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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Permasalahan etika dalam administrasi publik memberikan sebuah kejelasan
bahwa kurangnya perhatian etika dalam praktek pelaksaan administrasi publik.

Padahal etika adalah salah satu
keberhasilan suatu pel ak / aganisasi dan aktor administrasi
publik dalam r/v* NG MUH;"'\ dah, karena nilai-nilai
i / F{\F\KAS q/? \ publik. Mulai

-i‘?
> \\\d“h,y @
. Lgf?ﬁ‘

) ang sangat penting yang menentukan

sebagai pelayal

Daam undang-undang kepegawaian republik Indonesia nomor 42 pasal 7
tahun 2004 tentang kode etik kepegawaian negeri sipil bahwa dalam pel aksanaan
tugas kedinasan dan kehidupan sehari- hari setiap Pegawai Negeri Sipil wajib
bersikap dan berpedoman pada etika dalam bernegara, dalam penyelenggaraan

Pemerintahan, dalam berorganisasi, dalam bermasyarakat, serta terhadap diri



sendiri dan sesama Pegawai Negeri Sipil yang diatur daldam Peraturan
Pemerintah ini. Pegawai negri harus mampu melaksanakan tugasnya dengan
sebaik-baiknya sesuai dengan etos kerja pegawai.

Isu-isu tentang etika dalam pelaksanaan pelayanan publik di Indonesia
kurang di pahami secara luas dan tuntas seperti yang terdapat di negara maju,

miskupun bukan lagi rahas

pelayanan publik di Indengs

ha wa salah satu kelemehan dasar dalam

publik sebagal pengguna jasa
dan pemerintah sebagai pelaksana pelayanan publik. Sesuai dengan fungsi
pemerintah sebagai pelayan publik, sudah kewagjiban dari pemerintah itu sendiri
untuk memperhatikan dan memantau kepuasan serta keluhan-keluhan yang
dirasakan oleh masyarakat sebagai pihak yang merasakan hasil dari pelayanan

publik tersebut. Prinsip ini senada dengan tujuan pokok undang-undang no. 32



tahun 2014 tentang kewenangan pemerintah daerah (otonomi) dalam upaya
mewujudkan kesegjahteraan masyarakat melalui peningkatan pelayanan publik,
pemberdayaan masyarakat, dan peningkatan peran serta masyarakat.
Implementasi pelayanan public yang dilaksanakan oleh para aparat birokras

belum dapat dikatakan dilkasanakan secara optimal, sebab dalam pelasanaannya
masih kurang tepat, cepat, ualitas sehingga menyebabkan
masyarakat masih .,--...-/ ublik yang dirasakan. Selain

itu juga masihesc '(?L‘?‘ M'U ‘1 an. dan  penyal ahgunaan

d” pertama yang muncul dalam
fikiran kita adalah maslah biaya, jangka waktu pengurusan, serta persyaratan
yang berbelit-belit. Belum lagi ketika kita mendapatkan aparatur birokrasi yang
cendrung kurang sopan dalam berbicara dan bertingkah laku. Gambaran tersebut
memberikan pemahaman awal kepada kita bahwa pemberian pelayanan public

ini dilakukan hanya untuk menggugurkan fungsinya saja sebagai pelayan public



tanpa ada nila dalam setiap tindakan pelayanan yang diberikan. Sehingga
pelayanan publik tersebut tidak memperhatikan kode etik yang telah ditetapkan.
Begitu juga dalam aspek pertanggung jawaban dari pelayanan itu sendiri yang
lebih cenderung bersifat formalitas bel aka.

Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar (PDAM) merupakan

7 2 S MUH
o\
Al &,\

gt

, — 'L\\\\ui‘hﬁyé

grﬂ,r.},:”gjjﬂu'ﬁ emenuinikebt
Ssens?

tersebut.

Adapun permasalahan yang sering terjadi di unit wilayah |1 PDAM Kota
Makassar, khusnya di Kelurahan Tamalanrea terkait dengan etika pelayanan
publik. Kurangnya debit air bersih yang tidak seimbang dengan peningkatan

pelanggan di daerah tersebut sehingga pihak PDAM memberlakukan penggiliran



air bersih yang berdampak pada keluhan pelanggan yang merasa kurang puas
karena mengalami kekurangan air bersih. Selain itu pula kurangnya kesadaran
dan tanggung jawab dari petugas dalam menjalankan fungsinya sebagai pelayan
publik menjadikan tugasnya dalam memberikan pelayanan yang optimal kepada

pelanggan menjadi kurang baik disebabkan karena sikap acuh oleh petugas

sehingga penyelesaian ter 1akan waktu yang lebih lama. Ketika
pelanggan memberika ] settgas di unit wilayah 11 PDAM

ir% MUHJ‘M;\ espon yang diberikan
Y-\P KASS. 4!

A contoh, ketika

5 \1;11&:#} .
e

B. Rumusan
Berdasarkan latar belakang masalah dan melihat luasnya cakupan masalah
di atas, maka penulis menganggap penting merumuskan masalah yang menjadi
bahan penelitian yaitu:
1. Bagamanakah persaman (equality) yang diberikan penyelenggara

pelayanan publik di kantor Unit wilayah II PDAM Kota Makassar



kepada pel anggannya?

2. Bagaimanakah kestiaan (loyality) yang diberikan penyelenggara
pelayanan publik di kantor Unit wilayah |I PDAM Kota Makassar
kepada pel anggannya?

3. Bagaimanakah tanggung jawab (responsibility) yang diberikan

penyelenggara pelayanan pubiik. di kantor Unit wilayah II| PDAM Kota

a Tujpiaz slis)

C. Tujur?tn

b. Manfaat Pendlitian ini

1. Manfaat Teoritis
Kontribusi pemikiran ilmiah dalam melengkapi kajian yang mengarah
pada pengembangan ilmu pengetahuan terutama ilmu penerapan etika

administrasi dalam pelayanan publik . Dan sebagai Bahan referens



bagi para peneliti lainnya yang berminat mengkaji penerapan etika

administrasi dalam pelayanan publik.

. Manfaat Praktis

Bahan masukan atau sumbangan pemikiran bagi pihak Pemerintah
Kota Makassar agar kedepannya memiliki perilaku birokrasi

khususnya dalamnistrasi yang lebih baik dalam

pelayanan khusts

_GP.S_MUHA




BAB |1
TINJAUAN PUSTAKA
A. Konsep Etika Administrasi

1. Pengertian Etika

Etika berasal dari bahasa yunani “ethos” yang berada dalam bentuk tunggal
mempunyai banyak arti, yaitu tempattinggal yang biasa; padang rumput; kandang;
kebiasaan; adat; akhlak; w / \~- cara berfikir. Dalam bentuk
/.{pﬁ\ MUHJ"J;,\ sta terakhir inilah yang

Gl '\ d ot

g @‘Q&’ 1%pi$ASSJI: 4)@*? o g 'eleh Aristoteles
ey H\‘\ ﬂh‘r //" L

.;-"@%;’:JW:L{ /f;;ﬂu | T anusia
2 :F? gL, - Senantiae niliki efika yang

yang menjadi pegangan seseorang atau kelompok dalam mengatur tingkah
lakunya. Adapun Darwin mengartikan konsep etika sebagai prinsip moral yang
disetujui bersama oleh kesatuan masyarakat yang menginginkan perilaku individu
dalam berhubungan dengan individu lainnya.Sel anjutnya Darwin juga mengartikan

etika dalam etika birokrasi pemerintahan atau etika birokrasi sebagai seperangkat



nilai yang menjadi pedman dalam tindakanbagi manusia disebuah organisasi.
(Mulyadi dkk, 2016:50-51)

Ada beberapa literature yang memberi batasan dan ruang lingkup pembahasan
etika. Menurut Britannica (Yulika, 2001:9) menyatakan bahwa etika merupakan

filsafat moral yang mempelgjari secara sistematis sifat dasar dari konsep-konsep

kebahagiaan dan
istilah “moral” dan
“etika” memberi kesan yang baru.Dia menghubungakn kedua istilah tersebut
terhadap dua tradisi pemikiran filsafat yang berbeda. Istilah “moral” dihubungkan
dengan tradisi pemikiran filosofis Immanuel Kant (sudut pandang deontologi)
mora mengacu ke kewajiban, norma, prinsip bertindak, imperative (kategoris =

aturan atau norma yang berasal dari akal budi yang berpedoman ke dirinya sendiri
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sebagai keharusan). Sedang “etika” dihubungkan dengan tradisi pemikiran
Aristoteles yang bersifat “teleologis” (telos = finalitas atau tujuan). Ricoeur
memberikan pengertian bahwa “etika” adalah tujuan hidup yang baik bersama dan
untuk orang lain di sebuah institusi yang adil. (Haryatmoko, 2011: 2)

Dari beberapa pendapat para pakar ahli diatas dapat disimpulkan bahwa etika

irumuskan
‘ iuli% M mencapai tujuan
-
bersama. \ @? u., \ \
\stilah Sminisrs T n administration

~ ‘?
Jﬁnuq?'ﬂllﬂwlﬁ QF\.\

yang berarti *
pemerintahan, pengelolaan.” Istilah ini berkembang menjadi administrazione di
Italia, administration di Perancis, Inggris, dan Jerman. (Arkadun,2007:36)

Daam buku yang berjudul System Administrasi Negara Republik Indonesia
(1997:1) menjelaskan bahwa secara elementer, administrasi terjadi apabilaterdapat
dua orang atau | ebih, yang bekerjasama mel akukan kegiatan tertentu dengan sarana

tertentu untuk mencapai tujuan bersama. Dengan sendirinya antara manusia,
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kerjasama, kegiatan, sarana, dan tujuan tersebut saling berkaitan satu sama lain
.Oleh karena itu, administrasi merupakan suatu sistem dan kelima hal tersebut
merupakan sub-sub sitemnya. Sebagai suatu sistem, administasi merupakan sistem

yang bersifat:

1. Abstrak, akrenatidak dapat dikenla wujudnya.

. Nedb o
S N K

manusia agar mencapai tujuan tertentu.

2. Soetarto dan RP Soewarno menyatakan bahwa administrasi adalah sebuah
proses pelaksanaan dan pengurusan dalam tindakan/kegiatan di setiap usaha
kerja sama sekelompok manusia untuk mencapai tujuan.

3. Sondang P. Sagian menyatakan bahwaadministrasi adalah segala proses kerja

sama antara dua orang atau lebih manusia yang didasarkan atas rasionalitas
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tertentu agar dapat mencapai suatu tujuan yang lebih ditentukan sebelumnya.
4. Lenard D White mengatakan, administrasi adalah proses yang umumnya

dijumpai disemu kegiatan-kegiata kel ompok, baik publik (Negara, pemerintah)

maupun pivate (swasta,perusahaan) sipil atau militer, dalam ukuran besar atau

kecil.

Dari beberapa pengrtian admifistrasi diatas dapat disimpulkan bahwa

2008:190)

Walaupun Strasi seca I gan sgjumlah nilai
moral, secara praktis etika administrasi hendaknya mengacu kepada: Asas umum
penyelenggaraan yang baik, misanya konsep good governance; System
administrass yang bak.; Pelayanan publik yang prima (pentingnya sifat
“kenegarawan” penyelenggaraan negara); Kearifan; kebijakan; dan keadilan serta

etos kerja. (Ibrahim, 2008:114)
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Daam bukunya Widjga (2004:68) juga menjelaskan bahwa dalam etika
administrasi, mengetahui prediksi dan ketenteraman sangat penting untuk untuk
mempelgjari nilai-nilai.Ketenteraman terdiri atas ketenteraman jasmani dan
rohani.Sedangkan Menurut Leysseorang administrator dianggap etis apabila dia

menguji dan mempertanyaakan batas yang digunakan dalam pembuatan keputusan,

tanggung jawab ministrasi negara

sebagai suatu an manusia dalam
organisasi.

The Liang Gie pun menegaskan bahwa setiap petugas administrasi wajib
memiliki sikap mental dan perilaku yang mencerminkan keunggulan watak,

keluhuran budi, dan asas etis.la wajib mengembangkan diri, sehinggah sungguh-

sungguh memahami, menghayati dan menerapkan berbaga asas etis yang
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bersumber pada kebijakan-kebijakan moral dalam tindakan jabatannya. (Darmadi
dan Sukidin,2009:25)

Daam buku yang sama (Darmadi dan Sukidin, 2009:25)Waldo membeberkan
berbagai asas etis yang pokok dalam administrasi pemerintah:

1. Pertanggung jawaban (responsibility)

. Pengabdian (dedication)

Perubahan nyata terjadi“pade-saal an Renai ssance (sekitar abad ke-15)
saat itu orang tidak sajaberharap hanyadalam diri sendiri dan kepada kehendak alam
secara total tetapi mulai tumbuh “rasa percaya diri” untuk bertindak. Berbagai

macam aliran yang menjadi landasan etika, adalah: (Kumorotomo, 2015:20)

1. Naturaisme

Paham ini berpendapat bahwa system etika dalam kesusilaan merupakan
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dasar alamai, yaitu pembenaranhanya bisa dilakukan sesuai pengkajian atas
fakta dan bukan atas teori yang sangat metafisis.Naturalisme juga

berpendapat bahwa manusia pada dasarnya adalah “baik”.

. Individualisme

Esens individualisme adalah garan bahwa didalam hubungan social yang

paling pokok adalah ﬁ.. egala interasi dalam masyarakat harus

dilakukan demi kepefii ipak posistif dari individualisme

N\

ﬁ :

mengajarkan bahwa kebahagi aan adalah kebaikan tertinggi.

. Utilitarianisme
Utilitarianisme mengatakan bahwa ciri yang terkandung dalam kesusilaan
adalah manfaat dari suatu perbuatan.Suatu tingkah laku dikatakan baik

apabilaa membawa manfaat, manfaat artinya memberi kita suatu yang tidak
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menhgasilkan sesuatu yang buruk.

6. Idealism
Paham ini timbul dari kesadaran akan adanya lingkungan normativitas
bahwa terdapat kenyataan yang bersifat normative yang memberi dorongan

kepada manusia untuk berbuat. Salah satu keunggulan dari gjaran idealism

adalah pengakuannya tentang‘duialism manusia, bahwa manusia terdiri dari

jasmani dan rohani

o
. \
L’:‘;':' \tﬂ\:ﬁ! L qlﬁlf;j‘
WS

SN

anan public

g memiliki

tergantung terhadap nilai yang dianggap pantas oleh pelanggan sesuai apa yang
diterimadan dibayarnya. (Ibrahim, 2008:1)

Konsep pelayanan menurut Lovelock dan Wrigh merupakan aktivitas yang
ditawarkan pada pihak lain. Pelayan bersifat intangible, artinya pelayanan tidak
dapat dilihat, dicium, didengar, atau diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi.Senada

dengan hal tersebut, pelayanan dikatakan tidak berwujud berarti pelayanan itu
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hanya dapat dirasakan. Oleh karena itu, Kotler dan Keller (dalam Mulayadi dkk,

2016:36) memebrikan empat karakteristik dan konsep pelayanan yaitu:

1) Intangibility atau tak terwujud, bahwa pelayanan tidak dapat dilihat, dirasakan,
didengar, ataupun dicium, sebelum dibeli atau dikonsumsi oleh pengguna.

2) Inserparabilityatau tak terpisahkan, maksudnya bahwa kegiatan pelayanan

3) Varial sangat beraneka
AL .
\i‘{iﬁ !"uﬂ'/f, J \'P asigpa
t,, "%& 4
et .
4) ! Gana idak bisa

keuntungan kapada ia/a . P - okrat ditafsirkan
sebagai hak karé Us it e o aYanl masyarakat,
oleh sebab itu harus tercipta komitmen yang kuat dalam melayani agar pelayanan
dapat menjadi lebih responsif dalam kebutuhan masyarakat dan dapat merancang
model pelayanan yang lebih kreatif, dan lebih efisien. (Sinambela dkk, 2014: 4).

2. Pengertian Kualitas Pelayanan

Pengertian kualitas |ebih luas dikatakan oleh Daviddow dan Uttal, “merupakan

usaha apa sga yang digunakan untuk mempertinggi kepuasan pelanggan.
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Sedangkan menurut Kotler “kuaitas adalah keseluruhan ciri atau sifat dari suatu
produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat”. (Hidayat, 2008:34)

Goetsch dan Davis daam buku Mukarom dan Laksana (2016:221)
mendefiniskkan kualitas pelayanan sebagai suatu kondis dinamis yang

berhubungan dengan produk, -:" proses, dan lingkungan yang

memenuhi atau mel ebi hi hd

7. Daya tanggap, yaitu memiliki kesediaan dan kesigpan untuk memberikan

pelayanan ketika dibutuhkan.
8. Keamanan, melipti keamanan fisik, keuangan, dan kerahasiaan.
9. Bukti fisik, mencakup aspek fisik pelayanan seperti perlengkapan, fasilitas,

staf, dan penampilan.
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10. Memahami konsumen, yaitu mengetahui kebutuhan personal konsumen dan
mengenali pengulangan konsumen.
Kualitas pelayanan sangat berkaitan dengan pelayanan yang tidak berbelit-beli
dan respon yang cepat yang lebih dikenal dengan konsep pelayanan prima.Aparat

pelayanan hendaknya memahami variabel-variabel pelayanan prima seperti yang

mengatakan bahwa
dalam pelayanan publik tidak ada pembatas antara petugas dan masyarakat, sebab
masyarakat memiliki hak untuk dilayani jadi ketika petugas menunjukkan layanan
perilaku pembatasan, hal tersebut dapat dilihat sebagai semacam pelanggaran

peraturan karenamembatasi hak publik untuk menerima pelayanan yang maksimal.
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3. Asas-Asas Pelayanan Publik

Pada dasarnya pelayanan publikdilakukan dalam satu rangkaian kegiatan
terpadu yang bersifat sederhana (dalam arti lugas, bukan dengan cara yang
tradisional), terbuka, lancar, tepat, lengkap, wajar, dan terjangkau. Oleh sebab

itulah setidaknya mengandung unsur dasar (asas-asas) antara lain sebagai berikut:

(Ibrahim, 2008:19)

instansi/Lembaga
Pemerintah/Pemerintahan “terpaksa harus mahal”, maka Instansi/Lembaga
Pemerintah/Pemerintahan yang bersangkutan berkewajiaban “memberi
peluang” kepada msyarakat untuk ikut menyelenggarakannya, sesuai dengan

peraturan perundang-undangan yang berlaku. (Kep. Manpan No0.81/1993)
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Asas-asas pelayanan publik juga dikemukakan dalam buku Lijan Poltak
Sinambela dkk (2014:6) yaitu:
1) Transparansi

Y akni pelayanan yang bersifat realistis, yakni mudah dan mampudijangkau

oleh semua pihak yang memerlukan dan tersedia secara memadai hingga

mudah dimengerti.

2) Akuntabilitas
Y akni pelayanef; rﬂﬂﬁ Muﬂﬂi
02 PRASS,

s = Wy

: by
n\gw CSi-danrk 918 Aberi dan

5«" 1':‘-\} 4ss
SSma?

>

4)

5)
Y aitu pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi dilihat dari aspek apapun
khususnya suku, ras, agama, golongan, status social, dan lain-lain.

6) Keseimbangan hak dan kewajiban
Y aitu pelayanan yang mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi dan

penerima pelayanan publik.
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4. Unsur-Unsur Kualitas Pelayanan Publik

Pelayanan publik pada hakekatnya pemberian pelayanan kepada masyarakat
yang merupakan kewajiban aparatur negara sebagai abdi masyarakat.

Daam meningkatkan kualitas pelayanan publik, perlu diperhatikan unsur

pelayanan yang meliputi sebagai berikut : (Mulyadi dkk, 2016:43)

1) Prosedur pelayanan : an yang dibakukan bagi pemberi dan
penerima pel ayyanet;

2) Waktu penfeiesa W‘;‘iﬂg A ]

dibutuhkan.

Merujuk pada hal diatasmenurut lbrahim (2008:28) upaya penyediaan
pelayanan yang berkualitas akan dapat dilakukan dengan bekualitas, antara lain
harus mengandung unsur-unsur:

1) Kesederhanaan, tata cara pelayanan dapat dilakukan dengan mudah, lancar,

tepat, tidak berbelit-belit, mudah dipahami, dan dilaksanakan oleh
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pelanggan/msyarakat.

2) Tanggung jawab sepenunya dari para petugas pelayanan dengan pelayanan
yang sesuai urutan waktunya, menghubungkan pelanggan/masyarakat
secepatnya, bila terjadi sesuatu yang perlu segera dibertahukan kepada

pel anggan/masyarakat.

3) Redibilitas, meliputi kons stensisk tepat dipertahankan dan menjaga

. » penyedia layanan  dan
has / F e MUH 2 i;f\’ exhitungan uang/ongkos
{,;-:-:\ B KASS4. %,

’? I'Io i fepat waktu, tepat
. el \'\d‘"ﬁf//

4) g handel 3" peiugas gfampilan
A ‘*‘-‘-~:~§f
Avan -. : ;; 2 |enls pelayanan

5) 1 el tlan kemudahan gl K 2k ‘hanya secara

6) perhatian, empati,

walaupuntidak perlu berlebihan.

7) Keterbukaan pelanggan/masyarakat dapat mengetahui semua informasi yang
mereka butuhkan secara mudah, meliputi tata cara/prosedur, syarat-syarat,
waktu penyelesaian pelayanan, waktu, dan lain-lain.

8) Komunikass yang lancar dan kontinyu antara petugas dan
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pelanggan/masyarakat, sehingga setiap perubahan dapat diinformasikan
sebelumnya.
9) Kredibilitas, baik petugas pelayanan dan pelanggan/masyarakat yang dilayani

sehingga dengan mudah dapat dibangun suasana saling percaya (trust).

10) Kgjelasan dan kepastian pelayanan, sehingga pelanggan/masyarakat dengan

diberikan.
C. Etika Administras Dalam Pelayanan Publik

Menurut Fadillah (2001: 69), etika pelayanan publik adalah cara dalam
memberikan pelayanan publik dengan berdasar pada kebiasaan yang mengandung

nilai hidup dan hukum (norma)sesuai dengan tingkah laku manusia yang dianggap
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baik. Oleh karena itu maka etika mengemukakan tentang ”baik-buruk”, dan bukan
“benar-salah” perihal sikap, tindakan dan perilaku manusia dalam berhubungan
dengan sesamanya, baik dalam masyarakat maupun organisasi publik, maka etika

mempunyai peran penting dalam praktek administrasi publik.

Etika administrass Negara merupakan berupa pengendaian terhadap

g
5

\ (7T
> o\l »
S\ R4

kIR O apara [OKraf™ TU-Sat
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Jrakonsisten memberikan

2. Loyality adalah kesetian yang diberikan oleh pimpinan dan rekan kerja.
Berbagai jenis kesetiaan tersebut berhubungan satu samalain, dan tidak ada
kesetiaan yang harus diberi kepada satu jenis kesetiaan tertentu sgja.

3. Responsibility yaitu setiap aparat pemerintah harus setia dalam menerima

tanggung jawab atas apapun ia kerjakan dan harus menghilang ideol oginya
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““saya sekedar melaksanakan perintah dari atasan”.
Goetsch dan Davis dalam buku Mukarom dan Laksana (2016:221)
mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang dapat

memenuhi  harapan pelanggan.Account Commision mengidentifikasi sepuluh

nS MUHg,,
P-"‘ASS4,._

o u."
1::' "ﬁ% Lgy
#

S

pelayanan ketika dibutuhkan.

8. Keamanan, melipti keamanan fisik, keuangan, dan kerahasiaan.

©

Bukti fisik, mencakup aspek fisik pelayanan seperti perlengkapan, fasilitas,
staf, dan penampilan.

10. Memahami konsumen, yaitu mengetahui kebutuhan personal konsumen dan
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mengenali pengulangan konsumen.
Daam pembahasan diatas, dapat disimpulkan bahwa etika yang baik dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat atau pelanggan adalah sopan santun,
menghargai, pertimbangan, dan ramah dari semua tingkatan staf.

Dikemukakan dalam Kumorotomo (Mukarom dan Laksana, 2016:75) bahwa

etika pelayanan publik adalah cara.dals berlkan pelayanan publik sesual

dengan kebiasaan yang me .- glanh

tingkah laku map /r::lr‘l:r MUHA
,.1., p..KASS,q

t!,,.

ukum (norma) yang mengatur

menghargai dan menghormati dan juga menerapkan nilai-nilai kesopanan,
menciptakan suasana yang harmonis, tertib,teratur, dan penuh damai.

2. Penelitian Karjuni Dt. Maani (2010) dalam jurnal Vol.IX No.l1 “Etika
Pelayanan Publik”. Penelitian ini menyimpulkan bahwa birokrasi
penyel enggara pelayanan publik tidak dapat dilepaskan dari nilai etika. Karena

etikaberkaitan erat tentang sebuah kebaikan dan keburukan didalam kehidupan
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manusia, maka tugas dari birokrasi pelayanan publik tidak lepas dari hal yang
baik dan buruk. Dalam pengimplementasian pel ayanan publik di Indonesia saat
ini, kita berharap bahwa birokrasi pelayanan publik yang terdiri dari manusia
yang mempunyai berkarakter, yang didasari dengan sifat-sifat kebajikan, yang

selanjutnya akan menghasilkan kebajikan-kebgjikan yang memberikan

\\d‘hhfé
S &7

E. Kerangka Pikir

Menurut Uma Sekaran dalam Sugiyono (2011:60) mengmengemukakan
bahwa kerang berpikir merupakan salah satu dari tipe konseptual tentang
bagaimana sebuah teori berhubungan langsung dengan berbagai faktor yang telah

diidentifikas sebagai hal yang penting. Dengan demikian kerangka berpikir
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merupakan sebuah proses yang mendasari pemahaman lainnya dari sebuah

pemahaman yang paling mendasar dan menjadi tolak ukur bagi setiap pemikiran

ataupun suatu model proses dari keseluruhan penelitian yang akan dilakukan.
Untuk Mengetahui Etika Administrasi Dalam Pelayanan Publik Di Kantor Unit

Wilayah Il Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) KotaMakassar makakerangka

pikir penelitian ini adalah

QP \WRASSY g
/ \ s‘\ “ . R o"l
= - ‘*\\\ ‘“"z{l/,
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F. Deskrips FokusPendlitian
Untuk mengetahui Etika Administrasi Dalam Pelayanan Publik Di Kantor Unit
Wilayah Il Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Makassar, dapat dilihat

dari tahap berikut:
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1. Equality (persamaan)
Petugas di unit wilayah Il PDAM Kota Makassar khususnya dibagian
Pelayanan Pembayaran Tunggakan Rekening Air dan Pelayanan Tidak
Dapat Air / Air tidak mengalir harus mampu memberikan pelayanan publik

secara adil tanpa harus melihat dari faktor social, ekonomi, budaya, agama,

hl.ff

‘“‘f %F’ *

pelanggan, jadi tidak saja semata-mata hanya menggugurkan kewajibannya

sebagal pelayan publik.
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METODE PENELITIAN

A. Waktu Dan Lokas Penelitian
Penelitian ini mengenai Etika Administrasi Dalam Pelayanan Publik. Yang

dilaksanakan di Unit Wilayah || PDAM Kota Makassar. Waktu penelitian ini

dilaksanakan selama kurang et amanya terhitung mulai dari tanggal
1 Juni gd 27 juli ( “ 3 HIUH ch |an ini karena pelayanan

dikantor terg of "f:'i w A ‘5 m engan kebutuhan

u
/ {(Q- ‘A qO Jm pelayanan

\\ 1||lr.;// o

v/

1. Data primer adalah data yang dikumpulkan penulis untuk memperkaya,
mempertajam analisis bagi penarikan kesimpulan yang dilakukan dengan cara
pengamatan langsung (observasi), dan wawancara yang dilakukan penulis
dengan informan terkait dengan penerapan etika administrasi dalam Pelayanan

publik di kantor tersebut.
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2. Data sekunder adalah data yang dikumpulkan peneliti dari berbagai |aporan-
laporan dan dokumen-dokumen yang bersifat informas tertulis yang
digunakan dalam peneliti. Adapun laporan atau dokumen yang bersifat
informasi tertulis yang dikumpulkan peneliti berkaitan dengan penerapan etika

administrasi dalam Pelayanan publik di kantor tersebut.

D. Informan Pendlitian A
Berdasarkan penglitia i fmforman secara lebih spesifik,

/‘pﬁ MUH4, -
o P.KAS 4“{?4‘\

an cara, peneliti
JELS an informasi
\\ii‘!“ jzf - -3} i strasi

l
ol ko 4&1 Iy .m»r i nan det £ pendlitian ini
u 5 4B I £ anini
4

2. H.Herman Sg "%ﬁ’pv - |
S*AKAE e Wilayah | PDAM Kota

3. A.Hasna SH
al Baca Meter dan Penagihan Unit Wilayah || PDAM

4.  Yuslihana, SE YS K ota M akassar

5. NurlLea NL Pelanggan Unit Wilayah I| PDAM Kota Makassar
6. Rosdiana RD Pelanggan Unit Wilayah || PDAM Kota M akassar
7. Hafsa HF Pelanggan Unit Wilayah || PDAM Kota M akassar
8.  Rosmini RS Pelanggan Unit Wilayah || PDAM Kota M akassar

Sumber: Data Primer



33

E. Teknik Pengumpulan Data
Daam penelitian ini, peneliti menggunakan 3 teknik pengumpulan data
sebagal berikut:
1. Wawancara langsung yaitu melakukan wawancara secara langsung dan

mendalam dengan melakukan Tanya jawab kepada informan. Penggunaan

teknik ini dimaksudkan untu 0 aI|h informasi sebanyak mungkin yang
berhubungan ‘ -».‘ am penelitian ini terkait dengan
-- u& MUH"W antor unit wilayah

v %KA S ot 4 Janya wawancara
J“{M‘-g v an terjun

‘\\d !lh

F. Teknik Analisis Data

Teknik Penelitian menggunakan data kuditatif yaitu semua bahan,
keterangan, fakta-fakta yang tidak dapat diukur dan dihitung secara sistematis
karena wujudnya adalah keterangan variabel (kalimat dan data). Dengan teknik ini
peneliti  hanya mengumpulkan data-data, informasi-informasi, fakta-fakta,

keterangan-keterangan yang bersifat kalimat dan data dari permasalahan yang
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peneliti anggap penting dan mendukung dalam ha Etika Administrasi Di Kantor
Unit Wilayah || PDAM Kota Makassar.
Menurut Milles dan Huberman dalam Sugiyono (2012:205-213), bahwa Dalam

model ini terdapat 3 komponen pokok yaitu:

er pertama analisis data yang

mempertegas, memperfci Gi s, menghilangkan hal yang

dianggap tidak /-’E '!"‘J.E‘ MUHQ sedemikian rupa sehingga

*

1. Reduks data

Reduksi data m

IQ‘ d‘hﬁf/é

S ,ﬁ,ﬂhﬂf -“'15;,;;‘?’1‘*' asi Yaill ¢ lijadikan
iy, T
"? XAl rlepct berartieerite s stem 0gis agar

. &) L™
proporsi st Uﬂ?}im n ¢ ‘.‘JP‘

G. Keabsahan Data

Vdiditas data sangat mendukung hasil akhir penelitian. Oleh karena itu
diperlukan teknik untuk memeriksa keabsahan data. Keabsahan data dalam
penelitian ini adalah diperiksa dengan menggunakan teknik triangulasi. Menurut
Sugiyono (2012:205-213), bahwa teknik pengumpulan data triangulasi dapat

dipahami sebagai teknik pengumpulan data yang dapat digunakan dengan berbagai
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teknik pengumpulan data dan sumber data yang sudah ada. Menurut Sugiyono ada
3 (tiga) macam tringulasi yaitu:
1. Tringulasi sumber

Tringulas sumber berarti membandingkan dengan cara mengecek ulang

dergjat kepercayaan suatu informasi yang diperoleh melalui sumber yang berbeda,

eri data yang

stian data mana

yang berbeda-beda.
3. Tringulasi waktu

Waktu juga sering mempengaruhi kredibilitas data. Data yang dikumpul
dengan teknik wawancara di pagi hari pada saat narasumber masih dalam kondisi
segar, belum banyak masalah akan memberikan data yang lebih valid sehingga

kredibel. Untuk itu, dalam rangka pencocokan kredibilitas data dapat dilakukan
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dengan cara melakukan pengecekkan dengan wawancara, observasi, atau dengan
teknik lain dalam waktu dan situasi yang berbeda. Apabila hasil kecocokkan
menghasilkan data yang berbeda, maka akan dilakukan secara berulang kali agar
dapat menemukan kepastian data. Tringulasi juga bisa dilakukan melalui cara

mengecek hasil penelitian, dari tim peneliti lain yang diberi tanggung jawab dalam

444
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum Perusahaan
1. Sgarah Singkat Perusahaan

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) kota Makassar, terus melakukan

inovasi dalam perkembanganya Jfiefalui tahapan lintas sgjarah yang cukup

1. Di tahun A JDere f-" Mul'frﬂ AN a Waterleidjdin
PtKAS‘Hn— h@-‘\. o
w 1™

"=
—

'W*"'n"é'" idul i air baku

gtulangi  dengan

dengan kapasitas produks terpasang PDAM turun menjadi 50 I/d, yang
disebabkan karena usianya.

5. Padatahun 1977 untuk mengoptimalkan kebutuhan air bersih dari warga kota
Makassar yang semakin meningkat, maka dibangun Instalasi Pengolahan Air

(IPA) 11 Panaikang, dengan kapasitas tahap pertama 500 I/d. Sumber air baku

37
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diambil dari Bandung Lekopancing Sungai Maros sgauh 29,6 km dari kota
Makassar.

6. Kemudian tahun 1989 untuk |ebih memenuhi kebutuhan air bersih warga kota
Makassar, IPA panaikang di naikkan kapasitasnya menjadi 1000 I/d.

7. Tahun 1985 melalui bagian dari pembangunan Perum Perumnas dibangun

instalasi Pengolahan Air (IPA atang, dengan kapasitas awal 20 1/d.

gan demikian total daya

professional berwawasan global

2. Misi PDAM kota M akassar
a. Memberikan pelayanan air minum sesua standar kesehatan dengan
tersedianya air baku yang optimal

b. Menyediakan air minum yang berkualitas dan kontinuitas
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c. Memenuhi cakupan layanan air minum yang maksimal kepada masyarakat

d. Menjadikan perusahaan yang professional dengan sumber daya yang
berkompetensi dan berdaya saing tinggi

e. Memenuhi kinerja keuangan yang mandiri dan produktivitas yang efisien

dan efektif serta berdaya saing global

3. Uraian Tugas Dan l~'=., ab Karyawan Kantor Pelayanan Unit
Wilayah |1 PDAM k

: /;\q MUK~
N‘AS 44,

mel akukan

dengan kepegawaian.
d. Menyusun rencana pelaksanaan pekerjaan dan pengkoordinasian serta
pengendalian kegiatan, kesekretariatan, pel ayanan langganan, distribusi

dan kehilangan air serta baca meter dan penagihan
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e. Pembinaan dan memotivasbawahan dalam rangka peningkatan
produktivitas kerja dan pengembangan karir karyawan di wilayah
kerjanya

f. Menyelenggarakan dan mengawasi pengihan rekening air dan non air

serta melakukan koordinasi dengan bagian terkait

. Mengusulkan dan vF,‘ serta melkukan koordinasi dengan bagian

perencanaan tekr; \ ha .
: é pa,ﬁ‘ MU H dperasional yang meliputi

!

,/;:i J@As.

Gl

o
[

S

kesekretariatan, pelayanan langganan, distribusi dan kehilangan air,
baca meter dan penagihan serta pengelolaan administrasi lainnya.

b. melaksanakan dan mengawas sistem pegarsipan surat menyurat

c. melaksanakan dan mengawas penerimaan dan penyampaian surat

masuk dan surat keluar serta mengevaluasi redisasi pelaksanaannya.
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d. Melaksanakan dan mengawasi penyimpanan dan pemeliharaan barang
barang inventaris kantor serta menjamin pengadaan kebuuhan barang
inventaris lainnya.

e. Membuat laporan hasil kegiatan rutin sebagai bahan evaluasi terhadap

pencapaian rencana kerja yang telah ditetapkan yang meliputi urusan

w

I
o

e ‘e' g es
gt J“»b ‘.";l"‘.

teknis dan adminisrasi

c. Membuat usulan permintaaan barang kebutuhan kantor berupa atk,
barang cetakan dan perlengkapan komputer dan pendistribusiannya.

d. Meakukan registrasik surat masuk dan keluar

e. Menyiapkan dan merumuskan program RKAP
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Melaksanakan pemeriksaan alat inventaris utamanya Yyang
berhubungandengan pening katan pendapatan, knyamanan kantor dan
gedung serta mengusulkan perbaikan dan pngadaannya

Membuat dan melaporkan pertanggungjawaban atas biaya kantor

lainnya

. Mdaksanakan

ah surat %k; 0i Kz
\ LIS,

iy

]

Yo

Melaporkan pengaduan pelanggan kepada urusan terkait
Melaksanakan proses administrasi persuratan
Melakukan registrasi surat masuk dan keluar
Melaksanakan pengantaran surat-menyurat

Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan langsungnya.
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Datadanfile
a Meaksanakan tugas maintenance terhadap kelengkapan kerja
(computer dIl)
b. Menjamin keamanan jaringan internal
c. Melaksanakan perbaikan dan pembenahan sistem LAN

d. Melaksanakan tugas-tugasiain yang diberikan atasn langsungnya.

.ﬁ-ﬂ-n..

% ;f*q!p‘\\\

baru
d. Melaksanakan proses kegiatan administrasi dan lapangan permohonan

pemasangan sambungan baru
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. Melaksanakan dan mengevaluasi kegiatan kepelangganan berupa

. Médaksanakan

pemetaan wilayah, status, nama, alamat, pindah aliran, tutup dan buka
langganan serta perubahan data lainnya.
Menginventariss pelanggan non aktif dan mengawas status

kepelangganannya

ﬂ;,;a administratif mengenai  sanksi

pelanggaran daf.i jelrurusan terkait perihal pekerjaan
. /.{N.B MUH,q \
KASS o, N
“\'\» S Eiei 45 *3:'.'3 iputi hidran

ampungan baru dan promosi kepada calon

pelanggan

. Menyampaikan informasi terkini kepada calon pelanggan baru
meliputi; syarat berlangganan, hak dan kewagjiban pelanggan, cara
pembayaran, biaya berlangganan dan kondisi supply air diwilayah

calon pelanggan sertainformasi lainnya
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. Menyampaikan kepada petugas survei lapangan perihal permohonan

calon pelanggan baru
. Mengadakan koordinasi dengan petugas survey lapangan mengenai

kondisi air dilapangan

. Melaksanakan proses administrasi pencetakan berkas on line calon

pelanggan baru dan p 0 ayaran kepada kasir non air
. Méelaksanakaptl diberi

. ..(M'-.‘u MUH 4 “angwngnya

/‘.g_,"'a\ PKA 'y M/IZ?\

WO,
t‘llr,;// . .._%.

7 &
¢ ﬁ" | angan baru

alon pelanggan

Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan langsungnya

Kasnon air
Memeriksa kelengkapan layak bayar dari pelanggan untuk pembayaran

non air
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. Menerima pembayaran pendapatan non air meliputi pemasangan baru,
balik nama, buka langganan, ganti meter non rutin, dan denda

pelanggan

. Melaksanakan kegiatan administrasi berkas pendukung pembayaran

. Membuat laporan penerimaan mingguan dan bulanan dari pendapatan

. Ad «- '&.5 ML
/Q.,%“ !\KAS

\\1‘ 'lhhf//

;‘r "'X .e‘_ou‘.'j.. #"""

lainnya

. Melayani dan mencatat pelayanan terhadap hidran umum dan terminal

air dan pelayanan terhadap pelanggan tidak dapat dan disupply dengan

mobil tangki
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f. Membuat |aporan harian dan bulanan penutupan dan bukakembali serta
hidran dan terminal air
g. Membuat SPK buka kembali dan tutup langganan untuk diteruskan ke

seksi distribusi

h. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan langsungnya

langsungnya
c. Meaksanakan/mengawasi pemasangan langganan baru  dan

pemeliharaan jaringan pipa service
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d. Meakukan pengendalian dan pemantauan supply ar dan
menanggulangi gangguan/kerusakan terhadap jaringan pipa distribus
dan pipatransmisi secara berkala dalam wilayah kerja pelayanan

e. Meaksanakan pemasangan ganti meter dan buka / tutup pelanggan

serta menanggulangi kebocoran dalam wilayah unit kerja

M enuswfydar P.F" MUH{'q;r\ gatur jadwal penugasan

- Mo
ﬁaﬁﬁwii‘%%hsﬁgiﬁ ﬁ.')@ paduen, dan gangguan

Eng ﬁ( r disetiap

sesual wilayah'

k. Memonitoring dan mengevaluasi rencana hasil pencapaian target
bulanan

|. Melaksanakan dan menyusun Laporan harian dan bulanan hasil
pel aksanaan tugas

m. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh atasan langsungnya
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Administrasi kebocoran dan Tidak dapat air
Membuat SPK berdasarkan laporan pengaduan berupa; kebocoran,
tidak dapat air
. Melaksanakan survey dilapangan hasil laporan
. Membuat berita acara hasil pekerjaan dilapangan

. Membuat daftar .—

material hasil pekerjaan dilapangan

1Y

. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh atasan
langsungnya.

Petugas |apangan
Melaksanakan pengerjaan pengaduan: kebocoran, TDA, TL, BK, GM

dan lain sebagainya
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. Méakukan pengaturan terhadap gangguan, pendistribusian air dan
kerusakan jaringan lainnya

. Melakukan pemeliharaan terhadap jaringan pipa distribusi dan
transmisi dan alat bantu lainnya

. Méaksanakan inventarisasi materia yang akan digunakan di lapangan

. Membuat Iaporan

O¥j a8 dllapangan

. melaksanakan tugas-tugas lain yang dibrikan oleh atasan langsungnya
Gudang

Membuat/mengevaluasi kebutuhan material tehnik

. Membuat dan menginvetarisasi stok awal/akhir material berupa pipa

dan aat bantu lainnya
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c. Membuat |aporan bulanan / tahunan keluar masuknya material
d. Meaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh atasan
langsungnya.
5. KepaaUrusan Baca Meter Dan Penagihan

a. Menyiapkan, menyusun dan mengkoordinasikan data/bahan

istratif mengenai program kerja tahunan
det,rencana kerja bulanan

meter

: \\Jm l hff/

|¢-
rq,,% -Lr‘“ ﬁ_; *‘?(. KO gan mitra

)

peningkatan pendapatan

g. Méeaksanakan pengawasan terpadu terhadap pembaca meter mitra
kerja dalam rangka menekan angka kehilangan air akibat kesalahan

pembacaan meter air langganan
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h. Membuat |aporan harian, bulanan, triwulan, dan tahunan mengenai
realisasi penagihan rekening air lancer dan tunggakan

i. Membuat laporan berkala dan periodik mengenai realisasi pembacaan
meter dan mengevaluas terjadinya fluktuasi pembacaan secara

sistematik dan mencari solusi pada setiap masala hang ditimbulkannya

é‘:: J
&
o

gan pelanggan ke

ampaikan kepada

b. Melakukan koordinasi dengan penagnngungjawab zone atas pelanggan
yang mempunyai tunggakan

c. Menerima pembayaran rekening air
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d. Meaksanakan pelaporan pembatalan rekening untuk dilakukan
otorisas kepada kepala seksi dan membuat rekapitulasi harian
pembatalan pembayaran rekening

e. Membuat LPP dan mutase penyetoran harian

f. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan langsungnya.

pengantaran SPT dan realisasinya
h. Melaksanakan tugas-tugas lainnya yang diberikan atasan langsungnya
Penagih lapangan / SPT
a. Meéeaksanakan pengantaran SPT tunggakan rekening tunggakan lancer

dan manud
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. Menginventaris zona yang rawan tunggakan dan pelanggan yang tiapm
bulan menunggak

. Membuat dan menjadwalkan penagihan terpadu pada zona tertentu
setiap bulan

. Mélaporkan hasil kegiatan pengantaran SPT dan kendala yang dihadapi

. Melaksanakan tugas-tugasiain yang diberikan atasan langsungnya

i

. Méeaksanakan kegiatan promosi kepada pelanggan non aktif untuk
kembali berlangganan dan bekerjasama dengan seksi langganan

. Memeriksa dan menginventarisir rekening tunggakan manual

. Mengevaluasi dan melaporkan hasil pencapaian target bulanan da

tahunan
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g. Meaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan langsungnya.
Administrasi pelaporan dan pembaca meter

a Membaca dan merekapitulasi hasil pembacaan meter

b. Menyelenggarakan pengadministrasian hasil baca meter dan analisa

hasil penginputannya

c. memberikan tran

terhadap meter air bermasalah

a.an.pembacaan meter setiap bulan

0 :\‘“\:ﬁlil.{yj

yanisasKantor unit wilayaf
: t*r&f«. L WIHE ‘hl
¥ 5

17 \."";5

Adapun penjelasan umum dalam UU No. 5 tahun 1974, tentang pokok-pokok

Pemerintahan di daerah disebutkan, bahwa yang dimaksud Perusahaan Daerah Air
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Minum (PDAM) adalah suatu usaha yang dibentuk oleh daerah untuk
perkembangan perekonomian dan untuk menambah penghasilan daerah.
Berhubung dengan itu, maka pendirian perusahaan daerah berdasarkan atas azas-
azas ekonomi perusahaan yang sehat atau dengan perkataan lain perusahaan daerah

harus melakukan kegiatannya secara berdaya gunadan berhasil. Dalam hal ini perlu

monopoli.

5. Jenis pelayans

RS jrak delam i b

erah Air Minum

Pemutusan sambungan langganan (tunggakan);

Penagihan rekening air;
Penanggulangan tidak dapat air melalui mobil tangki;
Pencatatan meter air,
10 Sambungan illegal;
11 Perbaikan kebocoran pipa;
12 Pemasangan barvu;
13 Sambungan |angganan baru;
14 Surat pemberitahuan tunggakan dan penutupan ;
15 Tidak dapat air / air tidak mengalir
Sumber: Profil Kantor Unit Wilayah II PDAM Kota Makassar
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Berdasarkan tabel. 2 diatas mengenai jenis pelayanan di kantor tersebut dari
hasil observasi yang dilakukan oleh peneliti selama dilapangan pelayanan yang
paling sering dilakukan oleh pelanggan adal ah pelayanan penagihan rekening air

dan pengaduan tidak dapat air / air tidak mengalir.

6. Jumlah pelanggan unit wilayah pelayanan || PDAM Kota M akassar

ah Il Perusahaan Daerah Air

> sebanyak 30.796 pelanggan.

Berdasarkan tabel.3 diatas, dapat dilihat bahwa zone merupakan kode wilayah
tigp alamat yang berada di unit wilayah pelayanan |l PDAM Kota Makassar.
Pelanggan yang aktif atau masih menggunakan air bersih pdam sebanyak 24.453
pelanggan dan pelanggan yang non aktif atau pelanggan yang sudah tidak

menggunakan air bersih pdam sebanyak 6.343 pelanggan.
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7. Jam kerja pelayanan
Senin §/d Kamis :07.30-15.00 WITA
(Istirahat 12.00 — 13.00 WITA)
Jum’at :07.30-14.30 WITA

(Istirahat 11.30 — 13.00 WITA)

pelayanan publik

diikuti oleh kesungguhan dari aparat birokrat itu sendiri untuk mengubah sikap dan
perilakunya kearah yang lebih mengutamakan kepentingan peningkatan pelayanan
terhadap masyarakat. Menurut Mertins Jr (dalam Maani, Kartuni. 2010:62) ada

empat hal yang harus dijadikan pedoman, yatu;
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1. Equality yaitu perilaku yang sama atas pelayanan yang diberikan. Hal ini
didasari oleh tipe perilaku birokrasi rasional yang secara konsisten
memberikan pelayanan yang berkualitas kepada semua pihak tanpa
membandingkan status social, agama, dan sebagainya.

2. Loyality adalah kesetian yang diberikan oleh pimpinan dan rekan kerja.

\}\d‘!lhf/ /)

mn-ﬂ Lgrf

S

0 :
)
t., iya dikatakan
» &)
9

sp/enangannya  harus

ublik Di Kantor Unit
Wilayah Il Perusahaan Daérar Minuim (PC assar, dapat dilihat
dari tahap berikut:
1. Equality (persamaan)
Petugas di unit wilayah Il PDAM Kota Makassar khususnya dibagian
Pelayanan Pembayaran Tunggakan Rekening Air dan Pelayanan Tidak

Dapat Air / Air tidak mengalir harus mampu memberikan pelayanan publik
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secara adil tanpa harus melihat dari faktor social, ekonomi, budaya, agama,
dan sebagainya pada setiap pelanggan..

2. Loyality (kesetiaan)
Petugas di unit wilayah Il PDAM Kota Makassar khususnya dibagian

Pelayanan Pembayaran Tunggakan Rekening Air dan Pelayanan Tidak

Dapat Air / Air ti pgelic. harus mampu bekerja sesuai dengan

fungsinya sebagaipe epagda peraturan UU, dan peraturan

o "‘ ‘\\dlhhf/ /

'Ew ,«:;;,ur aosar Khus! dibagian

bersifat abstra Kenaai - dengan - persod I buruk, sedangkan
administrasi adalah hal yang konkrit dan harus mewujudkan apa yang diinginkan
(get the job done). Berikut adalah tahapan yang dapat dilihat dari etika administrasi
dalam pelayanan publik khususnya di Unit Wilayah |l Perusahaan Daerah Air

Minum (PDAM) Kota M akassar:
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1. Persamaan (equality) Penyelenggara Pelayanan Publik Di Kantor Unit
Wilayah |1 PDAM Kota Makassar Kepada Pelanggan

Sebagaimana yang telah dijelaskan diatas bahwa equality yaitu perilaku yang
sama atas pelayanan yang diberikan. Hal ini didasari oleh tipe perilaku birokrasi
rasional yang secara konsisten memberikan pelayanan yang berkualitas kepada

semua pihak tanpa membandingkan status social, agama, ekonomi dan lain-lain.

.- = .i‘th a2

;ﬂ"l P‘N )% assar harus

!?'f atakan pengguna
Jﬁ‘& --

jasatanpahal : ,r. PSL nama, dan lain-lain.

"Us .
A\~ YSTAKAAN

Berdasarkan hasil wawancara berasama Kepala Urusan Baca Meter dan
Penagihan mengenai etika administrasi dalam pelayanan publik dari segi keadilan

petugas memberi pelayanan kepada pengguna jasa mengatakan bahwa:
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“Kami selalu berusaha memberikan pelayanan yang baik dan berkualitas
kepada pelanggan, agar pelanggan juga tidak menganggap bahwa pelayanan
yang diberikan oleh instanss PDAM kurang maksimal. Dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan, kami mempunyai kode etika pelayanan dengan
slogan ““commited to served you better’” yaitu senyum, salam, dan sapa. Slogan
tersebut berupa papan kecil yang terpampang di atas meja kasir. Setiap
memberikan pelayanan kepada pelanggan, petugas tidak melupakan slogan
tersebut.” (Wawancara, bapak HS: 19/6/2018)

Berdasarkan wawancara di atas terkait etik administrasi dalam pelayanan

publik dari segi persamaan adam  memeberikan pelayanan kepada

pelanggan makadap FS M U HA#\

B

pelayanan yang S ..J' il m ¢yaseianypelayanan berkuaitas
< ﬁw\*‘ S45™

l‘:' "*-11»;1 !r.w ﬁ b

berusaha memberikan

efvdilihat dalam

senyum saja.” (Wawancara |bu RD: 18/6/2018)

Hal yang sama juga dikatakan oleh pelanggan lain yang bahwa:

“kalau pengalaman saya petugas disana kadang lakukan itu, kadang juga
tidak.” (Wancara, ibu HF: 4/8/2018)

Berdasarkan wawancara di atas dapat di ketahui bahwa petugas pembayaran
tagihan rekening air dalam etika administrasi dalam pelayanan publik dari segi

keadilan belum mampu betindak maksimal secara adil kepada seluruh pelanggan
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karena adanya faktor mementingkan diri sendiri sehingga slogan pelayanan PDAM
tersebut belum dapat diberikan secara merata kepada setiap pelanggan. Hal tersebut
kurang terimplementasi dengan baik sebab petugas juga merasa mempunyai hak
dalam beristirahat sesuai dengan peraturan yang dibuat oleh instansi.

Lebih lanjut wawancara dilakukan dengan staf baca meter dan penagihan,

terkait masalah etika admi nist 1 pelayanan publik dari segi keadilan dalam

3 i* : ot { jom.masih rame,
oI it g 3 kalo sudah
%}Eﬂﬁ a!h; : ' e dari
i!""?"-e:ai‘é'ﬁﬂﬂ‘f- 0. v‘

administrasi
dalam pela elayanan publik
kepada pelangd i:ﬁa 2 realita pelaksanaan
etika administ :..._____u;.-r petugas dalam

memberikan pelayanan secara merata dan tidak membedakan pelanggan sudah
dilakukan dengan baik hanya sgja pelanggan yang seringkali datang tidak tepat
waktu, tidak sesuai dengan jam pelayanan kantor sehingga jika sudah tiba jam
istirahat petugas terburu-buru karena ingin juga beristirahat dan pada waktu jam
pulang computer akan off line sesuai dengan perintah dari pusat. Disisi lain petugas

tidak mungkin menutup kasir begitu sgja sedangkan banyak pelanggan yang
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mengantri. Hal tersebut kurang terimplementasi dengan baik sebab petugas juga
merasa mempunyai hak dalam beristirahat sesuai dengan peraturan yang dibuat
oleh instansi.

b) Pelayanan Tidak Dapat Air / Air tidak mengalir

Dari hasil observasi peneliti selama dilapangan, peneliti melihat bahwa masih

ada satu wilayah di daerah terseb / mendapatkan air bersih hanya padamalam

PLOAM unit wilayah 11 tidak berlaku

hari. Hal tersebut menjelas
adil dalam membe /%5 MU H \ dil kepada pelanggan.
"%L\

pelayanan publik e0i keadil el yang.diberikar ol eh petugas kepada pelanggan
dapat diketahui petugas unit wilayah 1l PDAM Kota Makassar selalu berusaha
mel akukan pelayanan yang terbaik kepada setiap pelanggan, melakukan pelayanan
publik secara meratatanpamelihat latar belakang dari pelanggan tersebut, baik dari
segi agama, ekonomi, maupun budaya. Yang terpenting adalah bagaimana bisa

merasa puas dan merasakan pelayanan yang sama rata dan berkualitas. Lebih lanjut
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wawancara dilakukan dengan staf pengaduan tidak dapat air, terkait etika
administrasi dalam pelayanan publik dari segi keadilan petugas dalam memberikan
pelayanan adalah sebagai berikut:

“setiap pelanggan yang datang melaporkan bahwa airnya tidak mengalir
dalam beberapa hari, kami bekerja sesuai dengan SOP pelayanan PDAM
Kota Makassar. jika pelanggan merasa bahwa tidak ada penunggakan
dalam pembayaran airnya kami langsung menulis nama dan alamatnya di
dalam buku pengaduan, k petugas lapangan langsung mendatangi
lokasinya. Alur SOP..s€] ami merasa tidak ada pembeda

diantara sem H: 14/7/2018)
efjeleca pﬁﬁ M“H_@ chinorman diatas, terkait etika

LD

o\

g dibuat dan

Ql? asa bahwa ada

pelayanan adalah sebagai berikut:

“dari segi ketidak adilan yang saya rasa tidak ada. setiap pelanggan yang datang
menagadukan airnyatidak mengalir dalam beberapa hari seperti yang tadi saya
lakukan, petugas pasti menanyakan mengenai penunggakan pembayaran, jika
tidak ada penunggakan pembayaran tagihan rekening air yang dilakukan oleh
pelanggan maka petugas langsung mencatat nama dan alamat pelanggan
dibukunya. Seperti itu saja. ” (Wawancara, ibu RD: 18/7/2018)

Pelanggan lain juga mengatakan hal yang sama, yaitu:
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“selama ini setiap saya datang mengadu jika air dirumah tidak mengalir yang
pertama kali petugas tanyakan adalah pembayaran rekening air bulan-bulan
kemarin. Jikatidak ada penunggakan, petugas langsung menanyakan namadan
alamat rumah.” (Wawancara, ibu NL: 13/6/2018)

Hal serupajuga dikatakan oleh pelanggan lainnya mengatakan bahwa:

“kalau masalah datang mengadu dikantor jika air tidak mengalir lagi berhari-
hari petugas hanya langsung menanyakan nama dan alamat lengkap rumah.”

(Wawancaraibu RS: 4/8/2018)
Berdasarkan penjela ; ' edua informan diatas terkait

etika administrasi_g +' F\E M ULH‘AE\\ keadilan yang diberikan
%AS 'nr\ n yang dilakukan
=ﬂ"f1\ Kota

keadilan dalam hal pelayanan Pembayaran Tunggakan Rekening Air belum dapat
berjalan dengan baik kepada masyarakat pengguna jasa. Dari segi pelayanan
Pembayaran Tunggakan Rekening Air petugas belum dapat konsisten dalam
menyambut setiap pelanggan dengan slogan perusahaan yaitu senyum, salam, dan
sapa. Penyebabnya bukan karena petugas yang malas atau membedakan-bedakan

pelanggan, akan tetapi pelanggan yang terkadang datang untuk membayar
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tunggakan rekening airnya tidak sesuai dengan jam pelayanan kantor, disisi lain
petugas yang melayani tidak mungkin begitu saja meninggalkan pelanggan yang
sudah terlanjur mengantri, jadi agar pelanggan tidak menunggu terlalu lama dan
petugas dapat istirahat dan pulang sesua jam kantor maka dalam melayani

pelanggan terkadang petugas hanya menyapa dan langsung meminta nomor

rekening pelanggan. Sedangkan deli“keadilan dalam memberikan pelayanan

pengaduan air  tidak /

untuk mempero | N. He apatterwujud bilamana pemerintah
mendasarkan pelayanan yang sama dan merata tanpa melihat nilai ekonomis

pelayanan itu.

2. Kesetiaan (loyality) Penyelenggara Pelayanan Publik Di Kantor Unit
Wilayah |1 PDAM Kota Makassar Kepada Pelanggan

Kesetiaan adalah suatu kebijakan moral yaitu sebaga kesadaran seorang

petugas untuk tulus dan patuh pada tujuan bangsa, peartura undang-undang,
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konstitusi negara, isntansi, tugas dan jabatan, serta terhadap perintah atasan demi
terciptanya hal yang diharapkan bersama. Pel aksanaan tugas dan jabatan pekerjaan
dengan ukuran rangkap jabatan, pemikiran untung-rugi, atapun kebiasaan sabotase
tidak dikena dalam pelaksaan tugas pelayanan yang baik. Jika seorang petugas
tidak mampu menjalankan tugas serta jabatannya dengan sepenuh hati, bahkan

tidak bersedia patuh kepada aupun tidak merasa cocok dengan
kebijakan yang dikelua nRya, [ i

e

L/p,ﬁ MUHq

adalah mengund

diinginkan bersama.
a) Pelayanan Pembayaran Tunggakan Rekening Air

Adapun wawancara yang dilakukan berasama K epala Urusan Baca Meter dan
Penagihan mengenai etika administrasi dalam pelayanan publik dari segi kesetiaan

petugas dalam memberi pelayanan kepada pelanggan mengatakan bahwa:
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“jika dilihat dari aturan instansi, pelayanan kantor dimulai dari jam 7.30 pagi.
agar dapat memberikan pelayanan yang optimal kepada masyarakat, saya
meminta kepada petugas dikasir untuk berada di kantor pada jam 7.00 agar
mengantisipasi pelanggan lebih awal datang dari petugas kasir. Dan sampai
saat ini belum ada petugas yang complain dengan hal tersebut. Karena bukan
hanya petugas, tetapi sayapun datang sepagi itu.” (Wawancara, bapak HS:
20/6/2018)

Dari hasil wawancara diatas, dapat dijelaskan terkait etika administrasi dalam

i
. $p! o2 0 -.ﬁ' \

‘ e TAKAAN C:E"* |

a aturan instansi.pelayanai.dibuka: 07.30, tapi kebijakan

lain dibuat oleh bapak kepalaBM dan penagihan, khusus petugas yang berjaga
di kasir kita diminta untuk ada dikantor jam 7.00. hal itu merupakan kebijakan
dari atasan jadi mau atau tidak, kitawajib mengikuti demi kepuasan pelanggan
juga. Karena bukan hanya petugas kasir sgja yang datang lebih awal, bapakpun
juga datang lebih awal. Apalagi kalau sudah pertengahan bulan, diwaktu
tersebut paling rawan sebab sudah masuk jatuh tempo pembayaran, sehingga
masih ada pelanggan yang datang lebih awal dari petugas.” (Wawancara, ibu
Y S: 25/6/2018)
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Dari hasil wawancara diatas, dapat dijelaskan terkait etika administrasi dalam
pelayanan publik dari segi ketaatan petugas dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan bahwa petugas tidak merasa keberatan dengan kebijakan yang dibuat
oleh kepala urusan baca meter dan penagihan. Meskipun aturan isntansi pelayanan

dimulai pada jam 7.30 akan tetapi dengan kerelaan hati setiap harinya petugas

kosong.” (Wawancara, ibu NL: 13/6/2018)

Hal yang sama juga dikatakan oleh seorang pelanggan, yaitu:

“kadang kalau tidak sibuk saya biasa datang pagi untuk membayar tagihan
rekening air PDAM. Sayatidak pernah liat petugas datang terlambat ataupun
diloket pembayaran tidak ada petugasnya.” (Wawancara, ibu NL: 13/6/2018)
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Hal serupa ditambahkan oleh pelanggan lainnya yang mengatakan bahwa

“kalau saya datang membayar tunggakan rekening air dikantor selalu jam 10
pagi. Dan saya tidak pernah mendapati petugas kasir tidak ada ditempatnya.”
(Wwancara, ibu HF: 4/8/2018)

Dari hasil wawancara kedua informan di atas terkait etika administrasi dalam
pelayanan publik dari segi kesetiaan petugas dalam memebrikan pelayanan publik
kepada pelanggan dapat dijelaskan bahwa ketaatan petugas dalam memberikan
pelayanan pembayaran ..-.-/\" sudah dijalkan

4‘3 MUfi’ "I it tor jam 7.00 pagi sesuai

7 o LY AS S . Ml N
e LIS Qreh) .,-ﬁ'ﬂﬂt 2 i 6 anPenagl an
W o

yang dilakukan ¢ pffE?A na ﬁ{& TP" dak mengalir adalah

sebagal berikut:

“sudah bukan lagi rahasi publik bahwa diwilayah ini air PDAM sulit dan tidak
mengalir selama 24jam. Karena debit air yang kurang dan pelanggan setiap
tahun semakin bertambah. Salah satu upaya yang kami lakukan dalam hal
tersebut, saat musim kemarau PDAM membuat posko 24jam dan ketua RT/RW
sebagal penyambung kita kepada pelanggan. Misal, dilokasi A air bersih sudah
sangat kurang, maka ketua RT/RW menelfon kepada kami dan kami segera
mambawa mobil tangki dilokasi tersebut.” (Wawancara, bapak AA: 11/6/2018)
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Dari hasil wawancara di atas dapat dijelaskan terkait etika administrasi dalam
pelayanan publik dari segi ketaatan petugas dalam memberikan pelayanan publik
kepada pelanggan bahwa sudah bukan lagi rahasia publik diwilayah tersebut air
bersih PDAM tidak berjalan dengan optimal selama 24jam full. Karena debit air

yang tidak ada perkembangan disebabkan perusahaan PDAM tidak mampu

mengoptimalkan bahan baku ut dan jumlah pelanggan yang

arau tiba instans
‘0, \ |
7

<
£
“«'?*? helanggan sgja
@* arkan air tangki
LU C::._.*
ancara, bu AH: 14/6/2018)
Hasil wawencare jialas terka 'asi dalam pelayanna
publik dari segi ketaatan petugas dalam memberikan pelayanan publik kepada
pelanggan dapat diketahui petugas mampu bekerja sesuai dengan devisinya masing-
masing. Agar pelanggan dapat merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh
pihak PDAM, maka petugas dengan siap siaga menjaga 24jam dalam pengantaran
air tangki kepada siapa sgja pelanggan yang megadu dan menelfon. Hal berbeda di

ungkapkan oleh seorang pelanggan dalam ketaatan petugas terkait etika
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administrasi dalam pelayanan publik yang diberikan oleh petugas pelayanan tidak
dapat air sebagai berikut:

“setiap musim kemarau tiba pihak PDAM memang mengadakan posko
penyaluran air bersih melalui mobil tangki selama 24 jam kepada pelanggan,
akan tetapi upaya pembuatan posko air bersih melalui mobil tangki PDAM
tersebut masih kurang efektif karena terkadang jika kita meminta untuk
diantarkan, masih harus menunggu lama karena pihak PDAM juga kehabisan
stok air bersih sebab pelanggan yang sangat banyak.” (Wawancara, ibu RD:
18/6/2018)

Hal sg

f - A
7 1 r,.! Y [lr."t JL\% imal sebab
Wy | Y an ’%-- =1, '.m { ‘ang dapatkan

g

CA

dalam pelayaric '?‘r@ t\ﬁ “mebrikan pelayanan

\ USTAKAAN ¥

publik kepada pel gapat diketahul petioas peraya ak dapat air berjalan
kurang baik dalam upaya pembuatan posko 24jam air bersih melalui mobil tangki
ketika musim kemarau tiba, tidak lain disebabkan lagi-lagi karena terkendala oleh
stok air bersih yang tidak mampu disalurkan kepada semua pelanggan diwilayah
tersebut. Banyaknyajumlah pelanggan diwilayah tersebut tidak sesuai dengan debit

air. Sehingga petugas kewalahan dalam menyalurkan air tangki karena jika air
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dimobil tangki habis, petugas harus lagi ke pusat untuk mengisi sedangkan jarak
antara unit wilayah Il dan kantor pusat memakan waktu kurang lebih satu jam.
Hal lain pula dikeluhan oleh seorang pelanggan, mengatakan bahwa:

“saya sudah bertahun-tahun tinggal disini, diantara yang lain didaerah sinilah
air PDAM paling sulit. Dalam sehari, air PDAM hanya mengalir pada malam
hari. Dan waktunya juga tidak Kira-kira, air mengalir tiap jam 2 malam. Tidak
mungkin selamanya ingin sep ti itu, makanya sekarang saya tidak
ebih memiliki menggunakan sumur bor”

ugas pengaduan
"3::. .

berhari-hari dan pelanggan masih juga bisa menggunakan air bersih. Akan tetapi
dilain sis keterbatasan air bersih oleh pihak PDAM yang selau menjadikan
pel ayanan berjalan kurang efektif sehingga peningkatan debit air diwilayah tersebut
harus dilakukan semaksimal mungkin agar pelanggan dapat merasakan air bersih
selama 24jam secara merata dan tidak memutuskan hubungan kerja sama dengan

pihak terkait. Berdasarkan pendapat Waldo K esetiaan merupakan suatu kebajikan
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moral, yaitu sebaga kesadaran seseorang petugas untuk setulusnya patuh kepada
tujuan bangsa, konstitusi Negara, peraturan perundang-undangan, badan/instans,
tugag/jabatan, maupun atasan demi tercapainya cita-cita bersama yang diharapkan.

(Sukidin, 2011:27)

3. Tanggung jawab (responsibility) Penyelenggara Pelayanan Publik Di

Kantor Unit Wilayah |11 PDAM/&ota M akassar K epada Pelanggan
j Y/ Gi Jan, dari  petugas untuk merasa

Semakin meningkatnya kebutuhan masyarakat dalam hal pelayanan maka

perlu di imbangi dengan pelayanan yang maksimal dan cepat yang menuntut upaya
aparatur untuk lebih giat dalam bekerja. Tanggung jawab adalah kemampuan para
petugas dalam memberikan pelayanan dengan sungguh-sungguh kepada setiap
pelanggan seperti pemberian informasi, ketepatan waktu dalam bekerja, serta

penyelesaian dalam melayani. Pertanggungjawaban adalah suatu tolak ukur yang
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menunjukkan seberapa jauh proses pemberian pelayanan yang dilakukan oleh
petugas dengan tidak melanggar aturan-aturan yang telah ditetapkan. Dengan
menduduki sebuah jabatan ataupun mel aksanakan tugasnya, seseorang akan merasa
dirinya akan dipercaya dengan kata lain petugas pelayanan diberi tanggung jawab

dan wewenang besar dalam memberikan pelayanan yang berkualitas kepada

masyarakat.
Tanggung jawab y. an ini adalah Petugas di kantor
unit wilayah : anggung jawab dalam

apelanggan, jadi

an publik.

&= \\\d hﬁr}/ /
‘3'.- ﬂo kan .gy

Berdasarkan hasil wawancara diatas, maka dapat diketahu terkait etika
administrasi dalam pelayanan publik dari segi tanggung jawab petugas dalam
memberika pelayanan kepada pelanggan bahwa kepuasan pelanggan adalah
tanggung jawab dari semua petugas PDAM. Keberhasilan dari seorang petugas
dapat dilihat dari bagaimana respon pelanggan dalam menilai kinerja petugas

tersebut. Maka dari itu pihak PDAM selalu berinovas daam memebrikan
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pelayanan yang terbaik kepada pelanggan agar pelanggan dapat menilai dengan
positif setiap pelayanan yang diberikan oleh petugas pelayanan publik. Pemberian
layanan yang bertanggung jawab berusaha selau dijaga dengan memberika
pelayanan kepada pelanggan petugas tidak pernah terlepas dari Standar Oprasional

Procedure (SOP) pelayanan PDAM yang berlaku dan SOP tersebut berbeda-beda

disetiap bagian.

L e N e
i_f..-p 'Tow_l-#ﬂaﬁ

.‘
|8

. o I‘f : .‘; “1 ﬁﬂr’?:iy
Hal ol
1

A

tiapalagi harus
u. Tapi saya

pelayana publik
dari segi tanggune S dd enimeme on kepada pelanggan
diketahui bahwa pembayaran tunggakan rekening air PDAM sangat simple dan
tidak berbelit-beli hanya memberikan nomor pelanggan ke petugas, lalu petugas
mencetak rekening pelangga. Dan pemabayaran tagihan rekening PDAM bisa juga
dilakukan di mini market meskipun pembayarannya secara online masih harus

ditingkatkan lagi. Lebih lanjut wawancara yang dilakukan dengan petugas
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pelayanan pembayaran tunggakan rekenig air terkait tanggung jawabnya adalah
sebagal berikut:
“dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan kami selalu berpedoman
sesuai dengan SOP. Kami rasa dalam pel ayanan pebayaran tunggakan rekening
air tidak berbelit-belit, hanya meminta nomor pelanggan dan kami mencetak
rekening airnya. Hanya seperti itu saja” (Wawancara, ibu Y S: 25/6/2018)
Adapun Standar Oprasiona Procedure (SOP) wilayah pelayanan PDAM Kota

Makassar dalam pelayanan tung iag air sebagal berikut;

Dari hasil wawancara informan diatas dan melihat alur Standar Oprasional
Procedure (SOP) wilayah pelayanan PDAM Kota Makassar dalam pelayanan
tunggakan rekening air bahwa dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya
sudah dapat dikatakan cukup baik, selain itu alur kerjanyapun memang tidak
berbelit-belit hanya memberikan nomor pelanggan lalu rekening dari pelanggan

kemudian dicetak. Setelah semuanyaselesai, petugas membuat |aporan harian yang
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ditanda tangani langsung oleh kepala wilayah dan disetor langsung kebagian
keuangan.

Hal ini sesuai dengan hasil obeservasi peneliti selama dilapangan bahwadalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan petugas bersikap dengan ramah dan

penyel esaian waktu dalam pembayaran dan mencetak rekening air pelanggan tidak

membutuhkan waktu yang lama. J&

gan dapat merasa puasa dalam

LIS

2. N

SCC1

yang baik dan
menganggap bahwa pelayanan yang diberikan oleh pihak PDAM tidak baik. Dalam
memberikan pelayanan kepada setiap pelanggan petugas selalu berpedoman pada
Standar Oprasional Procedure (SOP) wilayah pelayanan PDAM Kota Makassar.

Adapun SOP wilayah pelayanan tersebut berbeda-beda disetiap bagian.
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Adapun wawancara menurut petugas di bagian pelayanan tidak dapat air dalam
etikaadministrasi dalam pelayanan publik dari segi tanggung jawab yang diberikan
petugas kepada pelanggan menjelaskan bahwa:

“Setiap pelanggan yang datang mengadu tidak mendapatkan air bersih
ataupun airnya tidak mengalir dalam beberapa hari kami bertindak sesuai
dengan Standar Oprasiona Procedure (SOP) wilayah pelayanan PDAM Kota
Makas&ar Kami menjelaskan alur kerja yang harus diikuti oleh pelanggan.
l terima dengan hal tersebut dan sampai

b klta oper langsung kepada kepala
aiawibu AH: 15/6/2018)

bertingkah kasar, mak
urusan Hubungan ge

segi tanggung jawab, ibu tersebut mengatakan bahwa:

“setiap kami datang mengadukan bahwa air tidak mengalir dalam beberapa
hari, petugas pasti mencatat keluhan yang diberikan, menanyakan nama dan
alamat lalu kemudian petugas menindak lanjuti dengan langsung datang
kerumah. Tapi terkadang juga petugas hanya menjanjikan sgja. Jika musim
kemarau bisa dimengerti jika responnya kurang cepat. Tapi saat musim hujan
seperti ini, tetap saja pelayanannya terkadang lambat. Seperti itu sgja yang
selama ini saya rasakan dan saya liat”. (Wawancara, ibu RD: 18/6/2018)
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Keluhan yang hampi sama juga dijelaskan oleh pelanggan unit wilayah Il
PDAM Kota Makassar terkait tanggung jawab petugas dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan, sebagai berikut:

“saya pernah mengadu kepetugas lewat telfon, saat itu air dirumah tidak
mengalir dalam beberapa hari. Saya juga tidak ada waktu untuk langsung
kekantor karena waktu itu sayalagi tidak enak badan, dan saya coba mengadu
melalui telfon sgja. Akan tetapi hasilnyatidak memuaskan, respon dari petugas

' ieminta nama dan alamat yang jelas, tapi

|anjuti laporan say / - Ihu.RD: 18/6/2018)
Hal serupa juga ditarfigahkar o/c!

|i|.m'|.: 5 | Bunt 5P |
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Penjelasan :

1. Terima keluhan pelanggan, baik pelanggan dating langsung maupun
melalui telpon ke Urusan pelayanan langganan.
2. Catat keluhan pelanggan yang dating langsung maupun yang melalui telefon

oleh Urusan Pelayanan L angganan.

. Periksa tunggakan rekenify =, PL, apabila ada tunggakan

20N S 1
faingibe] ialui mobil tangka
i\ .

A" . .
itp ,flf Ui Ka. Wilayah.

A

0,

UsTaka AN OF .
Berdasarkan_hasi wa r SAFOLITICN bagan aur kerja
Standar Oprasional Procedure (SOP) pelayanan PDAM Kota Makassar di atas,

dapat diketahui bahwa terkait etika administrasi dalam pelayanan publik dikantor
tersebut dari segi tanggung jawab petugas dalam memberikan pelayanan pengaduan
tidak dapat air kepada pelanggan sudah berjalan dengan baik sesuai dengan Standar
Oprasional Procedure (SOP) pelayanan PDAM Kota Makassar. Tetapi kadang

petugas juga kurang bertanggung jawab dalam merespon keluhan dari pelanggan
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yang hanya meminta nama dan alamat lengkap tetapi tidak mendatangi |okas
pelanggan jadi terkesan bahwa petugas hanya memberi janji sga, sehingga
penyel esaiannya menjadi lambat.

Selain hal tersubut, pelanggan lain juga mengel hkan bahwa:

“selama ini yang saya rasakan jika datang kekantor melaporkan air tidak
mengallr berhan hari, t|dak ada ebljakan oleh pihak PDAM untuk datang
jikaa ak mengalir hari-hari, kita hanya

i memang adakerusakan. Ji katldak
Begltu saja selama ini.’

,i) el PDAM Kota

o
Aya ﬁ$$
"o:i

% % G Jm dailk dalam

langsung kepada bagi Nngainy-dan itu-adalantugas rutin dari petugas pelayanan
pemabyaran tunggakan rekening air. Akan tetapi tanggung jawab tersebut harus
makin di tingkatkan lagi khususnya pada petugas bagian pengaduan tidak dapat air
yang sering kali merespon pelanggan kurang cepat dan seakan hanya menjanjikan
pelanggan sgja sehingga penyel esaiannya terkesan lambat dan terkesan memakan

waktu yang lebih lama. Dan kurangnya kepekaan pihak PDAM dalam memberikan
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penyaluran air tangki kepada pelangga sehingga pelanggan merasa sangat
keselutian dalam menggunakan air bersh PDAM. Berdasarkan pendapat dari
Sastrohadiwiryo (2003:3) mengatakan bahwa tanggung jawab merupakan
kesanggupan dari seorang petugas dalam menyel esaiakn tugas pekerjaannya yang

diberikan kepadanya dengan sebaik-baiknya dan tepat waktu serta berani

mengambil resiko.
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PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang di lakukan di kantor unit wilayah II

Perusahaan Daerah Air Minum (PB5 Kota Makassar mengenai Etika

ah |l Perusahaan Daerah Air
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2. Hasil penelitian menunjukkan terkait Etika Administrasi dalam Pelayanan
Publik di unit wilayah Il PDAM Kota Makassar dari segi kesetiaan petugas
Pelayanan Pembayaran Tunggakan Rekening Air dalam memberikan
pel ayanan kepada pelanggan dijalankan dengan baik. Hal ini dapat dilihat dari

sikap setia kepala urusan Baca Meter dan Penagihan yang membuat kebijakan
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petugas datang lebih awal dari jam kantor demi memberikan pelayanan yang
optimal kepada pelanggan. Sementaraitu kesetiaan yang dilakukan oleh bagian
Pelayanan Pengaduan Tidak Dapat Air yaitu membuat posko air bersih selama
24jam saat musim kemarau tiba tidak berjalan dengan optimal sebab
keterbatasan penyediaan air bersih oleh pihak PDAM yang selalu menjadikan
pelayanan berjalan kuran

3. Hasil pendlitian Adm

|stras Dalam Pelayanan
dari, segi tanggung jawab

Administrasi Dalam Pelayanan Publik di Unit Wilayah 1l Perusahaan Daerah Air

Minum (PDAM) Kota Makassar sebagai berikut:

1. Petugas di kantor unit wilayah Il PDAM Kota Makassar harus mampu lebih
meningkatkan sikap adil yang diberikan kepada semua pelanggan. Lebih

menomor duakan urusan pribadi saat masih bertugas.

86
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2. Petugas di kantor unit wilayah II PDAM Kota Makassar harus mampu
meningkatkan sikap tanggung jawa dalam merespon keluhan pelanggan dan
menjalaka tugas tepat pada waktunya agar penyel esaian tugas tidak memakan
waktu yang lebih lamadari semestinya.S

3. Pihak Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Makassar harus mampu

lebih bekerja keras untuk memgontimalkan penambahan debit air di unit

pchw, banyaknya pelanggan yang

R
x4 1,h\\*vmt‘lh.ﬁ.r//

s f@ﬂwd?

)

\s S Sk
y ‘%.5'.
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