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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) merupakan Salah satu aset dari 

perusahaan daerah yang bergerak dalam bidang penyediaan sarana dan prasarana air 

bersih yang berkualitas. Secara umum Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 

mempunyai misi yang tidak sama dengan perusahaan lain, hal ini disebabkan karena 

sebagai perusahaan daerah PDAM tidak hanya berorientasi pada keuntungan (Profit) 

semata, namun Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) juga dituntut mampu 

memberikan kepuasan kepada pelanggannya. Setiap perusahaan yang menginginkan 

untuk tetap eksis dipasar harus senantiasa memperhatikan kepuasan pelanggan. 

Pelanggan yang puas bukan hanya akan melakukan pembelian secara berulang (re 

purchases) akan tetapi juga mampu mendatangkan pelanggan baru (new customer) 

melalui word of mouth. Oleh karena itu perlu kiranya perusahaan mempertahankan 

kepuasan pelanggan melalui peningkatan kualitas pelayanan yang baik. 

Objek dalam penelitian ini adalah Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 

Kota Makassar yang terletak di jalan. Dr. Sam Ratulangi No. 03 Makassar. Ada 

beberapa alasan dalam pemilihan objek penelitian yaitu Daerah Air Minum (PDAM) 

Kota Makassar merupakan perusahaan publik yang yang mempunyai peranan penting 

dalam menyediakan air bersih bagi masyarakat, selain itu Daerah Air Minum 

(PDAM) Kota Makassar juga berperan khusus dalam menyumbang aset daerah bagi 



pemerintah kota Makassar. dan memberi sumbangan aset bagi negara pada umumnya. 

Demikan dapat dijelaskan bahwa Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota 

Makassar mempunyai peranan yang sangat besar bagi masyarakat sehingga menarik 

untuk dilakukan penelitan pada perusahaan tersebut.  

Banyaknya Jumlah pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota 

Makassar membuat perusahaan harus terus meningkatkan kepuasan pelanggan 

dengan menjaga kualitas pelayanan maupun kepercayaan pelanggan untuk mencapai 

visi dan misi perusahaan. Namun salah satu masalah yang sering dijumpai yaitu 

adanya antrian pelanggan yang cukup panjang dan seringkali tidak teratur. Jika hal ini 

tidak segera ditangani, maka akan menjadi suatu masalah yang serius bagi pihak 

perusahaan karena dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Manajemen Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Makassar telah 

melakukan berbagai upaya untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, seperti 

diterapkannya sistem antrian untuk mempermudah pelayanan pelanggan dalam 

pembayaran. 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, penelitian ini mengambil judul 

“Analisis Penerapan Sistem Antrian Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan 

Pada Peruasahaan Air Minum (PDAM) Kota Makassar” 

  



B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan, masalah yang 

dirumuskan yaitu: 

Apakah dengan menerapkan sistem antrian dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Makassar.? 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun yang menjadi tujuan penelitian yaitu: 

Untuk mengetahui bagaimana penerapan sistem antrian yang dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 

Kota Makassar. 

D. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan akan mempunyai manfaat sebagai berikut : 

1. Sebagai bahan pertimbangan bagi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 

Kota Makassar dalam rangka meningkatkan kepuasan pelanggan. 

2. Sebagai bahan informasi dan masukan bagi karyawan untuk menambah 

pengetahuan mengenai sistem antrian. 

3. Sebagai bahan referensi atau pembanding bagi peneliti berikutnya yang 

relevan dengan penelitian ini. 

  



BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Manajemen Operasional 

1. Pengertian Manajemen Operasional 

Proses menghasilkan produk dan jasa pada semua organisasi bisnis 

membutuhkan teknik dan metode tertentu agar proses produksi maupun pelayanan 

dapat berjalan efisien dan efektif. Disiplin ilmu yang memelajari segala macam hal 

mengenai proses produksi dan pelayanan ini dikenal dengan nama manajemen 

operasi. Beberapa definisi dan pendapat mengenai manajemen operasional antara lain 

: 

Heizer dan Render (2005:4) dalam Rusdiana (2014:18) menjelaskan bahwa: 

“Manajemen Operasi(Operation Management) adalah serangkaian kegiatan yang 

menghasilkan nilai dalam bentuk barang dan jasa dengan mengubah infut menjadi 

output”. 

Lebih lanjut Eddy Herjanto (2003:2) dalam Rudiana (2014:18) 

mengemukakan bahwa : ”Manajemen operasional adalah sebagai proses yang secara 

berkesinambungan dan efektif menggunakan fungsi-fungsi manajemen untuk 

mengintegrasikan berbagai sumber daya secara efisien dalam rangkamencapai 

tujuan”. 

Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa manajemen operasional 

merupakan serangkaian proses dalam menciptakan barang, jasa, atau kegiatan yang 



mengubah bentuk dengan menciptakan atau menambah manfaat suatu barang atau 

jasa yang akan digunakan untuk memenuhi kebutuhan manusia . 

2. Tujuan Dan Ruang Lingkup Manajemen Operasional 

a. Tujuan Manajemen Operasional 

Terdapat beberapa tujuan dalam menejemen operasional (Zulian Yamit,2003) 

dalam Rudiana (2014:22) adapun tujuan dari sistem manajemen operasional yaitu : 

1) Mempunyai tujuan menghasilkan barang dan jasa, yaitu sesuai dengan hal-hal 

yang telah direncanakan sebelum proses produksi dimulai. 

2) Mempunyai kegiatan proses transformasi, yaitu memproduksi atau mengatur 

produksi barang dan jasa dalam jumlah kualitas, harga, waktu serta tempat 

tertentu sesuai dengan kebutuhan. 

3) Adanya mekanisme yang mengendalikan pengoprasian, yaitu menciptakan 

beberapa jenis nilai tambah, sehingga keluarannya lebih berharga bagi konsumen 

daripada jumlah masukannya. 

Tujuan manajemen operasional tidak akan dapat capai apabila tidak dilakukan 

upaya untuk mencapainya, dan upaya tersebut akan berjalan lancar apabila diatur 

secara sistematis, terencana dan di ikuti dengan pengawasan yang tepat. 

b. Ruang Lingkup Manajemen Operasional 

Ruang lingkup manajemen operasional memiliki beberapa aspek,  Rudiana 

(2014:23). Untuk lebih jelasnya aspek tersebut diuraikan sebagai berikut: 

1) Aspek struktural, yaitu aspek yang memperlihatkan konfigurasi komponen yang 

membangun sistem manajemen operasi dan interaksinya satu sama lain. 



2) Aspek fungsional, yaitu aspek yang berkaitan dengan manajemen serta organisasi 

komponen struktural ataupun interaksinya mulai dari perencanaan, penerapan, 

pengendalian, dan perbaikan agar diperoleh kinerja optimum. 

3) Aspek lingkungan, memberikan dimensi lain pada sistem manajemen operasi 

yang berupa pentingnyamemperhatikan perkembangan dan kecenderungan yang 

terjadi diluar sistem. 

Ketiga aspek dan komponen-komponennya tersebut diatas agar dapat berjalan 

dengan baik perlu planning, organizing, directing, coordinating, controlling 

(Management Process). 

B. Manajemen Jasa 

1. Pengertian Jasa 

Jasa sering di pandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata jasa itu 

sendiri mempunyai banyak arti, dari mulai pelayanan personal sampai jasa sebagai 

suatu produk. 

Menurut Valarie A. Zethaml and Mary J. Bitner (1996) dalam Rambat 

Lupiyoadi (2001:5) menyatakan bahwa : 

     ”Jasa merupakan semua aktivitas ekonomi yang hasilnya tidak merupakan  produk 

dalam bentuk fisik atau kontruksi, yang biasanya di konsumsi pada saat yang sama 

dengan waktu yang dihasilkan dan memberikan nilai tambah (seperti misalnya 

kenyamanan, hiburan, kesenangan, kesehatan) atau pemecahan atas masalah yang 

dihadapi konsumen”. 

 

Sedangkan Menurut Kotler (1994) dalam Rambat Lupiyoadi (2001:6) 

mengatakan bahwa : 



“Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu 

pihak kepada pihak lainnya, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibat 

kepemilikan apapun. Produksi jasa mungkin berkaitan dengan produk fisik atau 

tidak”. 

Dari defenisi diatas, tampak bahwa didalam jasa selalu ada aspek interaksi 

antara pihak konsumen dan pemberi jasa meskipun pihak-pihak yang terlibat tidak 

selalu menyadari. Jasa juga bukan merupakan barang, jasa adalah sesuatu proses atau 

aktivitas, dan aktivitas-aktivitas tersebut tidak terwujud. 

2. Karakteristik Jasa 

Jasa memiliki karakteristik yang berbeda dengan barang (produk fisik). 

Menurut Griffin (1996) dalam Rambat Lupiyoadi (2001:6) tiga karakteristik jasa 

yaitu sebagai berikut: 

a. Intangibility (tidak berwujud). Jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, didengar 

atau dicium sebelum jasa itu di beli. Nilai penting dari hal ini adalah nilai tidak 

berwujud yang dialami konsumen dalam bentuk kenikmatan, kepuasan, atau rasa 

aman. 

b. Unstorability. Jasa tidak mengenal persediaan atau penyimpanan dari produk 

yang telah dihasilkan. Karakteristik ini disebut juga tidak dapat (inseparability) 

dipisahkan mengingat pada umumnya jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara 

bersamaan. 

c. Customization. Jasa juga sering kali di desain khusus untuk kebutuhan pelanggan 

sebagaimana pada jasa asuransi dan kesehatan. 

C. Pelayanan 

1. Pengertian Pelayanan 



Istilah dan konsep pelayanan banyak ditemui dalam berbagai aspek kehidupan 

manusia dewasa ini. Keragaman istilah dan konsep palayanan menandakan 

ketertarikan para ahli untuk memberikan kontribusi terhadap perkembangan konsep 

pelayanan itu sendiri. Beberapa ahli mendefinisikan pengertian pelayanan sebagai 

berikut : 

a. Amir (2005:11) mengungkapkan bahwa “Pelayanan adalah aktivitas atau manfaat 

yang ditawarkan oleh suatu pihak yang tidak berwujud dan tidak menghasilkan 

kepemilikan apapun”. 

b. Soegito (2007:152) mengemukakan bahwa “Pelayanan adalah setiap kegiatan 

atau manfaat yang dapat memberikan suatu pihak kepada pihak lainnya yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat pemilikan sesuatu dan 

produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik.”  

Dari pendapat diatas dapat diambil kesimpulan bahwa pelayanan pada 

hakekatnya bersifat tidak teraba untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dalam 

pencapaian tujuan organisasi. Pelayanan yang dimaksud adalah pelayanan yang 

menghasilkan jasa penjualan produk atau lainnya. 

2. Karakteristik Pelayanan 

Pada dasarnya cukup banyak karakteristik suatu pelayanan dimana 

karakteristik suatu pelayanan mempunyai kekuatan untuk memengaruhi tingkat 

kepuasan dan penampilan kerja karyawan. Hal ini dapat dilihat pada berbagai 

perumusan karakteristik yang dibuat oleh para ahli. 



Simamora (2001:175) membagi karakteristik pelayanan menjadi empat 

dengan uraian sebagai berikut :  

a. Intangibility (tidak berwujud) 

Layanan yang bersifat intangibility artinya tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, 

dicium, dan didengar sebelum dibeli. Seseorang tidak dapat menilai hasil dari 

layanan sebelum ia menikmatinya sendiri. Untuk mengurangi ketidakpastian, 

pembeli akan mencari tanda atau bukti dari kualitas jasa tersebut.  

b. Inseparability (tidak terpisahkan) 

Layanan biasanya dijual terlebih dahulu baru kemudian diproduksi dan 

dikonsumsi secara bersamaan. Jika seseorang melakukan layanan maka 

penyedianya adalah bagian dari layanan. Karena klien juga hadir pada saat 

layanan itu dilakukan, interaksi antara penyedia layanan dan pelanggan 

merupakan ciri khusus dalam pemasaran layanan.  

c. Variability (bervariasi) 

Layanan sangat bersifat variabel karena merupakan nonstandardized output, 

artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada siapa, kapan 

dan dimana layanan tersebut dihasilkan.  

d. Perishability (mudah lenyap) 

Layanan merupakan komoditas yang tidak dapat tahan lama dan tidak dapat 

disimpan. Sehingga dapat dikatakan bahwa jasa dihasilkan pada saat ada 

permintaan akan jasa tersebut dan permintaan ini tidak dapat ditunda. 

3. Kualitas Pelayanan 



Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas 

memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang 

kuat dengan suatu perusahaan. Pada gilirannya kepuasan pelanggan dapat 

menciptakan kesetiaan atau loyalitas pelanggan kepada perusahaan yang memberikan 

kualitas yang memuaskan. Penilaian kualitas pelayanan menurut konsumen didasari 

pada 5 indikator yaitu: tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty. 

Kelima indikator tersebut dijadikan 5 dimensi untuk mengukur dan menilai suatu 

kualitas pelayanan, yaitu:  

a. Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan 

sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah 

bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa.  

b. Reliability, atau kehandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 

pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus 

sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang 

sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan 

akurasi yang tinggi. 

c. Responsivenees, atau daya tanggap yaitu suatu kemauan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, 

dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu 

tanpa adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam 

kualitas pelayanan.  



d. Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopan santunan, dan 

kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 

pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain 

komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security), 

kompetensi (competence), dan sopan santun (courtesy).  

e. Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 

pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami 

keinginan konsumen. Di mana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian 

dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara 

spesifik serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 

Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan dampak yang baik pula bagi 

perusahaan karena akan menjadi pelanggan yang royal dan memberikan keuntungan 

bagi perusahaan. 

D. Antrian dan Model – Model Antrian 

1. Pengertian Antrian 

Menunggu adalah bagian dari hidup setiap orang. Banyak sekali contoh yang 

bisa menegaskan hal ini. Menunggu lampu merah berganti hijau di perempatan jalan; 

menunggu pemborong renovasi rumah yang tak kunjung datang untuk memperbaiki 

genteng dan gypsum padahal air hujan sudah merembes kemana-mana; menunggu 

giliran membayar belanja di konter pasar swalayan; menunggu seorang mengangkat 

dan menjawab telepon kita; menunggu hari gajian dan seterusnya. 



Dalam hal ini, Fandy Tjiptono (2008:157) mengemukakan bahwa ”Antrian 

adalah sejumlah pelanggan yang sedang menunggu giliran dilayani oleh satu atau 

lebih penyedia layanan”.  

Sedangkan Menurut Heizer dan Render (2005:418): “Antrian adalah orang-

orang atau barang dalam barisan yang sedang menunggu untuk dilayani”. 

Antrian tidak harus berupa barisan fisik para individu didepan penyedia jasa; 

namun, bisa pula terdiri atas para mahasiswa yang sedang duduk mengakses internet 

atau database online kampus di lab, kantin, lobby, atau sekitar hotspot areas  di 

kampus, atau penelpon yang sedang dalam status ‘on hold’. Kendati bentuk antrian 

yang sering di jumpai adalah orang yang sedang „berbaris‟ di depan konter 

pembayaran pasar swalayan, penjualan tiket bioskop, dan teller bank. 

2. Model – Model Antrian 

Model-model antrian didasarkan atas asumsi-asumsi probabilitas matematikal 

tenteng berapa banyak langganan yang membutuhkan untuk dilayani dan bagaimana 

dan kapan mereka akan datang untuk di layani pada suatu fasilitas pelayanan. Model-

model ini di rancang untuk memperkirakan berapa banyak langganan menunggu 

dalam garis, kepanjangan garis tunggu, seberapa sibuk fasilitas-fasilitas pelayanan, 

dan apa yang akan terjadi bila waktu pelayanan atau pola kedatangan (permintaan 

pelayanan) berubah. Adapun Model-model antrian adalah sebagai berikut: 

a. Satu saluran, satu tahap (single channel, single phase) 

Single Channel berarti bahwa hanya ada satu jalur untuk memasuki sistem 

pelayanan atau ada satu pelayanan. Single phase menunjukkan bahwa hanya ada 



satu stasiun pelayanan sehingga yang telah menerima pelayanan dapat langsung 

keluar dari sistem antrian. 

 

 

 

 

 Satu saluran, satu tahap (single channel, single phase)  

 

   

 

Gambar 1. Model Antrian Satu Saluran, Satu Tahap 

Sumber: Manajemen Operasi, Schroeder (1997:161) 

 

b. Satu saluran, banyak tahap (single channel, multiphase) 

Model ini memiliki satu jalur pelayanan sehingga disebut Single Channel. 

Istilah Multi Phase menunjukkan ada dua atau lebih pelayanan yang 

dilaksanakan secara berurutan. Setelah menerima pelayanan maka 

individu tidak bisa meninggalkan area pelayanan karena masih ada 

pelayanan lain yang harus dilakukan agar sempurna. Setelah pelayanan 

yang diberika sempurna baru dapat meninggalkan area pelayanan. 

 Satu saluran, banyak tahap (single channel, multiphase) 
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Gambar 2. Satu Saluran, Banyak Tahap 

Sumber: Manajemen Operasi, Schroeder (1997:161) 

 

c. Banyak saluran, satu tahap (multichannel, single phase) 

Sistem Multi Channel Single Phase terjadi ketika dua atau lebih fasilitas 

pelayanan dialiri oleh antrian tunggal. Sistem ini memiliki lebih dari satu 

jalur pelayanan atau fasilitas pelayanan sedangkan sistem pelayanannya 

hanya ada satu phase. 

 Banyak saluran, satu tahap (multichannel, single phase) 

 

 

  

 

 

Gambar 3. Banyak Saluran, Satu Tahap 
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Sumber: Manajemen Operasi, Schroeder (1997:161) 

 

d. Banyak saluran, banyak tahap (multichannel, multiphase) 

Setiap sistem ini mempunyai beberapa fasilitas pelayanan pada setiap 

tahap, sehingga lebih dari satu individu dapat dilayani pada suatu waktu. 

Pada umumnya jaringan ini terlalu kompleks untuk dianalisis dengan teori 

antrian. 

 

 

 

 

 Banyak saluran, banyak tahap (multichannel, multiphase) 

 

   

 

 

   

Gambar 4. Banyak Saluran, Banyak Tahap 

Sumber: Manajemen Operasi, Schroeder (1997:161) 

 

E. Kepuasan Pelanggan 

1. Pengertian Kepuasan Pelanggan 
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Kepuasan pelanggan telah menjelma menjadi kosa kata wajib bagi setiap 

organisasi bisnis dan nirlaba, konsultan bisnis, peneliti pemasaran, eksekutif bisnis 

dan dalam konteks tertentu, para birokrat dan politisi. 

Adapun pengertian kepuasan pelanggan menurut Fornel (1992) dalam Fandy 

Tjiptono (2008:169) bahwa: ”Kepuasan pelanggan adalah evaluasi purnabeli 

keseluruhan yang membandingkan persepsi terhadap kinerja produk dengan 

ekspektasi pra-pembelian”.  

Sedangkan menurut Kotler (2004) dalam Fandy Tjiptono (2008:169): 

”Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja (atau hasil) yang ia persepsikan dibandingkan dengan harapannya”. 

Dari pembahasan tersebut diatas mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan pikiran/keyakinan pelanggan tentang apa yang ditunjukkan dengan 

pengambilan keputusan untuk membeli rutin secara teratur atas suatu produk 

barang/jasa.  

2. Faktor-Faktor Yang Menentukan Kepuasan Pelanggan  

Dalam menciptakan kepuasan bagi para pelanggannya perusahaan perlu 

memperhatikan kualitas pelayanan, namun juga perlu diketahui bahwa kepuasan 

pelanggan dipengaruhi oleh faktor-faktor lain. 

Untuk lebih jelasnya Kotler (1997) dalam Rambat Lupiyoadi (2001:158) 

menguraikan beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen dalam 

menentukan kepuasan konsumen ada lima faktor yang harus diperhatikan oleh 

perusahaan antara lain :  

http://skripsi-manajemen.blogspot.com/2011/03/pengertian-kepuasan-konsumen.html


a. Kualitas produk, yaitu pelanggan akan merasa puas bila hasil mereka 

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. 

b. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu pelanggan akan merasa puas bila mereka 

mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan. 

c. Emosional, yaitu pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan 

bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan 

merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 

Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi sosial atau self 

esteem yang membuat pelanggan merasa puas terhadap merek tertentu. 

d. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan 

harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada 

pelanggan. 

e. Biaya, yaitu pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak 

perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung 

puas terhadap produk atau jasa tersebut. 

Pada dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas produk akan 

berpengaruh pada pola perilaku selanjutnya. Hal ini ditunjukkan pelanggan setelah 

terjadi proses pembelian (postpurchase action). Apabila pelanggan merasa puas, 

maka dia akan menunjukkan besarnya kemungkinan untuk kembali. Pelanggan yang 

puas juga cenderung akan memberikan referensi yang baik terhadap produk dan jasa 

kepada orang lain. 

3. Mengukur Kepuasan Pelanggan 



Memantau serta mengukur kepuasan pelanggan sudah menjadi hal yang 

esensial bagi setiap perusahaan. Karena dengan langkah tersebut perusahaan dapat 

memberikan masukan dan umpan balik bagi pengembangan serta implementasi 

strategi peningkatan kepuasan pelanggan. 

Lebih lanjut Fandy Tjiptono (2008:175) mengemukakan beberapa metode 

yang dapat digunakan dalam melakukan pengukuran kepuasan pelanggan, 

diantaranya : 

a. Sistem keluhan dan saran 

Organisasi yang berpusat pelanggan (Customer Centered) memberikan 

kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk menyampaikan saran dan 

keluhan. Informasi-informasi ini dapat memberikan ide-ide cemerlang bagi 

perusahaan dan memungkinkannya untuk bereaksi secara tanggap dan cepat untuk 

mengatasi masalah-masalah yang timbul. 

b. Ghost shopping (mystery shopping) 

Salah satu bentuk observasi partisipatoris yang memakai jasa orang-orang yang 

menyamar sebagai pelanggan perusahaan dan pesaing sembari mengamati secara 

rinci aspek-aspek layanan dan kualitas produk. 

c. Lost customer analysis 

Menghubungi dan mewawancarai para pelanggan yang telah beralih pemasok 

dalam rangka memahami penyebabnya dan melakukan perbaikan layanan. 

d. Survei kepuasan pelanggan 



Umumnya penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan dengan penelitian 

survai, baik melalui pos, telepon, maupun wawancara langsung. Perusahaan akan 

memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari pelanggan dan juga 

memberikan tanda (signal) positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap 

para pelanggannya. 

Karena saat ini teknik pengukuran kepuasan masih terus menerus megalami 

perkembangan, ini mengakibatkan belum ada kesepakatan tentang bagaimana cara 

mengukur tingkat kepuasan pelanggan. 

Oleh karena itu, terdapat banyak variasi teknik pengukuran tingkat kepuasan 

pelanggan baik dari yang sederhana sampai yang sangat kompleks. Tinggal 

bagaimana kebutuhan dan keakuratan yang akan dibutuhkan oleh perusahaan untuk 

mengukur kepuasan pelanggan. 

F. Penelitian Terdahulu 

Peneliti terdahulu yang di jadikan acuan dan pembandingan dalam penelitian 

yang akan dilakukan adalah sebagai berikut: 

1. Prita Ayu Setiyandari (2005) dengan judul : “Analisis perbandingan kepuasan 

nasabah pada sistem antrian teller bank, menggunakan nomor dan tanpa nomor 

studi pada bank bni cabang unpad bandung”. Persamaan penelitian: “Adapun 

persamaan dalam penelitian yang dilakukan Prita Ayu Setiyandari (2005) dengan 

peneliti yaitu sama-sama membahas tentang sistem antrian dan kepuasan 

nasabah/pelanggan”. Perbedaan penelitian : “Adapun perbedaan dalam penelitian 

http://rocketmanajemen.com/peluang-usaha/


yang dilakukan Prita Ayu Setiyandari (2005) yaitu menggunakan analisis 

kualitatif dan kuantitatif sedangkan peneliti menggunakan analisis deskriptif”. 

2. Okky Nurriza (2016) dengan judul : “Analisis sistem antrian dan tingkat kepuasan 

pasien pada pelayanan poli spesialis kandungan rumah sakit islam jemursari 

surabaya ”. Persamaan Penelitian : “Adapun persamaan dalam penelitian yang 

dilakukan Okky Nurriza (2016) dengan peneliti yaitu sama-sama membahas 

tentang sistem antrian dan kepuasan pasien/pelanggan”. Perbedaaan penelitiaan : 

“Adapun perbedaan dalam penelitian yang dilakukan Okky Nurriza (2016) yaitu 

menggunakan Gap Analisis. Sedangkan peneliti menggunakan analisis 

Deskriptif”. 

3. Rismala Hertyaswuri (2015) dengan judul : “Hubungan waktu tunggu antrian 

loket bpjs terhadap kepuasan pasien bpjs rawat jalan di rumah sakit bethesda 

yogyakarta”. Persamaan penelitian : “Adapun persamaan dalam penelitian yang 

dilakukan Rismala Hertyaswuri (2015) yaitu sama-sama membahas antrian dan 

kepuasan Pelanggan/Pasien”. Perbedaan Penelitian :“Adapun perbedaan dalam 

penelitian yang dilakukan Rismala Hertyaswuri (2015) yaitu menggunakan 

analisis univariate dan analisis bivariate sedangkan peneliti menggunakan analisis 

deskriptif”. 

Ketiga peneliti terdahulu diatas representatif untuk menganalisis penerapan 

sistem antrian dalam meningkatkan kepuasan pelanggan Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Kota Makassar. 

G. Kerangka Pikir 



Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Makassar adalah perusahaan 

daerah yang bereda di jalan Dr. Sam Ratulangi No. 03 Makassar. yang bergerak 

dalam perindustribusian air bersih. Hal ini dilakukan untuk memenuhi kebutuhan air 

masyarakat pada saat ini dan pada masa yang akan datang. 

Kegiatan operasional  Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota 

Makassar merupakan salah satu kegiatan yang bergerak di bidang jasa yang meliputi 

berbagai kegiatan seperti pada bagian pelayanan Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM) Kota Makassar, Banyaknya pelanggan yang ingin mendapatkan pelayanan 

terkadang menyebabkan antrian yang panjang khususnya pada bagian pembayaran 

tagihan air. 

Sistem antrian digunakan untuk memberikan gambaran keteraturan pelayanan 

dalam proses antrian. Melalui penerapan sistem ini, maka kejadian dalam antrian 

dapat dijadikan suatu pemodelan sebagai penunjang dalam pengambilan keputusan 

dan penambahan fasilitas layanan atau sebagai upaya untuk memberikan kepuasan 

kepada pelanggan. 

Semua kegiatan yang dilakukan oleh Perusahaan Daerah Air Minum PDAM 

pada akhirnya akan bermuara pada nilai yang akan diberikan oleh pelanggan 

mengenai kepuasan yang dirasakan. Kepuasan merupakan tingkat perasaan di mana 

seseorang menyatakan hasil perbandingan atas pelayanan yang diterima dan yang 

diharapkan. 



Berdasarkan uraian diatas, maka dapat dibuat suatu kerangka pikir bahwa 

penerapan sistem antrian dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Adapun skema 

kerangka pikir penelitian ini sebagai berikut : 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5. Skema Kerangka Pikir 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Lokasi Dan Waktu Penelitian 

Adapun yang menjadi lokasi penelitian yakni pada Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Kota Makassar yang beralamat di jalan Dr. Sam Ratulangi No. 3 

Makassar. Sedangkan waktu penelitian ini diperkirakan dalam jangka waktu kurang 

lebih dua bulan yang berlangsung dari bulan April  s/d Mei 2017. 

B. Variabel Dan Definisi Operasional Variabel 

Defenisi operasional variabel digunakan agar tidak menimbulkan penafsiran 

ganda yaitu dengan memberikan batasan-batasan terhadap variabel-variabel yang 

digunakan dalam penelitian ini: 

1. Penerapan sistem antrian adalah bagaimana dan sejauh mana model dan sistem 

yang digunakan oleh pihak manajemen Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 

Kota Makassar sebagai upaya untuk mengatur dan mengelolah antrian dalam 

rangka memberikan pelayanan. 

2. Kepuasan pelanggan adalah tingkat kepuasan dan kinerja atau hasil yang 

dirasakan pelanggan atas pelayanan yang diberikan pihak Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Kota Makassar. 

C. Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang di lakukan dalam penelitian ini adalah : 



1. Pengamatan (Observation), yaitu melakukan pengamatan secara langsung ke 

objek penelitian untuk mengamati penerapan sistem antrian. Pengamatan yang 

dilakukan oleh peneliti yaitu menggunakan instrumen berupa format observasi 

untuk mengukur bagaimana penerapan sistem antrian oleh pegawai bagian 

pelayanan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Makassar. 

2. Wawancara (interview), yaitu pengumpulan data yang digunakan untuk 

memperoleh informasi langsung dari pegawai bagian pelayanan, disamping itu 

wawancara ini juga dilakukan kepada pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM) Kota Makassar. 

3. Dokumentasi, yaitu pengumpulan data dengan cara mencatat data dan informasi 

yang dianggap relevan dengan variabel penelitian. Seperti saran dan keluhan 

pelanggan, Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Makassar. 

D. Jenis Dan Sumber Data 

Adapun Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu : 

Data primer adalah data  yang  diperoleh  langsung  oleh peneliti. Data ini 

diperoleh melalui pengamatan (observation), wawancara (interview), dan 

dokumentasi pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Makassar. 

E. Responden 

Dalam penelitian ini yang akan menjadi responden adalah pelanggan yang 

telah lama berlangganan dengan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota 

Makassar. Dengan asumsi bahwa pelanggan yang lama tersebut telah mampu 

memberikan tanggapan mengenai sistem penerapan antrian. 



 

 

F. Metode Analisis Data 

Untuk membahas masalah dalam penelitian ini penulis akan menggunakan 

metode analisis Deskriptif Kualitatif. Deskriptif Kualitatif adalah teknik analisis data 

yang digunakan untuk menganalisis dengan mendeskriptifkan data atau 

menganggambarkan data dan informasi tentang variabel yang di teliti.  

  



BAB IV 

 

GAMBARAN UMUM PDAM KOTA MAKASSAR 

 

 

A. Sejarah Perusahaan 

Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar, terus menerus mengalami 

perkembangan melalui tahap demi tahap dalam lintasan sejarah yang cukup panjang, 

berawal pada tahun 1924 dengan dibangun Instalasi Pengolahan Air (IPA) I 

Ratulangi oleh pemerintah Hindia Belanda dengan nama Waterleidjding Bedrijf 

kapasitas produksi terpasang 50 l/d, kemudian pada jaman pendudukan Jepang tahun 

1937 ditingkatkan menjadi 100 l/d, Air baku diambil dari Sungai Jeneberang terletak 

7 km disebelah selatan kota, dipompa melalui saluran tertutup ke Instalasi Ratulangi. 

Kemudian Tahun 1974 berubah menjadi Dinas Air Minum Kota Madya Ujung 

Pandang. Seiring dengan usianya IPA Ratulangi berangsur-angsur mengalami 

penurunan kapasitas produksi.  

Instalasi Pengolahan Air I Ratulangi 

Jl. DR. Ratulangi No. 3 

Dibangun sejak tahun 1924 oleh Belanda 

Kapasitas produksi terpasang 50 l/d 

Intake Sungguminasa Kab. Gowa  

Sumber Air Baku: Sungai Jeneberang. 



Tahun 1976 perubahan status PDAM, dari Dinas Air Minum menjadi 

Perusahaan Air Minum Kodya Ujung Pandang sesuai dengan Perda No. 21/P/II/1976, 

dengan kapasitas produksi terpasang PDAM turun menjadi 50 l/d, disebabkan karena 

usia. 

Instalasi Pengolahan Air II Panaikang 

Jl. Urip Somohardjo No. 442335 

Kapasitas produksi terpasang 1000 l/d 

Intake                      : Jl. Abdullah Dg. Sirua 

Sumber Air Baku          : Sungai Lekopanccing Kab. Maros 

Melayani Zone di daerah Makassar :1,2,11,12,17,24,25,26,27,29,30,31,32,  

33,36,37,39,40,41,42 

Ground Reservoir       :   10.000   m
3 

Untuk memenuhi kebutuhan air bagi penduduk Kota Makassar yang makin 

meningkat, maka pada tahun 1977 dibangun Instalasi Pengolahan Air (IPA) II 

Panaikang dengan kapasitas tahap pertama 500 l/d. Sumber Air baku diambil dari 

Bendung Lekopancing Sungai Maros sejauh 29,6 Km dari Kota Makassar, kemudian 

tahun 1989 IPA Panaikang ditingkatkan kapasitasnya menjadi 1000 l/d. 

Instalasi Pengolahan Air III Antang 

Jl. Antang Raya 

Kapasitas produksi terpasang 90 l/d 

Intake  Sal. Air baku IPA II 

Melayani Zone 34 



Ground Reservoir : 106,5 m
3 

Tahun 1985 melalui paket pembangunan Perum Perumnas dibangun Instalasi 

Pengolahan Air (IPA) III Antang dengan kapasitas awal 20 l/d, kemudian tahun 1992 

dibangun IPA Antang 2 (dua) dengan demikian total kapasitas IPA Antang menjadi 

40 l/d, dari 2 (dua) Instalasi Pengolahan Air. 

Untuk memenuhi kebutuhan air bersih khususnya pada wilayah pelayanan 

IPA Antang dimana jumlah pelannggan terus bertambah, maka pada tahun 2003 

PDAM Kota Makassar menambah kapasitas produksi IPA Antang dari 40 liter/d 

menjadi 90 liter/d. 

Instalasi Pengolahan Air IV Maccini Sombala 

Kapasitas Produksi : Terpasang 200 l /d 

Intake   : Malengkeri 

Sumber Air Baku  : Sungai Jeneberang 

Melayani Zone  : 16,10 

Ground Reservoir  : 400   m
3 

Tahun 1993 lewat paket bantuan hibah pemerintah pusat, dibangun Instalasi 

Pengolahan Air (IPA) IV Maccini Sombala kapasitas terpasang 200 l/, sumber air 

baku Sungai Jeneberang. 

Instalasi Pengolahan Air V Somba Opu 

Jl. Poros Malino (Batang Kaluku) Kab. Gowa  

Kapasitas produksi terpasang 1000 l/d 

Intake Dam Bili-Bili 



Sumber Air Baku  : Dam Bili-Bili 

Melayani Zone : 3,4,5,6,7,8,9,13,14,15,16,18,19,20,21,22,23,28,35,43, 

Ground Reservoir : 12.000   m
3 

B. Visi dan Misi Organisasi 

1. Visi 

Menjadi Peusahaan Daerah Air Minum yang sehat , mewujudkan menjadi 

salah satu perusahaan air minum terbaik , mandi dan professional dan 

berwawasan global. 

2. Misi 

 Memberikan pelayanan air minum sesuai standard kesehatan dengan 

tersedianya air baku yang optimal. 

 Menyediakan air minum yang berkualiatas , kuantitas dan kontinuitas. 

 Memenuhi cakupan layanan air minum yang maksimal kepada masyarakat. 

 Menjadikan perusahaan yang professional dengan sumber daya yang 

berkompetensi dan berdaya saing tinggi . 

 Memenuhi kinerja keuangan yang mandiri dan produktifitas yang efisien dan 

efektif serta berdaya saing global . 

  



C. Struktur Organisasi dan Job Description 

1. Struktur Organisasi  

 

 

  
KEPALA SATUAN 

PENGAWAS INTERNAL 
DEWAN 

PENGAWAS 

KABAG PRODUKSI 

DAN 

INSTALASI 

KABAG 

PERENCANAAN 

TEKNIK 

KABAG ANGGARAN 

DAN 

PEMBENDAHARAAN 

DIREKTUR 

TEKNIK 

DIREKTUR 

UMUM 

DIREKTUR 

KEUANGAN 

DIREKTUR UTAMA 

WALIKOT

A 

KABAG UMUM 

DAN 

KEPEGAWAIAN 

KABAG 

HUMAS 

KABAG 

PERLENGKAPAN 
KABAG DISTRIBUSI 

DAN  

KEHILANGAN AIR 

KABAG VERIFIKASI 

DAN 

AKUNTANSI 



2. Job Description 

a. Direksi 

1) Menyusun perencanaan, melakukan koordinasi dan pengawasan 

seluruh kegiatan operasional PDAM. 

2) Membina pegawai. 

3) Mengurus dan mengelola kekayaan PDAM. 

4) Menyelenggarakan administrasi umum dan keuangan. 

5) Menyusun Rencana Strategis Bisnis 5 (lima) tahunan (business 

plan/corporate plan) yang disahkan oleh Kepada Daerah melalui usul 

Dewan Pengawas; menyusun dan menyampaikan Rencana Bisnis dan 

Anggaran Tahunan PDAM yang merupakan penjabaran tahunan dari 

Rencana Strategis Bisnis (business plan/corporate plan) kepada 

Kepala Daerah melalui Dewan Pengawas; dan 

6) Menyusun dan menyampaikan laporan seluruh kegiatan PDAM. 

b. Bagian Umum Dan Kepegawaian :  

1) menyusun rencana kerja pembinaan ketatausahaan, pengelolaan data 

elektronik, kearsipan, kerumahtanggan dan protocol/perjalanan tugas 

2) menyiapkan bahan penyusunan rencana dan program pelaksanaan 

pengangkatan, pemindahan, pemberhentian, dan peningkatan kualitas 

melalui pendidikan dan pelatihan pegawai PDAM sesuai dengan 

norma, standard an prosedur yang ditetapkan dalam peraturan 

perundang-undangan 



3) pelaksannan pembinaan mental, spiritual dan jasmani bagi pegawai dan 

keluarga 

4) pelaksanaan pembinaan kesehatan dan keselamatan kerja (k3) 

5) menyusun laporan hasil pelaksanaan tugas 

c. Seksi pendayagunaan pegawai :  

1) Menyusun rencana kerja sesuai tugas pokok dan fungsinya; 

2) Mempersiapkan data dalam rangka pendayagunaan pegawai meliputi  

perencanaan kebutuhan (rekruitmen), mutasi, pengembangan 

kompetensi dan pengembangan karier, peningkatan kinerja dan 

kesejahteraan, pembinaan kesehatan dan keselamatan kerja (K3) 

pegawai PDAM; 

3) Membuat buku induk pegawai, daftar, daftar urut kepangkatan (DUK), 

dan bezzeting, serta data lainnya dalam rangka pengembangan pegawai 

PDAM; 

4) Membuat buku kendali pegawai dan melaksanakan tugas pembinaan 

meliputi perpindahan/pengangkatan dalam jabatan, kenaikan pangkat, 

kenaikan gaji berkala, cuti dan pensiun, serta administrasi izin 

cerai/kawin pegawai PDAM; 

5) Membuat data pegawai untuk program pendidikan dan pelatihan, 

analisis jabatan serta pengelolaan administrasi penghargaan/tanda jasa, 

asuransi, uang duka, serta kesejahteraan lainnya; 



6) Mempersiapkan data/bahan penyelesaian mengenai kedudukan hukum 

pegawai termasuk penyelesaian administrasi penjatuhan hukuman 

disiplin pegawai PDAM; 

7) Menyelenggarakan tata uasaha/arsip urusan kepegawaian PDAM; 

8) Melaksanakan pembinaan anggota KORPRI serta pembinaan mental, 

spiritual, dan jasmani bagi pegawai dan keluarga PDAM; 

9) Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh atasan; 

10) Menyusun laporan hasil pelaksanaan tugas.  

D. Kegiatan Usaha 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) merupakan badan usaha milik daerah 

(BUMD) yang memberikan jasa pelayanan dan menyelenggarakan kemanfaatan di 

bidang air minum. Aktivitas PDAM antara lain mengumpulkan, mengolah, dan 

menjernihkan hingga mendistribusikan air ke masyarakat/pelanggan. 

Setelah sekian lama penyediaan air minum hanya oleh PDAM, sampai tahun 

1997 dan puncaknya dengan terbitnya UU 7/2004 tentang Sumber Daya Air, dimana 

pada Pasal 9 dinyatakan bahwa Hak Guna Usaha Air dapat diberikan kepada 

perseorangan atau badan usaha dengan izin dari Pemerintah atau pemerintah daerah 

sesuai dengan kewenangannya. Pada Pasal 1 UU 7/2004 menyatakan bahwa Hak 

Guna Usaha Air adalah hak untuk memperoleh dan mengusahakan air.  

Pasal 45 ayat (3) UU 7/2004 menyatakan bahwa Pengusahaan sumber daya air 

(selain sumber daya air permukaan yang meliputi satu wilayah sungai) dapat 

dilakukan oleh perseorangan, badan usaha, atau kerja sama antar badan usaha 



berdasarkan izin pengusahaan dari Pemerintah atau pemerintah daerah sesuai dengan 

kewenangannya. Ayat ini dapat berupa badan usaha milik negara/badan usaha milik 

daerah (yang bukan badan usaha pengelola sumber daya air wilayah sungai), badan 

usaha swasta, dan koperasi. 

Tabel 1 

Jumlah Pelanggan Tahun 2013 - 2017 

No Tahun Pelanggan Aktif Pelanggan Non-Aktif 

1 2013 160.439 19.776 

2 2014 161.125 19.889 

3 2015 162.003 19.992 

4 2016 162.451 20.543 

5 2017 163.000 21.371 

          Sumber: Sub Bagian Distribusi Dan Kehilangan Air PDAM Kota Makassar 

 

  



BAB V 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 

Pada bagian ini peneliti akan memafarkan fokus pada peneitian ini yaitu 

penerapan sistem antrian dalam meningkatkan kepuasan pelanggan pada Perusahaan 

Daerah Air Minum (PDAM) Kota Makassar. Dimana penelitian ini menggunakan 

metode pendekatan deskriptif kualitatif. 

Pada penelitian kualitatif peneliti dituntut dapat menggali data berdasarkan 

apa yang diucapkan, dirasakan, dan dilakukan oleh sumber data. Pada penelitian 

kualitatif peneliti bukan sebagaimana seharusnya apa yang dipikirkan oleh peneliti 

tetapi berdasarkan sebagaimana adanya yang terjadi di lapangan, yang dialami, 

dirasakan, dan dipikirkan oleh sumber data. 

Dengan melakukan penelitian melaui pendekatan deskiptif maka peneliti 

harus memaparkan, menjelaskan, menggambarkan data yang telah diperoleh oleh 

peneliti melalui wawancara mendalam yang dilakukan dengan para informan.  

1. Karakteristik Informan Penelitian 

Jumlah informan dalam penelitian ini adalah 5 orang, berikut ini merupakan 

data pelanggan berdasarkan pekerjaan. 

 

 



 

 

Tabel 2. 

Karakteristik Informan Berdasarkan Pekerjaan 

No Nama Pekerjaan 

1 Wawan  PNS 

2 Hasnawati Ibu Rumah Tangga 

3 Sopian Pekerja Bangunan 

4 Hasbullah Pegawai Swasta 

5 Herlina PNS 

   Sumber : Hasil Olah Data 2017 

Berdasarkan tabel 2 diatas. Menunjukkan bahwa dalam penelitian ini ada 5 

orang informan yaitu pelanggan PDAM Kota Makassar, yang telah memiliki 

pengalaman atau telah merasakan pelayanan yang diberikan oleh PDAM Kota 

Makassar.  

Dari data informan di atas dapat di tarik suatu kesimpulan bahwa pelanggan 

yang membayar rekening air di PDAM Kota Makassar berdasarkan pekerjaan adalah 

pelanggan yang telah bekerja atau memiliki pekerjaan tetap. 

2. Deskripsi Hasil Penelitian 



Data dari hasil penelitian pada penelitian ini didapatkan melalui wawancara 

mendalam yang dilakukan oleh Peneliti pada kurun waktu bulan Mei 2017. Dimana 

informan yang melakukan wawancara mendalam adalah karyawan dan pelanggan 

PDAM Kota Makassar. 

 

 

1. Deskripsi Wawancara  

a. Pelayanan Yang Diberikan Petugas Kasir PDAM Kota Makassar. 

Berdasarkan wawancara mendalam yang dilakukan peneliti terhadap informan 

mengenai pelayanan yang diberikan petugas kasir PDAM Kota Makassar. Hasil 

wawancara mendalam yang dilakukan dengan Bapak Wawan, sebagai berikut:  

“  Menurut saya kasir yang melayani pelanggan tersebut ramah-ramah, 

mereka selalu Tersenyum bila pelanggan datang untuk membayar rekening air 

dan tutur katanya Sopan serta enak untuk menjalin komunikasi dengan 

karyawan. Saya melihat ia Orangnya sabar dan selalu tenang dalam 

menghadapi masalah. “  

(wawancara pada hari senin, tanggal 1 mei 2017) 

 

 Dengan substansi pertanyaan yang sama informan lain menjawab, 

sebagai berikut : 

 “Karyawannya ramah-ramah, suka tersenyum dan selalu sabar ketika melayani 

pelanggan yang sedang emosi” 

(wawancara pada hari senin, tanggal 1 mei 2017) 
 

Kemudian Peneliti lebih lanjut bertanya kepada informan, Apakah petugas 

kasir tidak membeda-bedakan pelanggan yang melakukan pembayaran? Bapak 

Wawan pun menjawab sebagai berikut:  



“Pada saat saya datang membayar rekening air di loket, kasir melayani 

Saya sama saja dengan pelanggan yang lain. Kasir tidak ada membeda-

bedakan antara Pelanggan yang satu dengan pelanggan yang lain. Di loket ini 

dilakukan sistem Antrian dimana pelanggan yang duluan datang maka dia 

akan dilayani terlebih dahulu. Jadi menurut saya pelayanan di loket ini telah 

berjalan dengan sama dan merata. “ 

(wawancara pada hari senin, tanggal 1 mei 2017) 

  

 Dengan substansi pertanyaan yang sama informan lain menjawab, 

sebagai berikut : 

” Karyawan yang bertugas melayani pelanggan dalam pembayaran 

rekening air di loket utama Medan diperlakukan sama dan merata. Dimana 

karyawannya tidak membedakan antara pelanggan yang satu dengan pelanggan 

yang lain, jadi diskriminasi pelanggan tidak nampak.” 

(wawancara pada hari senin, tanggal 1 mei 2017) 

 

Lanjut peneliti menggali informasi tentang apakah Apakah pelayanannya 

sudah efektif ? Ibu Hasnawati pun menjawab sebagai berikut: 

“Sewaktu saya datang untuk membayar rekening air di loket, karyawan 

sudah berada di tempat dan proses pelayanan dalam membayar rekening air cepat 

dan tepat waktu dan saya tidak menunggu lama.” 

(wawancara pada hari senin, tanggal 1 mei 2017) 

 

 Dengan substansi pertanyaan yang sama informan lain menjawab, 

sebagai berikut : 

 “Cara kerja karyawan yang melayaninya sangat tepat dan singkat, karena 

bila data pelanggan tidak ditemukan maka karyawan lain membantu untuk 

mencarinya sehingga pelanggan tidak harus menunggu lama.” 

(wawancara pada hari senin, tanggal 1 mei 2017) 

 Lebih lanjut peneliti kemudian menanyakan Apakah jika saat 

melakukan pembayaran tidak usah melakukan antrian dulu? Informan pun menjawab 

sebagai berikut: 



“Saya rasa dengan adanya sistem antrian sebelum melakukan 

pembayaran itu sudah bagus karena tidak membuat petugas kasir terburu-buru 

dalam melakukan pelayanan. Jadi saya kurang setuju jika antrian itu tidak 

ada.” 

(wawancara pada hari senin, tanggal 1 mei 2017) 

 Dengan substansi pertanyaan yang sama informan lain menjawab, 

sebagai berikut : 

“Jelas saya tidak setuju, karena dengan adanya sistem antrian dapat 

lebih mempermudah dalam melakukan pembayaran, dan tentunya kita tidak 

akan berdesak-desakan ketika membayar rekening air.” 

(wawancara pada hari senin, tanggal 1 mei 2017) 

 

 

B. Pembahasan 

Hasil penelitian diatas merupakan proses penelitian lapangan yang telah 

dilakukan peneliti selama kurun waktu April s/d Juni 2017. Penelitian ini 

menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif tentang, bagaimana 

penerapan sistem antrian yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan pada PDAM 

(Perusahaan Daerah Air Minum) Kota Makassar. 

1. Kinerja Sistem Antrian 

Jenis sistem antrian yang diberlakukan di Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM) Kota Makassar adalah jenis sistem antrian model Single Channel Query 

System atau model antrian jalur tunggal, dimana terdapat satu orang petugas untuk 

melayani pelanggan yang ingin melakukan pembayaran rekening air.  

Waktu yang dibutuhkan oleh setiap petugas untuk melayani pelanggan yang 

satu dengan yang lainnya adalah bersifat random (acak). Dalam upaya 



mempertahankan tingkat produktivitas dan kepuasan pelanggan pada proses 

pelayanan,  Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Makassar menargetkan 

standar waktu pelayanan bagi setiap petugas kasir 5-10 menit untuk melayani setiap 

pelanggan yang ingin melakukan pembayaran rekening air. 

2. Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan Petugas Kasir 

Berdasarkan analisis di atas dapat diketahui bahwa pelanggan cukup puas 

dengan pelayanan pada kasir pembayaran rekening. Hal ini memberikan gambaran 

bahwa kepuasan pelanggan telah diperhatikan, karena tidak lagi adanya pelanggan 

yang mengeluh dengan pelayanan yang di berikan. semua informan menyatakan 

bahwa unsur tersebut sangat penting untuk diperhatikan. Dan informan merasa puas 

dengan kondisi yang ada sekarang.  

Pelayanan yang diberikan oleh PDAM (Perusahaan Daerah Air Minum) Kota 

Makassar kepada pelanggan menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi tingkat 

kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan. Keterlibatan semua pihak mulai dari 

karyawan sampai dengan perangkat yang digunakan untuk melayani pelanggan 

menjadi penilaian tersendiri bagi pelanggan. 

Kemampuan, dan keterampilan petugas kasir dalam memberikan pelayanan, 

kepedulian, keramahan, dan kesopanan, dan waktu yang dibutuhkan petugas kasir 

dalam melayani pelanggan. Menjadi hal penting yang harus diperhatikan dalam 

memberikan pelayanan kepada pelanggan. 



Dari penelitian diatas tampak bahwa tingkat kepuasan pelanggan terhadap 

penerapan sistem antrian dinilai dapat meningkatkan kepuasan. Saat melakukan 

pembayaran memiliki tingkat kepuasan sesuai yang di inginkan oleh pelanggan. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa kinerja sistem antrian sudah berjalan dengan baik.   

Begitu pula halnya dengan kemampuan petugas kasir atas keterampilan dalam 

memberikan pelayanan pembayaran rekening air, maka informan menilai kinerjanya 

sudah baik, mengindikasikan bahwa informan merasa puas.  

Kepedulian petugas kasir pun menjadi salah satu unsur yang penting dalam 

memberikan kepuasan pelanggan. Kepedulian disini berarti adanya perhatian atau 

atensi terhadap kepentingan pelanggan, dan adanya daya tanggap (responsive) 

petugas kasir. Hal demikian didukung dengan adanya penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Prita Ayu Setiyandari (2005) yang mengatakan sebagai berikut : 

“Dengan diberlakukannya sistem antrian dapat memberikan kepuasan pada nasabah. 

Sehingga dapat dikatakan bahwa penerapan sistem antrian pada Bank BNI Cabang 

Unpad memberikan peningkatan kepuasan pada nasabah,kemampuan, keterampilan , 

dan lama waktu pelayanan juga menjadi hal yang dinilai pelanggan. 

  



BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan maka hasil penelitian dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

1. Pelayanan yang diberikan oleh PDAM (Perusahaan Daerah Air Minum) Kota 

Makassar kepada pelanggan menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi 

tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan. Keterlibatan semua pihak 

mulai dari karyawan sampai dengan perangkat yang digunakan untuk melayani 

pelanggan menjadi penilaian tersendiri bagi pelanggan. 

2. Tingkat kepuasan pelanggan terhadap penerapan sistem antrian dinilai dapat 

meningkatkan kepuasan. Saat melakukan pembayaran memiliki tingkat 

kepuasan sesuai yang diinginkan oleh pelanggan. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa kinerja sistem antrian sudah berjalan dengan baik. 

3. Kemampuan, keterampilan, kepedulian keramahan, dan kesopanan petugas 

kasir dalam memberikan pelayanan, serta waktu yang dibutuhkan petugas kasir 

dalam melayani pelanggan. Menjadi hal penting yang harus diperhatikan 

dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. 

 

 

 



 

B. Saran 

Seorang peneliti harus mampu memberikan sesuatu yang berguna bagi 

perkembangan ilmu pengetahuan, instansi atau lembaga serta berbagai pihak yang 

berkaitan dengan penelitian ini, maka dari itu dalam hasil penelitian mengenai 

penerapan sistem antrian, peneliti menyampaikan beberapa saran sebagai berikut: 

1. Petugas kasir harus lebih meningkatkan lagi kemapuan dan pengetahuan 

tentang pelayanan untuk lebih meningkatkan lagi kepuasan dari pelanggan 

karena sangat tampak bahwa pelayanan kasir sangat mempengaruhi tingkat 

kepuasan pelanggan. 

2. Bagi peneliti-peneliti berikutnya yang ingin mengadakan penelitian serupa, 

agar meneliti faktor-faktor yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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Lampiran 1 

 

KISI-KISI INSTRUMEN PENELITIAN  

PENGAMATAN (OBSERVASI) 

 

N

No. 

Variabel Sub Variabel Indikator 

1

. 1. 

Penerapan Sistem 

Antrian 

Sistem Dan Prosedur Yang 

Diterapkan Dalam Antrian 

Keteratutan Dalam 

Antrian 

2

2. 

 

Kepuasan Pelanggan Pelayanan Loket Pembayaran - Kualitas Pelayanan 

- Emosional / Kebanggan 

 

 

  



Lampiran 2 

 

PEDOMAN PENGAMATAN (OBSERVASI) 

 

Petunjuk : Beri Tanda Checklist ( √ ) Pada Kolom Yang Telah Disediakan 

Terhadap Hasil Pengamatan Sesuai Dengan Option Jawaban : 

 

N

No. 

 

Variabel 
Sangat 

Baik 

Baik Kurang 

Baik 

1

.1. 

Implementasi Sistem Antrian Pada 

Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM) Kota Makassar, Bisa 

Dikategorikan Baik ? 

   

2

.2. 

Implementasi Sistem Antrian 

Memungkinkan Untuk Memberikan 

Pelayanan Secara Merata ? 

   

3

.3. 

Implementasi Sistem Antrian Yang 

Digunakan, Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Kota Makassar, 

Sudah Berjalan Sesuai Dengan 

Prosedure? 

   

4

. 4. 

Implementasi Pelayanan Yang 

Diberikan Bagian Pelayanan 

Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM) Kota Makassar Sudah 

Sesuai Dengan Keinginan 

Pelanggan? 

   

5

.5. 

Implementasi Pegawai Sub Bagian 

Pelayanan Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Kota Makassar 

Telah Memahami Tingkat Kepuasan 

Pelanggan? 

   

 

 

  



Lampiran 3 

 

KISI-KISI INSTRUMEN PENELITIAN  

(WAWANCARA) 

 

 

N

No. Variabel Sub Variabel Indikator 

1

1.  

Penerapan Sistem Antrian Keteraturan Dalam 

Antrian 

Waktu Pelayanan 

2

2. 

Kepuasan Pelanggan Kualitas Pelayanan Kesesuaian Harapan 

Pelanggan 

 

  



Lampiran 4 

PEDOMAN WAWANCARA 

 

Pembuka  

Pertanyaan       : 1.  Apakah anda pelanggan air PDAM Kota Makassar? 

   2. Sudah berapa lama anda menjadi pelanggan PDAM Kota            

Makassar? 

   3. Apakah anda selalu memilih kantor pdam sebagai tempat 

pembayaran rekening air? 

   4. Apakah anda pernah melakukan pembayaran selain di kantor 

PDAM Kota Makassar? 

   5. Apa alasan anda sehingga lebih memilih melakukan pembayaran 

air di loket kantor PDAM Kota Makassar? 

Sub Variabel : Keteraturan Dalam Antrian 

Indikator : Waktu Pelayanan 

Pertanyaan    : 6. Bagaimana penilaian anda mengenai penerapan sistem antrian yang 

diterapakan oleh manajemen PDAM Kota Makassar ? 

7. Apakah sistem antrian yang diterapkan sudah efektif ditinjau dari 

segi keteraturan maupun dari segi efisiensi waktu antrian? 

Sub Variabel : Kualitas Pelayanan 

Indikator : Kesesuaian Harapan Pelanggan 

Pertanyaan   : 8. Bagaimana menurut anda mengenai pelayanan yang diberikan 

sewaktu membayar rekening air di kasir loket pembayaran, apakah 

anda dilayani secara merata dan tidak diskriminatif ? 

  9. Bagaimana penilaian dan kesan anda terhadap penerapan sistem 

antrian maupun kualitas pelayanan khususnya pelayanan 

pembayaran rekening air? 

10. apakah pelayanan yang anda harapkan sudah sesuai dengan  

kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan PDAM Kota 

Makassar? 



11. Kalau menurut anda sudah ada kesesuain dengan pelayanan yang 

anda terima maka kesan anda dengan sistem antrian maupun 

kualitas pelayanan yang diberikan sehingga membuat anda merasa 

puas? 

  



Lampiran 5 

TRANSKRIP HASIL WAWANCARA 

 Hasil Wawancara Tanggal 1 Mei 2017 Dengan Bapak Wawan, 

Pelanggan PDAM Kota Makassar 

Tentang Pelayanan Dalam Antrian Membayar Rekening Air 

Pelaku Hasil Wawancara 

A Assalamualaikum wr. Wb.  Pak 

W Iya, waalaikumsalam wr. Wb. 

A 
Maaf pak, saya Ahmad Zulahyar mahasiswa dari unismuh makassar 

yang sedang melakukan penelitian disini! 

W Iya dek, ada yang bisa saya bantu? 

A Bisa perkenalkan nama dan pekerjaannya pak? 

W Panggil saja Wawan dan bekerja sebagai guru dek. 

A 
Terima kasih pak, langsung saja begini pak, saya membutuhkan 

informasi dari  bapak! Apakah bisa pak? 

W Oh, iya bisa dek 

A Terima kasih pak, bisa di mulai wawancaranya pak? 

W Iya, silahkan dek. 



A 
Begini pak, apakah bapak sering melakukan pembayaran rekening air 

disini dan mengapa lebih memilih membayar disini pak? 

W 
Kalau membayar air, saya selalu membayar disini dek, karena dari 

dulu saya memang selalu membayar disini dek! 

A 
Bagaimana menurut bapak mengenai pelayanan yang diberikan 

petugas kasir? 

W 

Menurut saya kasir yang melayani pelanggan tersebut ramah-ramah, 

mereka selalu Tersenyum bila pelanggan datang untuk membayar 

rekening air dan tutur katanya Sopan serta enak untuk menjalin 

komunikasi dengan karyawan. Saya melihat ia Orangnya sabar dan 

selalu tenang dalam menghadapi masalah. 

A 
Apakah petugas kasir tidak membeda-bedakan pelanggan yang 

melakukan pembayaran? 

W 

Pada saat saya datang membayar rekening air di loket, kasir melayani 

Saya sama saja dengan pelanggan yang lain. Kasir tidak ada 

membeda-bedakan antara Pelanggan yang satu dengan pelanggan 

yang lain. Di loket ini dilakukan sistem Antrian dimana pelanggan 

yang duluan datang maka dia akan dilayani terlebih dahulu. Jadi 

menurut saya pelayanan di loket ini telah berjalan dengan sama dan 

merata. 

A Apakah pelayanannya sudah efektif ? 

W 

Kasir yang bertugas melayani sangat disiplin dan pelayanan yang 

diberikan pun Berlangsung dengan tepat waktu. Jadi saya tidak terlalu 

lama menunggu proses Pembayaran rekening air di loket tersebut. 

A 
Apakah Bapak setuju jika saat melakukan pembayaran tidak usah 

melakukan antrian dulu? dan mengapa? 



W 

Saya rasa dengan adanya sistem antrian sebelum melakukan 

pembayaran itu sudah bagus karena tidak membuat petugas kasir 

terburu-buru dalam melakukan pelayanan. Jadi saya kurang setuju 

jika antrian itu tidak ada. 

A Bagaimana penilaian bapak mengenai pelayanan yang diberikan ? 

W 
Bagus, karena petugas kasir selalu memberikan informasi tetap 

terbuka kepada Semua pelanggan. 

A Jadi bapak tidak memiliki keluhan dengan pelayanannya? 

W 
Tidak ada, selama ini saya merasa nyaman saat melakukan 

pembayaran disini 

A 
Kalau begitu terima kasih pak atas waktunya dan telah memberikan 

informasi sesuai dengan yang saya butuhkan. 

 

 

 

 

 

 

 

      

 



TRANSKRIP HASIL WAWANCARA 

 Hasil Wawancara Tanggal 1 Mei 2017 Dengan Ibu Hasnawati, 

Pelanggan PDAM Kota Makassar 

Tentang Pelayanan Dalam Antrian Membayar Rekening Air 

Pelaku Hasil Wawancara 

A Assalamualaikum Wr. Wb. Bu! 

H Waalaikumsalam Wr. Wb. 

A 

Saya Ahmad Zulahyar mahasiswa dari unismuh makassar yang sedang 

melakukan penelitian disini, saya membutuhkan informasi dari Ibu! 

Apakah bisa Bu? 

H Oh, iya bisa! 

A Bisa perkenalkan nama dan pekerjaannya bu? 

H 
Kalau nama saya Hasnawati dan saya cuman ngurus anak saja 

dirumah. 

A 

Terima kasih, langsung saja bu, apakah ibu sering melakukan 

pembayaran  rekening air disini dan mengapa lebih memilih membayar 

disini Bu? 

H Iya sering! 

A 
Bagaimana menurut Ibu mengenai pelayanan yang diberikan petugas 

kasir? 



H 
Karyawan yang melayani saya sangat ramah, tutur katanya sopan dan 

sabar   dalam melayani pelanggan. 

A 
Apakah petugas kasir tidak membeda-bedakan pelanggan yang 

melakukan pembayaran? 

H 
Pelayanan yang diberikan karyawan kepada saya sama dan adil, tidak 

ada perbedaan antara pelanggan. Karyawan melayani saya dengan baik 

begitu juga dengan pelanggan yang lain. 

A Apakah pelayanannya sudah efektif ? 

H 
Sewaktu saya datang untuk membayar rekening air di loket, karyawan 

sudah berada di tempat dan proses pelayanan dalam membayar rekening 

air cepat dan tepat waktu dan saya tidak menunggu lama. 

A 
Apakah Ibu setuju jika saat melakukan pembayaran tidak usah 

melakukan antrian dulu? dan mengapa? 

H 

Jelas saya tidak setuju, karena dengan adanya sistem antrian dapat 

lebih mempermudah dalam melakukan pembayaran, dan tentunya kita 

tidak akan berdesak-desakan ketika membayar rekening air. 

A Bagaimana penilaian Ibu mengenai pelayanan yang diberikan ? 

H 
Pelayanannya cukup baik, Sistem dan prosedur ketika akan membayar 

rekening air sangat mudah, tidak sulit dan tidak berbelit-belit. 

A Jadi Ibu tidak memiliki keluhan dengan pelayanannya? 

H Tidak ada. 

A 
Kalau begitu terima kasih Bu atas waktunya dan telah memberikan 

informasi sesuai dengan yang saya butuhkan. 



TRANSKRIP HASIL WAWANCARA 

 Hasil Wawancara Tanggal 1 Mei 2017 Dengan Bapak Sopian, 

Pelanggan PDAM Kota Makassar 

Tentang Pelayanan Dalam Antrian Membayar Rekening Air 

Pelaku Hasil Wawancara 

A Assalamualaikum Wr. Wb.  Pak 

S Waalaikumsalam Wr. Wb. 

A 

Maaf pak, saya Ahmad Zulahyar mahasiswa dari unismuh makassar 

yang sedang melakukan penelitian disini dan membutuhkan informasi 

dari bapak! Apakah bisa pak? 

S Oh, iya bisa! 

A Bisa perkenalkan nama dan pekerjaannya pak? 

S Panggil saja Sopian dan saya biasanya kerja bangunan. 

A 
Terima kasih pak, langsung saja begini pak, saya membutuhkan 

informasi dari  bapak! Apakah bisa pak? 

S Iya. 

A 
Begini pak, apakah bapak sering melakukan pembayaran rekening air 

disini dan mengapa lebih memilih membayar disini pak? 

S 
Saya memang selalu membayar air disini karena cukup dekat dari 

rumah! 



A 
Bagaimana menurut bapak mengenai pelayanan yang diberikan petugas 

kasir? 

S 

Sikap karyawan ketika melayani sangat ramah dan sopan, dalam 

membuka pelayanan mereka menyapa dengan ramah dan mengucapkan 

terima kasih bila telah selesai proses pembayaran rekening airnya. 

A 
Apakah petugas kasir tidak membeda-bedakan pelanggan yang 

melakukan pembayaran? 

S 

Karyawan yang bertugas melayani pelanggan dalam pembayaran 

rekening air di loket utama Medan diperlakukan sama dan merata. 

Dimana karyawannya tidak membedakan antara pelanggan yang satu 

dengan pelanggan yang lain, jadi diskriminasi pelanggan tidak nampak. 

A Apakah pelayanannya sudah efektif ? 

S 
Dalam melaksanakan tugasnya, karyawan sangat disiplin waktu sebab 

ketika melayani pelanggan mereka tidak suka mengulur-ngulur waktu 

sehingga pelayanan mereka sangat cepat dalam melayani pelanggan. 

A 
Apakah Bapak setuju jika saat melakukan pembayaran tidak usah 

melakukan antrian dulu? dan mengapa? 

S Tidak, karena dengan mengantri saat membayar kita lebih teratur. 

A Bagaimana penilaian bapak mengenai pelayanan yang diberikan ? 

S Pelayanannya bagus! 

A Jadi bapak tidak memiliki keluhan dengan pelayanannya? 



S Tidak ada, saya merasa nyaman dengan pelayanan yang di berikan 

A 
Kalau begitu terima kasih pak atas waktunya dan telah memberikan 

informasi sesuai dengan yang saya butuhkan. 

 

  



TRANSKRIP HASIL WAWANCARA 

 Hasil Wawancara Tanggal 1 Mei 2017 Dengan Bapak Hasbullah, 

Pelanggan PDAM Kota Makassar 

Tentang Pelayanan Dalam Antrian Membayar Rekening Air 

Pelaku Hasil Wawancara 

A Assalamualaikum Wr. Wb. 

Hs Iya, waalaikumsalam wr. Wb. 

A 
Maaf pak, saya Ahmad Zulahyar mahasiswa dari unismuh makassar 

yang sedang melakukan penelitian disini! 

Hs Iya dek ? 

A Bisa perkenalkan nama dan pekerjaannya pak? 

Hs 
Panggil saja Hasbullah dan saya bekerja disalah satu perusahaan 

swasta yang ada dimakassar dek. 

A 
Terima kasih pak, langsung saja begini pak, saya membutuhkan 

informasi dari  bapak! Apakah bisa pak? 

Hs Oh, iya bisa! 

A 
Begini pak, apakah bapak sering melakukan pembayaran rekening air 

disini? 

Hs Iya saya cukup sering membayar air disini! 



A 
Bagaimana menurut bapak mengenai pelayanan yang diberikan 

petugas kasir? 

Hs 
Karyawannya ramah-ramah, suka tersenyum dan selalu sabar ketika 

melayani pelanggan yang sedang emosi 

A 
Apakah petugas kasir tidak membeda-bedakan pelanggan yang 

melakukan pembayaran? 

Hs 
Karyawan memperlakukan semua pelanggan sama saja tidak ada 

bedanya, mereka cukup adil dalam melayani pelanggan karena semua 

pelanggan diharuskan antri bila pelanggan sangat ramai. 

A Apakah pelayanannya sudah efektif ? 

Hs 
Proses pelayanan dalam membayar rekening air sangat cepat dan tepat 

waktu, jadi tidak harus menunggu lama meskipun pelanggan ramai dan 

kinerja mereka sangat efektif 

A 
Apakah Bapak setuju jika saat melakukan pembayaran tidak usah 

melakukan antrian dulu? dan mengapa? 

Hs 

Saya tidak setuju, dengan adanya antrian petugas kasir akan melayani 

kita dengan teratur, jadi sudah sangat bagus jika sistem antrian itu 

tetap ada. 

A Bagaimana penilaian bapak mengenai pelayanan yang diberikan ? 

Hs Pelayanannya sih cukup baik! 

A Jadi bapak tidak memiliki keluhan dengan pelayanannya? 

Hs Tidak ada. 



A 
Kalau begitu terima kasih pak atas waktunya dan telah memberikan 

informasi sesuai dengan yang saya butuhkan. 

 

  



TRANSKRIP HASIL WAWANCARA 

 Hasil Wawancara Tanggal 1 Mei 2017 Dengan Ibu Herlina, 

Pelanggan PDAM Kota Makassar 

Tentang Pelayanan Dalam Antrian Membayar Rekening Air 

Pelaku Hasil Wawancara 

A Assalamualaikum Wr. Wb. 

Hr Iya, waalaikumsalam Wr. Wb. 

A 
Maaf Bu, saya Ahmad Zulahyar mahasiswa dari unismuh makassar 

yang sedang melakukan penelitian disini! 

Hr Iya dek. 

A Bisa perkenalkan nama dan pekerjaannya pak? 

Hr Panggil saja Herlina dan bekerja sebagai guru. 

A Begini Bu, saya membutuhkan informasi dari Ibu! Apakah bisa Bu? 

Hr Iya bisa dek 

A Terima kasih Bu, bisa di mulai wawancaranya Bu? 

Hr Silahkan dek. 

A 
Begini Bu, apakah Ibu sering melakukan pembayaran rekening air 

disini dan mengapa lebih memilih membayar disini Bu? 



Hr Kalau membayar air saya memang selalu disini dek. 

A 
Bagaimana menurut Ibu mengenai pelayanan yang diberikan petugas 

kasir? 

Hr 
Karyawan yang melayani cukup ramah dan selalu berkata sopan ketika 

melayani, orangnya tidak pemarah meskipun dia kesal pada pelanggan 

A 
Apakah petugas kasir tidak membeda-bedakan pelanggan yang 

melakukan pembayaran? 

Hr 
Di loket utama pelayanannya cukup merata dan adil, tidak ada 

keistimewaan yang diberikan kepada pelanggan dan semuanya dilayani 

dengan sama dan merata sesuai dengan kepentingannya. 

A Apakah pelayanannya sudah efektif ? 

Hr 
Cara kerja karyawan yang melayaninya sangat tepat dan singkat, karena 

bila data pelanggan tidak ditemukan maka karyawan lain membantu 

untuk mencarinya sehingga pelanggan tidak harus menunggu lama. 

A 
Apakah Ibu setuju jika saat melakukan pembayaran tidak usah 

melakukan antrian dulu? dan mengapa? 

Hr 
Tidak, kalau tidak ada sistem antrian pelayanannya bisa jadi tidak 

teratur lagi seperti sekarang. 

A 
Tidak, kalau tidak ada antrian pelayanannya bisa jadi tidak teratur lagi 

seperti sekarang. 

Hr Bagus sih. 

A Jadi Ibu tidak memiliki keluhan dengan pelayanannya? 



Hr Tidak ada, itu sebabnya saya suka membayar disini dek. 

A 
Kalau begitu terima kasih pak atas waktunya dan telah memberikan 

informasi sesuai dengan yang saya butuhkan. 
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