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> Abstrak .

Pelayanan air bersih di"'lZabupamen Bengkayang masih mengalami berb\a'f;'ai kendala, diantaranya:
kurang lancarnya, péndlstrl busian air bersih kepada pelanggan, kurang maksi malhya kinerja pegawai
dalam menjalankan tugas; dan, kurangnya sarana dan prasarana di perusahaan daer'ah air minum.
Penelitian ini" bertujuan untuk mengetahui bagaimana kinerja pegawai Perusahaan DaeraH~A|r Minum
(PDAM)*Kabupaten Bengkayang. Penelitian ini menggunakan model penelltlan deskrlpt"f dengan
teknik pengolahan data analisis kualitatif.'Dalam penelitian ini, kinerja pegawai -mencakup 5 hal
praduktivitas, kualitas layanan , responsivitas, responsibilitas, dan akuntabilitas. Hasil analisis _a
ditemukan bahwa kemampuan Perusahaan Daerah Air’ Minum (PDAM) Kabupaten Bengkayang
agai penyedia jasa pelayanan air bersih..harus cepat dalam menanggapi, menangani
eluhan/pengaduan pelanggan serta melakukan “upaya perbaikan pada instalas, kualitas air d
fasilitas kendaraan pendukung di |apangan. K esimpulan dari penelitian ini adalah tingkat keberhasil
petugas seharusnya didukung dengan fasilitas ye?g ukup baik, hal ini akan berdampak dengan hadil
yang didapat akan tetapi kinerja PDAM Kabupaten Bengkayang, walaupun dengan fasilitas yaﬁg

beI'LlJm memadai dapat menyel esaikan pekerjaap d balk
' a8
Kata kunci : Kinerja, Perilaku, dan KualitasiPelayanan g
h‘* '}ﬂ-r ‘;' 'r
Abstract .

Water serwc& clean in Bengkayang still experiencing a variety of problems, including: Ia; ‘smooth
distribution of water to customers, less maximal performance of employees in performing their duties,
and the Iack of facilities and infrastructure in‘the |ocal water company Bengkayang. This study aims to
determine h0\_/v the employee's performance Regional Water Company (PDAM) Regency Bengkayang.
This study used a descriptive research model with data processing techniques of qual i‘tétive analysis.
In this study, the performance of ‘employees include 5 things: productivity, quality of service,
responsiveness, responsibility, and accountability. The results of the data analysis found that the
ability of the Region%tl"Water_C_ompany (PDAM) Bengkayang as water_servieeproviders must rapidly
in response to, handle complaints / customer-eemplaints-ane+to frake improvements to the installation,
water quality and facilities on the ground support vehicles. The conclusion of this study is the success
rate of the officer should be supported with good facilities, this will affect the results obtained but the
performance PDAM Bengkayang, although the facilities are not adequate to complete the job
properly.
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PENDAHUL UAN
Kabupaten Bengkayang adalah salah

satu dari 14 Kabupaten/ Kota di Kalimantan

Barat, yang merupakan hasil pemekaran dari

Kabupaten Sambas. Pembentukan Kabupaten
Bengkayang tersebut dengan

mempertimbangkan perkembangan jumlah

penduduk, luas wilayah, potensi ekonomi dan
meningkatnya beban tugas serta volume kerja
di bidang pemerintahan, pembangunan. «dan
kemasyarakatan yang saat itu dirasakan oleh

Pemerintah  Kabupaten _,Sarﬁbas sebagai

Kabupaten induk. Dengan pembentukan

Kabupaten Bengkayang tersebut diharapkan
akan dapat megdorong peningkatan pelayanan
di bidang pemerintahan, pembangunan dan

kemasyarekatan.

Dengan terbitnya UU No. 10 tahun

1999 tentang pembentukan Daerah Tingkat 11

Bengkayang, secara resmi mulai tanggal 20
April 1999 Kabupaten Bengkayang terpisah

ari Kabupaten Sambas, selanjutnya pada
tanggal 27 April 1999, Menteri Dalam Negeri
dan Otonomi Daerah mengangkat Pejabat
Bupati Bengkayang pertama yang dijabat oleh
Drs. Y akobus Luna.

! Secara kesduruhan luas wilayah*

K abupaten Bengkayang adalah 5.396,30 Kn%
atau‘sekitar 3,68 % dari total luas wilay.

Provins Kalimantan Barat dengan jumlah *

pendua_uk Kabupaten Bengkayang pada tahun
2007 sebanyak 212.512 jiwa yang tersebar di
17 kecamatan (-sumber Data BPS
Bengkayang Tahun 2007).

Daam perkembangan - selanjutnya
Kabupaten Bengkayang sudah melakukan
pembangunan baik fissk maupun non fisk
guna memenuhisy,  kebutuhan masyarakat
Kabupaten Bengkayang., Salah satu bukti
bahwa pemerintah Kabupatei™ Bengkayang.
sangat peduli terhadap kebutuhan utama
manusia adalah air bersih.

Segjak Tahun 2003 APBD Bengkayang
melalui APBD Kabupaten Bengkayang
membangun sarana ar bersih dengan
kapasitas pengaliran 100 liter/detik. Pada
awalnya pengelolaan air bersih dikelola oleh
BUMD vyaitu PT. Membangun Bengkayang

Yeni Marsela

¥
il

4
[

Ilmu Administrasi FISIP Universitas Tanjungpura

Mandiri (MBM). Dadam  perjaanan
selanjutnya  muncul  pemikiran  untuk
membentuk Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) Bengkayang vyang diharapkan
lembaga ini dapat menjalankan tugasnya
sebagai penyediaair bersih.
Mengingat masalah
merupakan masalah yang

bersih
luas

air
cukup

e, cakupannya, oleh karena itu fokus penelitian

inisterhadap “Kinerja di Perusahaan Daerah
Air Minum_Kabupaten Bengkayang” adalah
sebagai berikuty,: (1) Sikap dan perilaku
petugas dalam mémberikan pelayanan, (2)
Faktor penghambat pihaksPerusahaan Daerah
Air Minum: dalam membérikan pelayanan
yang baik bagi-pelanggan, (3)."Upaya yang
dilakukan pihak"™ Perusahaan Daetah Air
Minum  untuk  meningkatkan  Kkualitas
pelayanan kepada pel anggan. L
Agar artikel ini menjadi jelas dam
terfokus, maka peneliti perlu. merumuskan

- masalah. Yang menjadi sasaran dalam

penelitian ini yaitu “Bagaimana Kinerja
Pegawai di Perusahaan Daerah*Air Minum
Kabupaten Bengkayang?”. !
Sedangkan rumusan tujuan-penelitian

wuntuk menjawab masalah yang sedang diteliti
ﬂgjtu : (1). Untuk mengungkapkan sikapidan
perilaku  petugas dalam  memberikan

fﬁelayanan, (2). Untuk mengetahui upaya'yang
dilakukan pihak Perusahaan Daerah Air
Minum dalam meningkatkan mutu pelayanan
kepada pelanggan.

Manfaat penelitian ini yaitu: (d).

Manfaat. Teoritis: © digunakan  sebagai
pengembangan = dan mempgrkaya ilmu
administrass ‘negara khususnya mengenai
bahan masukan bagi Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) Kabupaten Bengkayang agar
bisa lebil-meningkatkan mutu pelayanan yang
lebih baik. (b). Manfaat Praktis: digunakan
sebagai bahan masukan dan salah satu sumber
infformasi dan pengetahuan bagi peneliti
berikutnya yang meneliti objek yang sama
sehingga dapat memanfaatkan data yang
sudah ada agar bisa dikembangkan menjadi
lebih baik lagi.
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KAJIAN TEORI

Mangkunegara, (2003:67)
mengemukakan definisi kinerja karyawan,
yaitu Kinerja Karyawan (prestas kerja)
adalah hasil kerja secara kuditas dan
kuantitas yang dicapai oleh seorang karyawan
dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan
tanggungjawab yang diberikan kepadanya.
Oleh karena itu dapat dikatakan bahwa kinerja
sumber daya manusia (SDM) adalah prestasi
kerja  (output) baik kualitas maupun
kuantitas yang dicapai sumber daya m@nusié
dalam melaksanakan tugas kerlanya Sesuai
dengan tanggung Jawab yéng diberikan
kepadanya.

Menurut SLnambeIa dkk (2006:136),
bahwa Klnerje},pegawal sebagai kemampuan
pegawai dalam melakukan sesuatu dengan
keahlian " tertentu. “"Gibson  (1990:40),
menyatakan  kinerjar seseorang ditentukan
oleh"kemampuan dan motivasinya untuk
melaksanakan pekerjaan. Dikatakan bahwa
Jelaksanaan««pekerjaan  ditentukan’, oleh
interaksi -antara kemampuan dan motivasi.

Widodo (2006:78), berpendapat  kinerja
adalah melakukan suatu kegiatan dan
menyempurnakannya sesuai dengan
tanggungjawabnya dengan hasil seperti yang
diharapkan. '
| Lembaga  Administrasi Negar

Republik Indonesia (LAN-RI) merumuskan
kinerja adalah gambaran mengenai tlngkat
pencapaian pelaksanaan suatu  kegiatan,

program, kebijaksanaan dalam mewujudkan
sasaran, ‘tujuan, misi, dan visi organisasi.

Konsep kiherja yang dikemukakan olelt LAN-
RI lebih mengarah kepada acuan-kinerja suatu
organisasi publik yang cukup relevan sesuai
dengan strategi suatu organisasi yakni dengan
misi dan visi lain yang ingin dicapai.

Menurut Nasuecha (2004:107), bahwa
kinerja organisasi adalah sebagai=efektifitas.
organisasi  secara  menyeluruh  untuk
memenuhi kebutuhan yang ditetapkan dari
setiap kelompok yang berkenaan melalui
usaha-usaha yang sistemik dan meningkatkan
kemampuan organisasi secara terus menerus
mencapal kebutuhan secara efektif.

Menurut Dwiyanto (2006:50-51),
menjelaskan beberapa indikator yang
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“scustomer

digunakan untuk mengukur kinerja
birokrasi publik yaitu produktifitas,
kualitas layanan, responsivitas,

responsibilitas dan akuntabilitas.

“The theory of customer service is
based on identifying and satisfying your
customer’s needs and exceeding their
expectations. A company must be totally
comitted to delivering consistently high
standards of service to gain and retain
loyalty. Everyone from top
management on down must tuned into what
the customer, wants. Creating a customer
service culture wuﬂmn a company can help
build . success. Customer satisfaction and
loyalty are inextricably linked to the quality of
customer service and, ultimately, to the
company’s profitability” (Susan
Dorling dalam -
http://small busi ness.chron.com/customers,
service-theory-45500.htmt).

Berdasarkan uraian _tersebut, mal-{a

» usaha 'untuk memperbaiki kualitas pelayangltn

harus terus dilakukan agar standar pelayan
dapat ditingkatkan secara berkesinambungan
yang pada akhirnya dapat _memberik
kepuasan kepada pelanggan dan dapat
menjaga citra baik atau image institusi/
baga tersebut. /

METODE PENELITIAN I
Alasan digunakannya metode
penelitian dalam artikel ini yaity untuk
memperoleh gambaran secara gistematik,
faktual ‘dan akurat. mengenai faktor-faktor
atau berbagai aspek yang akan (diteliti, baik
dari. jenis penelitian, Ioka& penelitian,
informan, * serta  langkah-langkah  dalam
penelitian. /
Penelitian.ini=termasuk dalam jenis
penelitian deskriptif dengan pendekatan
kualitatif. Penentuan jenis penelitian ini
berangkat pada pendapat Bodgan dan Taylor
(Moleong, 2000:3), yaitu mengidentifikasikan
penelitian  kualitatif  sebagal  prosedur
penelitian yang menghasilkan data deskriptif
berupa kata-kata tertulis maupun lisan dari
orang-orang dan perilaku yang diamati.
Penelitian ini mengungkapkan data dan fakta
3
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secara apa adanya dari kenyataan yang ada di
lapangan pada saat penelitian dilakukan.
Adapun yang menjadi informan dalam
artikel penelitian ini yaitu : (a). Direktur
Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten
Bengkayang sebanyak 1 orang, (b). Pegawai
Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten
Bengkayang sebanyak 7 orang dan (c).
Pelanggan pemakai air bersh Perusahaan
Daerah Air Minum Kabupaten Bengkayang

sebanyak 7 orang. Adapun alasan saya_

memilih keempat informan tersebut dengan
pertimbangan agar dapat memperoleh data,
baik data primer maupun_sekunder karena
ketiga kategori tersebut' berperan sangat
penting dalam pepgumpulan data, sehingga
artikel ini akurate

Sed an pemilihan lokasi penelitian
di Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten
Bengkayang, dengan pertimbangan: . ().
terdapat indikasi _permasalahan mengenai
Kinerja Perusahaan Daerah Air’. Minum
PDAM) Kabupaten Bengkayang,. (b).
erusahaan «Daerah  Air Minum (PDAM)
merupakan Perusahaan Daerah yang ada di
Kabupaten - Bengkayang yang relatif mudah
saya jangkau. Selanjutnya waktu penelitian
dimulai dari proses pengumpulan data dan
penuhan laporan sekitar 6 (enam) bul
Dimulai dari proses penyusunan propoa

semihar  perbaikan, penelitian Iapangqnh
penulisan  laporan, konsultas  penulisan
skripsiy, skripsi, selanjutnya finalisasi/

perbaikan skripsi.

Langkah-langkah = dalam  penelitian
kualitatif "yadalah sebagai  berikut:  (1).
Menentukan, permasalahan pendlitian, (2).
Melakukan pra penelitian tyang bertujuan
untuk mendapatkan data dan informasi awal,
(3). Membuat “proposal penelitian yang
memasukan unsur *rumusan permasalahan,
pertanyaan penelitian, memilth=pendekatan.
dan jenis pendlitian sesua  dengan
permasalahan yang diteliti, (4). Melaksanakan
penelitian, (5). Membuat laporan hasil
penelitian.

Selanjutnya yang peneliti lakukan atas
empat hal di atas adalah setelah menentukan
jenis penelitian, menetapkan lokasi penelitian,
menentukan  informan  serta  memulai
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penelitian berdasarkan hasil, langkah atau
tahap penelitian, peneliti menguji keabsahan
data untuk memperoleh keakuratan data yakni
melalui trianggulasi data.

HASIL DAN PEMBAHASAAN

SIAP DAN PERILAKU PETUGAS,

DALAMSMENINGKATKAN KUALITAS
PELAYANANW.YANG BAIK KEPADA
PELANGGAN M“'--ﬁ

A. Skap rdan, perilaku “petugas dalam
memberikanpelayanan %,

Pengukuran kinerja digunakan, sebagai
dasar untuk menila . keberhasilans, dan
kegagalan pelaksanaan: kegiatan sesual
dengan .sasaran dan tujuan _yang telah
ditetapkan dalam rangka mewujudkan visi
dan 'mis, dengan melakukan penilaian
terhadap kinerja organisasi, maka upaya untuk
memperbaiki  kinerja bisa dilakukan dengah
lebih terarah dan sistematis. Perbaikan kinerja
organisasi akan memberikan dampak yang

Huas khususnya dalam upaya memperbékl

ayanan kepada masyarakat. Dengan

akukan penilaian terhadap  kinerja
organlsas maka dapat dilihat sgjauh mana
kualitas pelayanan yang telah dlber|kah oleh
organisasi tersebut.

Sehubungan dengan hal |tu,,'ada dua
hal “yang perlu diperhatikan oleh petugas
dalam -memberikan pelayanan kepada
pelanggan, diantaranya (a). /° Kecepatan
Tanggap (responsivitas). Berdasarkan hasil
wawancara  peneliti dep(f)an pelanggan,
bahwa: -

—
—

“Masalah air ini, memang bukan kali ini saja, saya
mengadukan kemacetan saluran ditempat kami,
sudah hampir 4 (empat) kali ini saya mengadukan
tidek lancarnya penyaluran air bahkan jika kita
ingin mendapatkan air harus menggunakan mesin
air terkadang pakai mesinpun tidek ada arnya,
selama ini memang ada petugas dari Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) yang mengecek
saluran pipa akan tetapi tidak ada tindak lanjutnya”

4
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Berdasarkan hasil wawancara peneliti
dengan informan lainnya (pelanggan), bahwa:

“Saya pelanggan air Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) . air yang mengalir di rumah saya
lancar karena rumah saya tidak begitu jauh dari
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) akan
tetapi airnya ada endapan kotoran setelah satu hari
ditampung, dan hampir rata tetangga kami
mengalami hal yang sama”

Berikut ini  penuturan  Pegawai
Perusahaan Daerah Air Minum Kabupateq_-
Bengkayang, bahwa:

-r'

“Jika ada keluhan dari pelandgan misdnya air
keruh atau pipa bocor maKa laporan tersebut kita
terima dulu, keﬂudJa'T’ kami usahakan secepatnya
kita tangani, apabila banyak laporan pengaduan
yang masuk#maka akan kami antrikan sesuai
dengan laporan yang masuk selain itu bisa juga
kami prl'éh mana yangpaling mendesak itulah yang
blasanya kami utamakan”.

/

/" Keluhanwdari pelanggan itu, menjadi
bukti bahwa responsivitas pelayanan dari

usahaan Daerah Air Minum (PDAM) s

Kabupaten Bengkayang masih  perlu
diti ngkatkan lagi. Dari hasil wawancara
tersebut, diketahui bahwa pelanggan masih
belum puas-dengan sikap dan tanggapan yang

diberikan oleh pihak Perusahaan Daerah Air; hll

Mmum (PDAM). Masyarakat merasa
yang, mereka keluhkan tidak segera diti ndak

lanjuti. Pihak Perusahaan Daerah Air Mlnurhi- U o

(PDAM) sudah berusaha menanggapi setiap
pengaduan maupun keluhan yang masuk,
namun ‘tidak segera ditindaklanjuti sehingga
pelanggan, merasa Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) tidak merespon keluhan
pelanggan. Qleh sebab itu pihak Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM), masih “perlu
meningkatkan %  responsive terhadap
pengaduan dan keluhan pelanggan sehingga
pelanggan merasa puas=dengan pelayanan
yang diberikan oleh Perusahaan ‘Daérah Air*
Minum (PDAM). Pengaduan dan keluhan
yang masuk harus ditangani dengan cepat
serta memberikan informasi  yang jelas
kepada  pelanggan. Pelayanan  yang
memuaskan akan  menimbulkan image
positif terhadap Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) sebagai instansi publik.

Yeni Marsela
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(b). Tanggung Jawab : salah satu
indikator yang menjadi penilaian pengguna
jasa layanan dalam rangka untuk mengukur
kinerja birokras politik adalah tanggung
jawab (responsibilitas). Berkenaan dengan
tanggung jawab dalam memberikan pelayanan
publik, dinyatakan oleh Pegawai Perusahaan
Daerah Air Minum Kabupaten Bengkayang;

“Petugas telah melaksanakan tugasnya dengan
balk, dan pelayanan yang bak pula sesua

- dengan ketentuan yang ditetapkan oleh

“®sPerusahaan Daerah  Air  Minum  (PDAM)
Kabupaten ~Bengkayang, namun  petugas
lapangan “kadangkala mengalami  hambatan
dalam melaksandgan tugasnya yang disebabkan
pipa yang telah tertutuQ aspa atau disemen oleh
pelanggan sehingga kaml*yang dilapangan harus
menyampaikan kembali ti ndakan apayang harus
di kerjakan karena menyangkut fasilitas umum,
dan kami tidak begitu sga Iangstln bekerja
untuk memperbaikinya, kami harus menunggu

‘hasl koordinas antara pihak PDAM dengan
pihak terkait atau salah satunya dengan Di
Pekerjaan Umum setelah _sberkoordinasi barus,
kami turun bekerja untuk memperbaiki saluran
pipaair yang bermasalah.”

Secara umum tanggungjawab yan
telah dilakukan oleh petugas di lapangan tel
dileksanakan dengan baik, cuma sering
terkendala karena kurangnya petugas untuk

imengerj akan perbaikan pipa dilapangan. :

Upaya vyang dilakukan pfhak
Perusahaan Daerah Air  Minum
dalam meningkatkan kpalitas

pelayanan kepada pelanggan.

Guna meningkatkan kualitas pelayanan
yang.diberikan kepada pelanggan, Perusahaan
Daerah Air. Minum Kabupaten Bengkayang
telah berupaya untuk meningkatkan sarana
dan prasarana 'yang ada serta berupaya
menambah jumlah yang ada. Berdasarkan
hasil wawancara peneliti* dengan Pegawai
Perusahaan=Daerah Air Minum Kabupaten
Bengkayang bahwa:

“Kualitas dan kuantitas sarana dan prasarana
yang dimiliki oleh Perusshaan Daerah Air
Minum (PDAM) masih cukup rendah, sehingga
masih perlu penambahan sarana dan prasarana
untuk meningkatkan pelayanan”.
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Selanjutnya, hasil wawancara
dengan Direktur Perusahaan Daerah Air
Minum Kabupaten Bengkayang, yang
menyatakan bahwa :

“Menciptakan hubungan kerjasama antara atasan

dan bawahan menurutnya, dari diri saya sendiri

harus membuka diri dalam arti mau menerima

pendapat atau gagasan, saran juga kritik yang

datang dari bawahan pasti mempunyai tujuan

atau maksud yang baik untuk memperbaiki

kinerja kita di Perusahaan Daerah Air Minum

(PDAM) khususnya di Kabupaten Bengkayang, ="

ini, begitu juga untuk bawahan mau menefima

aturan yang telah ditetapkan oleh atésan yang

bertujuan  untuk  meningkdtkan  kinerja

karyawan”. o,

.
o
Terci ptanya"'ﬁubungan yang harmonis

antara pimpipan dan bawahan baik secara
formal matipun informal ‘akan berdampak
positif pada Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) dengan meningkatnya kualitas hasil
kerfa.

Perusshaan Daerah Air Minum

*abupaten Bengkayang sebagai penyediajasa s

layanan dituntut untuk mengantisipasi - dan

karena hal ini paling banyak ditemukan
keluhan dari pelanggan yang dapat
mempengaruhi persepsi masyarakat tentang
pelayanan yang diberikan oleh Perusahaan
Daerah Air Minum.
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