terhadapa (imgkal




pelayanan yang diterima dengan tingkat layanan yang diharapkan.
Untuk mengatahui bagaimana kualitas pelayanan penyediaan air
bersih di Perusahwan Duerah Air Minum (PDAM) Kota Ternate. Maka

digunakan 5 indikatwr kuali

i /J D]Eﬂlll'l.ll

Sabariah (2015 : 5). Indika L vaitu, Tangibles, atau bukt

Parasuraman dalam
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Berikut adaluh bagan kerungkas pikir dori kualites pelayanan

penyediaan air bersih di Perusahaan Dacrah Air Minum di Kota Ternate.




. Tangibles (Bukti nyata)

. Realibility (keandalan)

. Responsiviness (Days Tanggup)

. Assurance (Jaminan)

5. Empaty (Perhatian)
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E.  Deskripsi Fokus Penelitian
Kualitas pelayanan merupakan hasil kerja yang harus dicapai oleh

askan pelayanan di PDAM kota Temate.

penelitian i adalah:

/f"uw“
% =

d). Assurance, yaitu mampu memberikan jaminan dalam hal pengetahuan,
kesopansaniunan dun kemumpaun pegawai dalam mengumpulkan rasu
percaya kepada masyarakat atau pelanggan terkait kualitas pelayanan
pada instansi di kantor PDAM Kota Temate

¢). Emphaty, yailu memberikan rasa perhativn  yang penuh  erhadap

pelanggan dengan upaya pemenuhan kebutuhan air bagi masyarakat

oleh PDAM kota Ternate.




BABIII
METODE PENELITIAN
A.  Waktu dan Lokasi Penelitian
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memberikan  gambaran  secara  objektif tentang keadaan dan
permasalahan yany dihadapi oleh PDAM Temate.
2. Tipe penclitian
Tipe penclitian yang digunakan penclitian adalah fenomenologi
dengan didukung dals kualitatil sebagaimana penelitian berusaha untuk
mengungkapkan suatu fakta atau realita mengenal permasalahaan yvang

terjadi pada fokus dan lokus penclitian yang berada pada wilayah

2%




penelitian mengenai. Kualitas Pelayanan Air Bersih Pada Kantor
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) di Kota Ternate.
C. Sumber Data

purposive sampling, dimana peneliti menentukan pengambilan sampel

berdusarkan  krileria yang sesudi dengan lujuan penelitian schingga
diharapkan dapat menjawab permasalahan penclitian, Kriteria informan
yang dipilih adalah informan yang memiliki jabatan penting dalam kantor
dan masyarakal yany terlibal langsung dalam proses pelayanan.

|. Dircktur PDAM Kota Temate

2. Kepala Bagian Teknik PDAM Kota Ternate
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3. Kepala Bagian Administrasi PDAM Kota Ternate

4. Masyarakal atau Pelanggan PDAM Kota Ternate.

R
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Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah:
1. Observasi
Beberapa informasi yang diperoleh dari hasil observasi ruang
(tempat). Pelaku, kegiatan, objek, pembuatan kejadian atau peristiwa
wiklu dan perasaun. Alasan penelitian melakukan observasi adulah
untuk menyajikan gambaran realistis perilaku atau kejadian, untuk

menjawab, membantu mengerti perilaku pelayanan dan untuk evaluasi




yaitu melakukan pengamatan terhadap kualitas pelayanan di PDAM
Temate.

2. Wawancara

\W"
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hal-hal penting dari data yang telah diperoleh dilapangan, Hal tersebut
digunakan agar mampu memberikan informasi yang jelas dari hasil
penelitian yang telah dilakukan,

2. Penyajian Data, sctclah mereduksi data kemudian penclitian akan
menyajikan data berupa bagan serta uraian singkal atau lainya agar
dapat lchih mengerti tentang apa yang terjadi,

3, Penarik kesimpulan, pada tahap ini merupakan tahap kesimpulan dari




seluruh data yang ada dan diperoleh berdasarkan pada bukti yang telah

disimpulkan selama proses pengambilan data lapangan.

;. Keahsahan Data

Trianggulasi teknik dilakukan dengan cara mengecek data pada
sumber yang sama dengan teknik yang berbeda, Misalnya data yang
didapatkan dengan wawancara lalu dicck dengan observasi dan
dokumentasi, apabila dengan dua teknik pengujian kredibilitas data
tersebut menghasilkan data yang berbeda-beda maka peneliti harus
melakukan diskusi kepada sumber data yang bersangkutan untuk
memastikan data mana yang dianggap benar. Atau mungkin semuanya




BABIV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A, Deskripsi Lokasi Penelitian

2) Sebelah Selatan berbatasan dengan Laut Maluku
3) Sebelah Timur berbatasan dengan Sclat Halmahera
4) Sebelah Barat dengan Laut Maluku
a. Kepadatan Penduduk
Distribusi atau tingkat persebaran penduduk hingga akhir tahun

perencana diperkirakan akan masih sama dengan pola perkembangan

L
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penduduk. Dimana jumlah konsentrasi penduduk  akan  relatif
terkonsentrasi pada pusat-pusat aktivitas ekonami dengan kelengkapan
sarana dan infastruktur yang terletak di kawasan perkotaan (Ibukota

Yo,
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Jjumlah scbesar 65,582 jiwa atau sckitar 34,33 % dari jumlah penduduk
Kota Terantc sedangkan distribusi penduduk terkecil adalah kecamatan
Pulau Batang dua dengan jumlah penduduk kurang lchih 2.559 jiwa
atau sckitar 1,34 % dan kelurahan Pulau Hiri dengan jumlah penduduk
sckitar 2.813 jiwa atau sekitar 1,47% dari jumlah penduduk Kota

Temate,
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b. Gambaran Topografi Kota Ternate

Kondisi topografi lahan kepulauan Temate adalah berbukit

dari garis pantai yang ada.

Selanjutnya dijelaskan bahwa kondisi topografi Kota Ternate
Juga ditandai dengan keberagaman ketinggian dari permukaan laut
(Rendah: 0-499 m, Sedang: 500-699 m dan tinggi: lebih dari 700 m).
Dengan  kondisi tersebut, ciri Kota Ternate merupakan wilayah
kepulauan, lima diantarnya didiami penduduk (Pulau Temate, Hiri,

Moti, Mayau dan Tifure), sedangkan untuk tiga pulau yang berukuran
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kecil tidak terhuni (Pulau Maka, Mano dan Gurida).

1) Air Permukaan
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dibangun instalasi pengelolaan air minum (IPAM) yaitu intalasi
produksi dan distribusi.

Scbagaimana diketahui bahwa sumber air di pulau Ternate
saat ini masih mengandalkan sumber air tanah dalam (sumur
dalam) dan sebagaian kecil lagi berupa mata air. Hal ini cukup
riskan dimana pertumbuhan pembangunan di Kota Ternate sangat

pesat yang diikuti oleh laju pertambahan penduduk yang
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siknifikan setiap tahun, dikawatirkan 10 tghun lagi lahan terbuka
sebagai daerah resapan air telah beruba fungsi sebagai kawasan

terbangun atau hunian, in potensi sumberdaya air danau, Kota

Temate memiliki : ir antara lain sebagai berikut:
Tabel a Air
N\ 4
No M sleven/ | Debit
() A A ]
4 ()
1 .0
2 50 |
3. | 1.0
v o
4 ' M 5.0
5. | MA. Ake Mi 7. u )k 4 0 02
6. | MA. A 7 0.0 0.2
| Q l |
Stumber A A ) N
1) Air

Kondisi air tanah dalam dapat dilihat pada tabel sebagai berikut;

Tabel 4.3 Sumber Air Dalam Berdasarkan sumbernya dan Kapasitas

Kapasitas

' No | Jenis Sumber | Jumlah (unit) | Kap. Sumber Produksi
1. | Sumur Dangkal 21 174 Itr/det 174 Itr/det

2. | Sumur Dalam 10 108 Itr/det 108 Itr/det

3. | Brokaptering 3 80 ltr/det 48 lu/det
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Jumlah 34 362 Itr/det 357 Itr/det

Sumber: PDAM Kota Ternate 2019
Jumlah pompa produksi : 37 unit

2. Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Ternate

Pada awain

perusahaan daerah air minum Kota Ternate saat ini, dimana perusahaan
tersebut lebih sering disebut sebagai PDAM Dharma.
3. Visi dan Misi PDAM Kota Ternate
a). Visi
“PDAM Kota Temnate sebagai penyedia air minum terbaik yang

mengutamakan kepuasan pelanggan™
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b). Misi

1. Menyediakan air minum yang memenuhi syarat kualitas, kuantitas dan

IS
//’ 'l“\v\\\

Pegawai bekerja sesuai dengan tugas dan fungsi yang diberikan
untuk mewujudkan visi dan misi perusahaan, tanggung jawab dan kinerja
yang baik dari pcgawai maupun mewujudkan keberhasilan perusahaan,
Pegawai pada perusahaan daerah air minum Kota Ternate secara umum

berjumlah 208.
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Tabel 4.4 Jentang pendidikan
No Pendidikan Jumah

A\TRY L w

§\\‘f“' )

Uesaubeas . 42 Sbroko Ly gunsmau Peroasboss flaceuh A Mawsas | THAM ) Kot Tujnoes

Gambar: 4: 2 Struktur Organisasi PDAM Kota Ternate
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7. Syarat dan prosedur pemasangan baru
a). Syarat administrasi
l. Foto copy KTP

2. Foto copy sartifikat lay ig bersangkutan benar mendiami tanah
tersebut
b). Tinjauan la

an kondisi
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mebentuk
yang berlaku, tahap penting dalam penyusunan standar oprasional prosedur
dalam melakukan analisis prosedur kerja, analisis sistem kerja dan analisis
tugas berikut ini adalah mckanisme pelaksana pelayanun PDAM Terate dan

dibagi dalam beberapa yaitu scbagai berikut.
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d) SOP Pengaduan pelanggan
I. Tujuan prosedur ini diterapkan untuk mengendalikan penyelesaian

pengaduan pelanggan sejak adanya pelaporan dari pelanggan
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rekenig air yang tersedia dengan membawa rekening lama atau
menyebutkan nomor pelanggan nomor saluran pelanggan,
2. Biaya pembayaran rekening air, biaya rckening air yang telah
dipergunakan sesuai tarif yang ditetepakan oleh pemerintah daerah.
3. Spesifikasi produk/ hasil pembayaran rekening air yang akan
diterima oleh pelanggan adalah bukti pembayaran rekeuning air




4b

terdiri dari harga pemakaian air, sewa meter, retribusi sampah,
biaya langganan, yang telah stempel dan paraf.
4. Kemampuan petugas yang terkait dalam proses penyelesaian

an rekening air, lokasi

Untuk mengukur kualitas pelayanan yang diberikan oleh PDAM
Kota Ternate kepada publik, penelitian ini mengunakan 5 indikator

Kkualitas pelayanan menurut Parasuraman,

a). Bukti Nyata (tangible)
Menurut Parasuraman, mengatakan tangible (bukti nyata) dalam
hal ini meliputi fasilitas fisik, kelengkapan, sarana komunikasi dan

penampilan/sikap pegawai dalam membrerikan pelayanan, kendaraan
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operasional, kelengapan dan  kenyamana tempal dalam memberikan
pelayanan yang disediakan serta kemudahan dalam memberikan

pelayanan. Dengan demikian bukti langsung atau wujud merupakan satu

indikator yang paling kong /A\ iya berupa scgalah fasilitas yang
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pelayanan, Dari fungsi tersebut, peranan sarana dan fasilitas pelayanan
sangatlah penting dalam menunjang kelancaran kinerja pelayanan
disamping peranan sumber daya manusiannya sendiri. Untuk itu PDAM
diharapkan selalu memperhatikan sarana dan fasilitas yang ada, karena
sarana dan fasilitas yang baik dapat menunjang citra yang baik untuk
PDAM it sendiri.

“kalau Fasilitas disini sudah memadai, lengkap suda ada semuah peralatan
tinggal bagaimana kita bisa memenuhui atau meningkatkan kualitas




palayanan seperti yang diinginkan oleh pelanggan dan bukan juga cuma
pelangan saja untuk karyawannya juga intinya demi kenyamanan bersama
bukan hanya fasilitas saja orang-orangnya juga harus berkualitas agar
pelayanan dapat berjalan beriringan dengan baik.” (wawancara dengan
direktur, 18 desember 2020).

Berdasarkan kutipan icdra di atas dijelaskan bahwa, fasilitas

N

n : gg.
- \‘*\‘“"n’ld A

$r R y . »/j/,
‘lb\e ‘\.‘u'lnﬁ'}/ //

: ., = "i:\" &
: 2 N

berbentuk fisik maupun bentuk tindakan tersebut pelayanan yang
diberikan oleh PDAM Ternate semakin baik dan maksimal. Berikut ini
merupakan kutipan wawancara salah satu pelanggan PDAM ternate,

“kalau saya datang membayar saya melihat semua fasilitas sudah lengkap
ada kipas anggin dan ruangnnya juga tidak terlalu kecil. wangi, bersih,
ruanganya biasa saja dan ada juga kamar kecil serta orang-orang atau
pegawai bagian adminstrasi juga rama dan sopan serta mengayomi kami
biar lebih muda melakukan pembayaran.” (wawancara dengan N, tanggal
23 desember 2020)

Hal senada juga dikatakan oleh pelanggan berikut ini:
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" kalau untuk fasilitas yang saya lihat rasa sudah cukup seperti yang di
kantor-kantor pada umumnya untuk kami sebagai pelanggan, misalnya
fasilitas yang di sediakan seperti adanya bangku, kipas anggin dan ruangan
yang wangi serta bersih ya jadi saya rasa cukup untuk fasilitas yang
terlihat” ( wawancara dengan DA, pada tanggal 23 desember 2020)

A di atas dijelaskan bahwa fasilitas

L
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melihat secara keseluruan apa saja fasilitas yang disedikan oleh PDAM
untuk para pengunjung dalam melakukan pembayaran. Berikut ini hasil
wawancara dengan salah satu pegawai PDAM.

“Ya untuk sarana dan prasarana, kalau untuk menujukan pekerja sudah
cukup terpenuhi misalnya komputer, leptop dan juga ada mesin ketik yang
lama atau jadul juga ada dan alat-alat yang digunakan masih sesuai
kebutuhan, jadi untuk menunjang kerja saya rasa sudah cukup bisa
mendukung.” (wawancara dengan NI. tanggal 17 desember 2020)

Berdasarkan kutipan wawancara di atas dijelaskan bahwa sarana
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dan prasaran sudah lengkap untuk memenuhi kebutuhan dan menunjang
kinerja para pegawai. Hal lain juga diungkapkan oleh pelanggan melalui

wawancara berikut.

tl"‘ \\\\d!'ltll/ ®
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disimpulkan bahwa pelanggan PDAM Kota Ternate menilai bahwa
ruangan yang dimiliki oleh PDAM Temate sudah memadai serta
fasilitasnya cuman saja ruangnya kurang luas sudah terpenuhi. Dan juga
para pegawai administrasi juga baik, sopan serta mengayomi untuk
pemasangan baru maupun untuk pembayaran seperti ketipan dari para

pelanggan di atas.
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Adapun hasil observasi peneliti melihat dan mengamati bahwa
perlengkapan fasilitas seperti komputer juga tersedia dimeja pegawai

masing-masing satu persatu, serta. ruangan yang sejuk dan pelanggan juga

\JN'JH gawai
,. Q_cf"k = 4’” \.,
{0 \\“N\ 634

‘/' - N\\\‘“hﬂ//

sumber: PDAM Ternate 2020
b). Kehandalan (reliability)
Kehandalan merupakan kecepatan pegawai  dalam  suatu
kemampuan pada saat memberikan pelayanan vang bisa dipahami oleh

pelanggan dan tepat. Dapal diandalkan sesuai dengan waktu yang
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dijanjikan sehingga mendapatkan kepercayaan dari pelanggan. Dengan
kehandalan pegawai dalam bekerja juga dapat meningkatkan kepuasan
masyarakat dalam melakukan hal yang berkaitan dengan PDAM Temate.

Kehandalan petugas A ja_ merupakan aspek yang penting

s yang tidak komponen

mekanismenya. Berikut kutipan wawancara dari Dirckrut PDAM

Temnate

“prosedur pelayanan di sini sudah jelas dan sederhana walaupun
masih ada pelanggan yang keliru atau belum mengerti semuah
orangkan bedah-bedah dalam memahami, dan kami juga berusaha
menerapkan dan menekan para pegawai bahwa memberi informasi
itu harus jelas dan akurat yang mudah dipahai oleh para pelanggan
serta prosedur-prosedur vang disampaikan juga dapat diterima
dengan baik’ ( wawancara dengan Direktur tanggal 18 desember
2020)
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Berikut kutipan wawancara dengan konsumen terkait dengan
prosedur layanan PDAM Kota Ternate.

mmka jelasican apa-apa saja yang harus dipersiapkan dan para
2F 5

pegawa tidak melayani melihat dari unsur keluarga atau kerabat mereka
sama ratakan semua pelanggan sebagaimana mestinya. Berikut ini hasil
wawancara dengan pegawai [J

* Prosedurnya kalau pelayanan angka meter atau kubikasi dengan
contoh adanya konsumen melapor dengan tarif mahal itu nanti akan
ditinjau kelapangan langsung apa-apa saja yang terjadi mungkin ada
kesalahan pada pencatatan meter oleh petugas, tapi kalau ada
pemasangan baru, dicopot, dipotong dan pencurian air na pencurian
air ini sering terjadi, ataupun karena tidak membayar lebih dari 3
sampai 4 bulan atau tidak bayar berturut-turut akan dipotong oleh
petugas tapi sebelum diputuskan itu ada peringantan terlebih dulu




sebelumnya.” (wawancara dengan 1J, tanggal 17 desember 2020)
Berdasarkan kutipan wawancara di atas dijelaskan bahwa, Proses

yang disampaikan oleh pak Tswan Jafar adalah dengan melalui tahapan

tepat. Kecepatan dan  ketetapan pemberi layanan kepada pelanggan
merupakan aspek yang patuh diperhatiakan. Pelanggan secara umum
menginginkan efesinsi pelayanan dengan maksimal. Pelayanan yang
diberikan, pelayanan tepat waktu sesuai dengan apa yang dijanjikan
mampu memperlihatkan bahwa kualitas dari perusahaan tersebut dapat
dibuktikan dengan baik. Dengan adanya kejelasan waktu dan pekerja

sesuai dengan waktu yang dijanjikan dapat membuat konsumen
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memiliki gambar serta dapat mengurangi keresahan konsumen terkait
dengan permasalahan yang sedang dialami. Dengan durasi

penyelesaian  kerja  yang  dapat diminimalisir dengan cepat

ang diberikan _]1133. semakin baik
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melakukan pembayaran di kantor sehingga tidak mengalami antrian
yang lama. Hal serupa juga disampaikan oleh pelanggan PDAM
“pembayaran cepat, kalaupun komplen tentang air yang macet tidak

mengalir atau meteran air bermasalah saya komplen via telpon dan

sms juga bisa mereka meresponnya cepat tapi mengatasinya yang
aga sedikit lama, saya memaklumi hal itu” (wawancara dengan DA,
tanggal 23 desember 2020)

Berdasarkan kutipan wawancara di atas dijelaskan bahwa mereka
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bisa komplen tentang permasahan lewat via sms atau via telpon tapi cara
mereka mengatasinya cukup sedikit lama. Hal lain juga disampaikan
oleh pegawai PDAM.

ZAR

'

CIN

Adapun berdasarkan observasi penelitian ditemukan bahwa
proses pelayanan yang diberikan terkusus dibagian pemasangan baru
mereka sopan mengayomi untuk memberitau apa saja yang perlu
dipersiapkan dalam pemasangan baru dan juga untuk pelayanan di
kantor dan pembayaran tidak terdapat antrian panjang atau bertumpunya
para pelanggan, pembayarannya cukup cepat dan juga dapat dimengerti

serta bisa melakukan komplen lewat via sms atau via telpon.
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¢). Daya Tanggap (responsiveness)
Daya tanggap adalah kemampuan pegawai untuk memberikan

pelayanannya dengan sikap membantu dan memberikan pelayanan yang

cepat dan tepat serta deng

o

ggung jawab dari pegawai dalam
an  kebutuhan pokok

./
"-lf'-’ 3
/ L "

\Y/ —.—-——;
; k SR

\-C/

'O

Y
gapal i

diperoleh pelanggan. Petugas harus mampu memberikan dan menjelaskan
semua informasi, peraturan dan prosedur yang dibutukan olch pelanggan
dengan segera dan benar, jika pegawai memberikan pelayanan dengan
sesuka hati akan merugikan perusahaan, menginggat PDAM memiliki
kontribusi yang besar.

Sikap ini sangat diperlukan untuk tetap menjaga performa para
pegawai pemberi pelayanan agar dapat memberikan pelayanan penyediaan




58

air yang maksimal, Sikap para pegawai pelayanan PDAM merupakan
prosedur yang bisa dijalankan untuk menanggapi berbagi macam keluhan
yang ada dari masyarakat.

Berikut imi hasil ki

icara dengan salah satu pegawai

PDAM Ternate.

¥ :
S\ \\\u’h//,

NEN A\XU/

jika permasalahn masih dalam tanggan PDAM maka PDAM bertanggung

jawab jika di luar dari tanggan PDAM maka itu sudah tanggung jawab
para pelanggan.
Namun hal berbeda disampaikan oleh pelanggan pada kutipan

‘wawancara berikut ini.

“kalau tanggapan dari mercka dibilangnya nanti saya urus petugas
untuk mengecek kelapangan, sedangkan air udak mengalir kalau
sudah mengalir kadang-kadang bau juga bahkan sampai bermingu-
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mingu tidak mengalimya, tapi responnya begitu saja.” (wawancara
dengan DA, pada tanggal 23 desember 2020)

Hal senada juga disampaikan oleh pelanggan.

“kecepatan mereka melaya

i, saya rasa masih kurang ya karna
mereka :

han kami dan juga tarif yang kami
g kami dapat itu hanya sekali
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menerima bagaimanapun cara penyampaiannya kita harus terima.
Intinya kembali lagi pada kesadaran masing-masing baik kesadaran
untuk pegawai kami dan kesadaran untuk para masyarakat atau
pelanggan.” (wawancara dengan dircktur, tanggal 18 desember 2020)

Hal lain juga disampaikan oleh salah pegawai PDAM.

“kita harus menanggapi secara urut apabila banyak keluhan yang
harus ditanggapi sedangkan teknis kita juga sedang bekerja, maka
pelanggan tersebut harus menunggu dimana kita berusaha mengatasi
keluhan-keluhan pelanggan dalam jangka satu hari va kalaupun kita
tidak bisa mewujudkan ya paling lama dua sampai tiga harilah.”
(wawancara dengan NI, tanggal 17 desember 2020)
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Berdasarkan kutipan wawancara di atas dijelaskan bahwa

kesadaran itu sangat penting baik untuk pemberi pelayanan dan juga untuk

N

/ //'(

bahwa tarif yang meraka bayar sama akan tetapi air yang mereka dapat
tidak sesuai dengan yang diinginkan serta respon terhadap keluhanpun
masih kurang cepat dan tepat serta belum tepat waktu.
d). Jaminan (assurance)
Jaminan mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para staf, meliputi bebas dari bahaya, resiko ragu-

raguan. Beberapa indikator yang perlu diperhatikan yaitu jaminan tepat
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waktu dalam pelayanan dan menjamin tidak terjadinya kesalahan dalam
pelayanan yang berakibat pada kerugian pelanggan. Harapan yang tinggi

oleh pelanggan belum mampu di-cover dengan kinerja. Hal tersebut
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masyarakat atau pelanggan.
Secbagai pelanggan yang datang tiap bulannya untuk membayar
tagihan rekening, berikut wawancara dengan salah satu pelanggan PDAM
“kalau sikapnya dalam memberi pelayanan kepada kami sejauh ini
sudah bagus, apa yang kami sampaikan didengar dan ditanggapi tapi
harus menunggu beberapa hari untuk penyelesaian™ (wawancara
dengan ZN, tanggal 7 januari 2021)

Hal senada juga disampaikan oleh salah satu pelanggan PDAM

“sikap dalam memeberikan layanan saya rasa sudah baik ya dan
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mereka juga bertanggung jawab kalau ada masalah yang masih
terlibat dengan mereka” (wawancara dengan A, tanggal 28 desember
2020)

Dari hasil wawancara di atas bahwa petugas memberikan

“ya pegawai kita harus sopan kepada pelanggan. kita juga sadar
bahwa mercka harus dilayani dengan baik tua maupun muda harus
dihargai, kita sudah berusaha sopan dan ramah pada pelanggan
kalaupun ada yang menilai kami kurang sopan ya itu kembali lagi ke
masing-masing orangnya, karna cara orang menilai itukan bedah-
beda ya. (wawancara dengan NI, tanggal 17 desember 2020)

Berikut kutipan wawancara denga Direktur PDAM Ternate

* kami harus berusaha menjamin agar pelayanan yang baik, biar
pelanggan puas dengan apa yang kita berikan kemereka apa yang

mereka butukan sebagai pegawai yang tugasnya melayani mungkin
dengan tutur kata yang baik, sopan dalam bertindak, ramah terhadap




sesama pokonya harus melakukan dengan baik dan iklas, jika
seandainya mereka melakukan semau mereka sesuka mereka tidak
memperhatikan SOP atau aturan-aturan yang ada di perusahaan ini
itu akan hanya merusak citra meraka dan citra perusahan ini juga.
Tapi yang saya lihat alhmdulillah semua karyawan dan staf di sini
baik-baik semua” (wawanea -

Konsep empati diarahkan untuk memberikan kepedulian penuh terhadap

pelanggan antara lain meliputi kemudahan dalam melakukan komunikasi
perhatian dan memahami kebutuhan para pelanggan.

Masyarakat berhak memperoleh pelayanan dengan kualitas vang

layak. Instansi pemerintah atau swasta wajib memastikan bahwa publik

telah mendapatkan pelayanan yang layak. Untuk itu perlu mengatur




hubungan antara warga sebagai konsumen pelayanan. Berikut kutipan
wawancara dengan salah satu pegawai PDAM.

“dalam memberikan pelayanan kami berusaha memberikan
pelaya,nan yang dlha.rapk 3 A pelanggan merasa senang. Ya, kami
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“tinggat kepedulian itu sangata kurang kalau ada keluhan petugas
langsung kelapangan, namun mga.t disayangkan tidak ada solusi,
karna kata mereka bukan cuma kita saja yang mengalaminya.
(wawancara dengan N, tanggal 23 desember 2020)

Hal senada juga disampaikan oleh salah satu pelanggan PDAM

“rasa peduli mereka saya rasa sudah cukup baik ya, yang saya
rasakan kamna ya biar bagaimanapun mercka memperhatikannya
meski tidak langsung hari dimana kita melapor.” (wawancara dengan
NS, 28 desember 2020)

Berdasarkan hasil wawancara di atas dijelaskan bahwa sikap

empati pegawai PDAM sangat kurang sehingga masyarakat mengeluh.
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Lain hanya dengan yang di katakana oleh salah satu pelanggan PDAM

udah {wawancm*n dengan d:rckmr tanggal 18 dmmnher 2020)

Hal lain juga disampaika oleh salah satu pelanggan PDAM
“saya rasa, rasa kepeduli mereka masih kurang maksudnya
bagaimana, ya air macet ini kan bukan baru-baru ini saja, ini sudah
terjadi dari kemaring-kemaring rasa mercka mempedulikannya tu
harus bentuk nyata tindakan, mungkin mereka sudah melakukan

sebisa mereka, ya cuman kami belum merasakan air yang mengalir
tiap hari itu. (wawancara dengan A, tanggal 28 desember 2020)

Berdasarkan kutipan wawancara di atas dijelaskan bahwa, ada

beberapa tempat yang aimya sering mandet atau yang macet itu terdapat di
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tempat  yang padat pendudukna dan daerah tanjakan yang tinggi, maka
dari itu air yang mengalir yang mereka dapatkan juga diperbatas.

Berdasarkan beberapa kutipan wawancara di

atas  dapat

terhadap PDAM.

Tabel 4.6 Jenis keluhan pelanggan PDAM Kota Ternate

No Bulan Jenis keluhan Jumlah keluhan
1. | September Tidak ada air/ air macet 98
2020 Air kotor 34
Air bau B
2. Oktober Tidak ada air/ air macet 77
2020 Air kotor 27
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- Air bau 23
3. November - Tidak ada air/ air macet 59
2020 - Air kotor 3z

pada pipa, jika ada kerusakan petugas PDAM lengsung memperbaikinya.

Permasalahan pada pendistribu, instali dalam, meteran air dan
jaringan merupakan permasalahan yang sering diterima oleh pihak PDAM
berdasarkan pada laporan masyarakat. Namun menjadi tingka permasalan
tertinggi pada pendistribusian (tida ada air). Berikut kutipan wawancara
dengan pelanggan sebagai berikut,

“masalahnya cuman tidak ada air sama bau, kalau yang lain si baik-
baik saja terus dacrah kami memang dacrah tanjakan susa kalau
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sudah tidak mengalir atau mati air bisa sampai berminggu-minggu
tidak mengalir mungkin kama dartaran tinggi” (wawancara dengan
DA, tanggal 23 desember 2020)

Hal senada juga disampaikan oleh pelanggan PDAM berikut ini

PDAM. Berikut kutipan wawancara dari Dircktur PDAM.

“Jika air kotor itu biasanya disebabkan karena ada pipah yang bocor
terus masuk lumpur kedalamnya it juga yang buat kesumbat karna
lumpur yang mengedap di dalam, dan jika ada air kotor it
keluhannya tidak terlalu banyak pelanggan yang melapor begitu Jjuga
denga air bau, berbeda dengan air macet. Jika permasalahannya ada
pada bagian meteran yang menyuplai ke dalam rumah itu tanggung
Jjawab para pelanggan kecuali terjadinnya di luar rumah mislanya
didekat jalan it sepenunya tanggung jawab kami." (wawancara
dengan dircktur, tanggal 18 desember 2020)

Berdasarkan kutipan wawancara di atas menunjukan bahwa sejauh
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ini masyarakat masih banyak yang mengeluh dengan kualitas pelayanan
yang diberikan oleh pihak PDAM disetiap permasalahan yang dialami
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Kualitas pelayanan merupakan hal yang harus diperhatikan olch
setiap instansi pemerintah atau perusahaan. Pelayanan kualitas yang
diberikan kepada konsumen atau menjaga kepercayaan pelangan, sclain itu
dapat meningkatkan kepuasan dari pelanggan itu sendiri. Dengan demikian
kualitas pelayanan yang diberikan akan tetapi menjaga kepuasan dan
kepercayaan konsumen. Perusahaan daerah air minum (PDAM) Temate

merupakan perusahaan daerah vang bekerja pada bidang distribusi air
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bersih kepada seluru pelanggan yang ada di Kota Ternate.
Keberadaan PDAM  merupakan wujud dari  meningkatkan

kemandirian daerah demi mewujudkan pelayanan yang berkualitas kepada
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berdampak positif dalam meningkatkan pelayanan publik. Kehandalan
seluruh pegawai PDAM mampu mempengaruhi tingkat keberhasilan
pegawai dalam menyeclesaikan pekerjaan, dengan demikian kualitas
dari pelayanan akan tetap terjaga. Berikut kutipan wawancara dengan
dircktur PDAM ternate:

“berbicara persoalan pelayanan kepada masyarakat memang
berbicara hal yang besar. PDAM sendiri berusaha malayani
masyarakat dalam hal pemenuhan kebutuhan air, baik air bersih
maupun air minum, Kami melakukan apapun untuk tujuan it, baik
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masalah kinerja pegawai dan lainnya dan terus berupaya memberikan
pelayanan yang baik untuk masyarakat. Bentuk pelayanannya seperti
merespon langsung keluhan dari masyarakat ya kita tau keluhan
sendiri dari masyarakat itu banyak dan berbacam-macam saya tidak
bisa pungkiri hal itu dan keluhan tersebut, salah satunya kita punya
petugas yang mana setiap saat siap thun ke lapangan untuk tujuan
pelayanan itu.(wawancafa dengar ktur, 18 desember 2020)

as bahwa kesiapan dari
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dari rrmmic;:z«1 keluhannyaptm lnngsung kam: iangam wn]apun belum
semua terselesaikan hari itu juga tapi kami berjanji akan segera
mengatasi.” (wawancara dengan direktur, tanggal 18 desember 2020)

Melihat kondisi di lapangan terkait wawancara di atas terdapat
beberapa kendala dari pelanggan PDAM sebagai berikut:

“pencegah ritin dari petugas PDAM memang ada kata dilakukan
setiap bulan sekali katanya, namun kenapa setiap keluhan dari kami
sampaikan kenapa tidak langsung ditanggani dengan cepat” |
wawancara dengan DA, tanggal 23 desember 2020)

Wawancara terkait juga diperjelas oleh pelanggan PDAM
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“kalau pencegahan rutin setiap bulan tidak pernah datang kerumah
saya, kecuali para petugas datang mencatat pemakaian
kami.(wawancara dengan NS, tanggal 28 desember 2020)

Maka dari wawancara di atas bahwa tidak semua keluhan yang

sabaria (2015 : 3).

Pelayanan adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan secara handal, akurat dan dapat dipercaya bertanggung jawab
atas apa yang dijanjikan dan tidak pernah meberikan janji yang berlebihan,
Aritonang dalam Nurbaiti (2013 : 21) pelayanan akan terbentuk karena
adanya proses pemberian layanan tertentu dari pihak penyediaan layanan
kepada pihak yang dilayanani, Brata dalam Nurbaiti (2013 : 21).
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Pelayanan publik merupakan kepercayaan publik, pelayanan publik
yang dilaksanakan secara bertanggung jawab dan sesuai dalam ketentuan
dan peraturan yang ada nilai akuntabilitas pelayanan yang diberikan dapat
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beberapa aspek yaitu: (a) bukti nyata (famgibles) dapat dilihat dari
penampilan dan kemampuan sarana dan prasaran fisik perusahaan baik
dalam lingkungan sckitar dan bentuk nyata dari pelayanan. (b) kehandalan
(realibility) kemapuan perusahaan memberikan pelayanan yang sesuai
dengan yang dijanjikan. (c) daya tanggap (responsiviness) kemampuan

untuk membantu dan memberiakan pelayanan yang cepat, tepat dan

informasi yang jelas. (d) jaminan (assurance) kepastian, kesopansantunan
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dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumpukan rasa
percaya untuk para pelanggan. (¢) empati (emphaty) memberikan perhatian
yang tulus kepada pelanggan dengan berupaya memahami keingginan
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Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulakan bahwa pelayanan
di kantor PDAM sudah baik, maka dari itu dilihat dari segi sarana
pelayanan (teknologi pelayanan) seperti yang dikatakan oleh Monier
dalam Achmad (2010 : 195) menyatakan bahwa peralatan merupakan

segala jenis perlengkapan kerja dan fasilitas lain yang berfunsi sebagai alat
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utama dalam pelayanan.

2. Kehandalan (Reliability)

pelayanan di kantor PDAM Terante dari segi kehandalan, sudah baik hal
ini dilihat dari kesadaran pegawai.
3. Daya tanggap (responsiveness)

Daya tanggap yang dimaksud dalam penelitian ini adalah
kemampuan pegawai PDAM untuk memberikan pelayanan dengan
tanggap dan penuh tanggung jawab menurut Maxwel dalam Achamd
(2010 : 187) mengungkapkan ada beberapa kriteria untuk menciptakan
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pelayanan yang berkualitas yaitu:
a). Tepat dan relevan, maksudnya apa yaitu pelayanan harus mampu

memenuhi harapan dan kebutuhan masyarakat.
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terselesaikar

Berdasarkan hasil peneilitian dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan di kantor PDAM Ternate dari segi daya tanggap masih kurang,
Hal ini dapat dilihat dari ketanggapan pecgawai dalam melaksanakan
pelayanan.

4. Jaminan (assurance)

Jaminan yang dimaksud dalam penelitian ini adalah jamina

pelanggan yang diberikan oleh pegawai, kemapuan pegawai dalam




memberikan kepuasan dan jaminan terhapa kualitas pelayanan. Menurut
Husaini dalam Achmad (2010 : 186) dalam meningkatkan kualitas

pelayanan dapat dilihat dari  faktor eksternal dan internal yang

5. Empati (empathy)

Empati  yang dimaksud dalam penelitian ini adalah untuk
memberikan kepedulian terhadap pelanggan antara lain  meliputi
kemudahan dan melakukan kominikasi, perhatian dan memahami
kebutuhan para pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian dengan beberapa informan maka dapat
disimpulkan bahwa dalam pelayanan di Kantor PDAM masih terkadang
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emapti iterima oleh
kepedulian yang belum dapat diterima
tidak memberikan




. Daya tanggap (responsiveness). Mengenai ketanggapan pegawai PDAM \
Kota Ternate masih kurang tanggap dalam melayani termasuk terkait
kejelasam tarif yang masih dipermasalakan olch beberapa masyarakat,

. Jaminan (assurance). bahwa kualitas pclayanan di kantor PDAM
Ternate dari segi jaminan baik dapat dilihat dari kesopanan yang
diberikan serta jaminan akan scbuah kerusakan meteran.

79




5. Empati (empthy). Kepedulian pegawai dalam merespon keluhan
masyarakat masih rendah diantaranya terkait kerusakan pipa sehingga air
tidak maksimal mengalir ke rumah masyarakat.
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1. Selesai melaksanakan kegiatan, yang bersznghkutap dapat menyvampalkan hasil peneitiannya kepada Wallkota
Temnate, C.g. Kepals Badan Kesaluan Bangsa dan Poiltik.

2 Kagiaten dimaksud tidak boleh menyimpang dari rekomendasi yang dibarikan sena mentasti ketentuan perundang-
undangan yang berlaku,

3. Apabila terjadi penyalahgunaan rekomendasi ini akan ditinjau kembali sesual ketentuan yang berlaku.

| Demikian rekomendas! ini diberikan uniuk dipergunakan sebagaimana mestinya

__——Tarnate, 04 Desember 2020

7 a\ N T 4 WALIKOTA TERNATE
" e af Kgsatuan Bangsa dan Politik

Tembusan, disampaikan kepada Yih | "

Walikata Temate (sebagai laporan) di Temate

Dirakiur PDAM Kota Ternata di Ternats

Dekan FISIP UNISMUH Makassar di Makassar

Katua Prodi limu Administrasi Negara UNISMUH Makassar di Makassar
Yang bersangkutan untuk diperguriakan sebagaimana mestinya,

En b @ B




PEMERINTAH KOTA TERNATE
BADAN KESATUAN BANGSA DAN POLITIK

Alamal : Jakan Simpang Lima BTN Kelurahan Mankurubu Kecamatan Kota Ternate Tengah Teln. (0821)-3125673 Temate

ANGAN
Nomor : 070/ 38 / BKBP / 2021

Yang bertanda tangan di bawah ini, Kepala Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Kota Termnate
Dengan ini menerangkan dengan sesungguhnya bahwa *

Nama - SUHAEBA RUSDI

No. Stambuk : 10561 11281 16

Alamat . Kel. Kalumata Kec. Kota Temate Salatan
Program Studi - limu Admiristrasi Negara

Nama Lembaga - Universiias Muhammadiyan Makassar

Benar-Benar Telah melaksanakan panelitian dengan judul “Kualitas Pelayanan Air Bersih pada
Kantor Perusahaan Daeran Air Minum (PDAM) di Kota Ternate”. se)ak Tanggal 04 Desember
2020 sampai dengan 04 Januan 2021 di PDAM Kota Ternate.

Demikian Surat Keterangan Selesal Penelitian ini dibust dengan sesungauhnya, serta untuk
dipergunakan sebagaimana mestinya.

Temate, 27 Januari 2021

Tembusan : disampaikan kepada Yth :

1. Walikota Ternate (sebagai laporan) di Ternate

2. Dekan FISIP UNISMUH di Makassar

3. Ketua Prodi limu Administrasi Negara UNISMUH di Makassar

4. Yang bersangkutan untuk dipergunakan sebagaimana mestinya.-




Lampiran 2 Dokumentasi
2.1 Kantor PDAM Ternate

Gambar : area kantor PDAM Kota Ternate



Gambar : Ruang ‘Tungge dan Ruang administrasi PDAM Kota Ternate
2.3 wawancara Informan




1. pegawai PDAM Kota Ternate

Gambar : wawancara dengan Kabag Teknik



Gambar : wawancara dengan kabag Administrasi



2.

Informan pelanggan PDAM Kota Terna

Gambar : wawancara dengan pelanggan PDAM Kota Ternate



Gambar : wawancara dengan pelanggan PDAM KotaTernate
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