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ABSTRAK

Permasalahan yang ada pada PDAM Tirta Khatulistiwa Keta Pontianak yaitu : Air
bersih yang diproduks oleh PDAM di Kecamatan Pontianak Selatan sering tidak
mengalir, lambannya penindaklanjutan keluhan pelanggan yang tidak ‘sesuai
dengan SOP yang berlaku yaitu 2-3 hari kerja, dan ketidakmerataan distribusiair
bersih kerumah pelanggan. Teori yag digunakan adalah Sinambella (2006 : 6), dan
pain-poinnya yaitu: Akuntabilitas, Transparansi, Keseimbagan antara hak dan
kewgjiban dengan menggunaka metode penelitian secara deskriptifs*kualitatif.
Hasil penelitan ini menunjukan bahwa akuntabilitas pelayanan bagian pengaduan
pelanggan kurang memuaskan, karena tidak _semua keluhan pelanggan langsung
ditanggapi bahkan ada sebagian keluhan pelanggan yang tidak mendapatkan
tindak lanjut, penindaklgutan keluhan pelanggan cenderung lamban dn [tidak
sesual’ dengan SOP yang berlaku, dan tidak meratanya pendistribusian air bersih
kerumah pelanggan. Sarannya yaitu setiap pegawai harus bekerja dengan baik
sesual dengan tugasnya masing-masing sehingga terciptanya pelayanan yang
berkualitas, kepastian waktu penyel esaian pelayanan bagian pengaduan pelanggan
hendaknya ‘selalu diinformasikan secara jelas dan. apa adanya, dan mengenai
pendistribusian. air bersih harus disamaratakan tanpa memadang  status sosial,
agama, ras, dan lain.sebagainya.

Kata-kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Akuntabilitas, Transparangi,
Keseimbangan Hak dan Kewajiban
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ABSTRACT

The problems that exist in PDAM Tirta Equator Pontianak City , namely : clean
water produced by the taps in the District of South Pontianak often does not flow ,
the slow follow up customer complaints that are not in accordance with the
applicable SOP is 2-3 working days , and the unequal distribution of clean water
home customers . The theory used is Sinambella (2006 : 6 ) , Accountability ,
Transparency , Balance of rights and obligations by using a qualitative descriptive
research method . The results of this research show that the accountability of
service parts is less satisfactory customer complaints , because not al customer
complaints directly addressed in_fact some complaints of customers who do not
get the follow up , penindaklgutan customer complaints tend to slow nd not in
accordance with the applicable SOPs , and the uneven distribution of water clean
home subscribers”. As for the suggestion that every employee must work well in
accordance with their respective duties to the Creationsof a quality service ,
certainty.of settlement services part time customer complaints should aways be
informed in a clear and straightforward , and on the distribution of cleanwater
should be generalized without memadang social status , religion , race , and.so
forth .

Keywords: Service Quality , Accountability , Transparency , Balance Rights and
Obligations
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PENDAHULUAN

Sebagai Badan Usaha Milik
Daerah (BUMD) Kota Pontianak
Perusashaan Daerah  Air  minum
(PDAM) Tirta Khatulistiwva Kota
Pontianak mempunyal tugas untuk
menyelenggarakan pengelolaan  air
bersih untuk meningkatkan
kesgjahteraan masyarakat yang
mencakup aspek sosial, kesehatan dan
pelayanan umum. Sedangkan<dalam
mel aksanakan tugas pokoknya, PDAM
Tirta Khatulistiwa=Kota Pontianak

mel akukan fungsinya Seperti
pelayanan umum/jasa,
menyel enggarakan. kemanfaatan

umum, ‘dalam pemenuhan kebutuhan
air ;bersh bagi masyarakat Kota
Pontianak dan” memupuk pendapatan
bagi Pemerintah K ota Pontianak.

PDAM Kota Pontianak secara

administratif ~ sebagai  perangkat
operasional Pemerintah Kota
Pontianak dengan tujuan
menyel enggarakan kemanfaatan

umum guna memenuhi kebutuhan
dasar.Kondis umum yang dihadapi
Perusahaan Daerah  Air  Kota
Pontianek  sehubungan ~ dengan
pelayanan terhadap pelanggan yaitu
adanya distribusi air._yang kadang-
kadang kurang lancar, ke rumah-
rumah pelanggan.

PDAM TirtaKhatulistiwa Kota
Pontianak mempunyai tujuan untuk
mengusahakan  penyediaan  air,
memberikan pelayanan  secara
maksimal kepada masyarakat, serta
sebagai sumber pendapatan adli
daerah.Dalam  kondis  tersebut
PDAM Tirta Khatulistiwa Kota
Pontianak dituntut untuk
meningkatkan pelayanannya.PDAM
Tirta Khatulistiwva Kota Pontianak
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dikatakan berhasil atau efektif
apabila masyarakat telah benar-benar
memperoleh distribus air dengan
baik dan lancar setiap harinya.

Daerah pelayanan PDAM Tirta
Khatulistiwa Kota Pontianak meliputi
seluruh wilayah administratif kota
Pontianak dan sebagian wilayah
Kabupaten Kubu Raya di Kecamatan
Sungai Raya Dalam, Ambawang dan
Sungai Kakap. Pembagian daerah
pelayanan  secara  administratif
terbagi atas3:(tiga) wilayah yaitu:

1. Wilayah | meliputi Pontianak Barat
dan Pontianak Kota.

2. Wilayah Utara meliputi Pontianak
Selatan dan Tenggara dan.sebagian
Kabupaten Kubu Raya.

3. Wilayah Il meliputi Pontranak
Timur dan Utara dan sebagian
Kabupaten Kubu Raya.

PDAM Tirta Khatulistiva Kota
Pontianak sebagai Badan Usaha Milik
Dagrah  yang melayani# kebutuhan
hagjat hidup orang banyak.yakni [air
bersih, perlu untuk meningkatkan
kemampuan pelayanannya melalui
pelaksanaan program-program . dari
waktu ke waktu sgalan dengan
kecenderungan arah perkembangan
pembangunan, pertambahan
perumahan, industri, pertambahan
penduduk dan kenaikan itaraf hidup
masyarakat di daerah Kota Pontianak.

Jumlah pelanggan PDAM Kota
Pontianak sampai~Saat ini mencapal
87.053 pelanggan, dan itu terus
menerus meninggkat setiap tahunnya,
pelanggan terbanyak terdapat di
Kecamatan Pontianak Selatan
sebanyak 29.470 pelanggan. Maka
dari itulah peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian di Kecamatan
Pontianak Selatan.Akan tetapi
tingginya keinginan masyarakat untuk
mendapatkan  air  berssh  yang

3
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memenuhi  syarat-syarat  kesehatan
belum dapat dipenuhi oleh PDAM
selaku penyediaan dan pelayanan air
bersih bahkan cenderung ar sering
tidak mengalir kerumah-rumah
pelanggan. Tidakdapat terpenuhinya
hak pelanggan untuk memperoleh air
bersih dari PDAM.

Fenomena lainnya yang terjadi
adalah ar yang diproduks oleh
PDAM Tirta Khatulistiwa.~sering
tidak mengalir apalagi~Saat hujan
tidak turun selama~1(satu) minggu
atau lebih.Lambannya
penindaklanjutan keluhan pelanggan.
Disamping itu sampai ‘saat ini masih
terdapat tidak meratanya
pendistribusian air bersih kerumah-
rumah pelanggan,kewajiban
pelanggan “yaitu membayar ' uang
setigp bulan kepada PDAM,akan
tetapi hak  pelanggan  untuk
mendapatkan air berssh dan yang
mengalir secara lancar masih belum
bisa dirasakan. Itulah masaah-
masalah yang dihadapi oleh
masyarakat dan oleh para pelanggan
pada khususnya yang harus direspon
bahkan harus diatasi dan diselesaikan
oleh pihak PDAM Tirta Khatulistiwa
kota Pontianak.

Dengan ulasan dari berbaga
dasan tersebut melatar| belakangi
peneliti untuk “mengadakan penelitian
pada pelayanan “kepada masyarakat
dengan maksud untuk mengetahui
sgauh mana Kuditas Pelayanan
Pengaduan Bagian Pelanggan Pada
PDAM Tirta Khatulistiwa Kecamatan
Pontianak Selatan

Permasalahan yang dihadapi oleh
PDAM Tirta Khatulistiwa Pontianak
di Kecamatan Pontianak Selatan
diantaranya :
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a.  Air bersih yang diproduksi oleh
PDAM Kecamatan Pontianak
Selatan sering tidak
mengalir,apalagi saat hujan
tidak turun selama 1 (satu)
minggu atau lebih.

b. Lambannya penindaklanjutan
keluhan pelanggan yang tidak
sesua  dengan SOP yang
berlaku, yaitu 2-3 hari kerja.

C... Ketidak merataan distribusi air

bersih
Fenomena-fenomena yang

terjadi di atas mengindikasikan bahwa
pelayanan bagian pengaduan
pelanggan PDAM Tirta Khatulistiwa

di Kecamatan Pontianak selatan belum

berjalan dengan baik.Maka™, dapat

dikatakan bahwa pelaayanan belum
berkualitas. Ini merupakan pekerjaan
rumah bagi PDAM Tirta Khatulistiwa

Kota'™ Pontianak untuk  terus
meningkatkan kualitas
pel ayanan,khususnya bagian

pengaduan pelanggan. Oleh karenaitu
penulis tertarik untuk melakukan
penelitian mengenai “Kualitas
Pelayanan Bagian Pengaduan
Pelanggan Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) Tirta Khatulistiwa
Kota Pontianak ™

Berdasarkan latar belakang dan
identifikasi 'masalah penelitian yang
dipaparkan pada bagian sebelumnya,

dapat disampaikan bahwa fokus
penelitian  ini pada: Kualitas
PelayananBagian Pengaduan

Pelanggan Pada Perusahaan Daerah
Air  Minum Tirta Khatulistiwa
K ecamatan Potianak Selatan.

Agar pendlitian ini terarah dan
sesuai dengan persoalan dan fokus
penelitian berdasarkan latar belakang
permasalahan, maka rumusan masalah
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yang diangkat dalam penelitian ini
adalah Bagaimana Kualitas Pelayanan
Bagian Pengaduan Pelanggan
Perusahaan Daerah Air Minum Tirta
Khatulistiwa di Kecamatan Pontianak
Selatan?

Adapun tujuan dari penelitian ini
adalah untuk mendeskripsikan dan
menganalisis kuaitas pelayanan
sebagaimana yang diungkapkan oleh
Sinambela dkk  (2006:6)bahwa
determinan kualitas pelayanan dapat
dicirikan sebagai berikut ini :

a. Untuk mengetahui Akuntabilitas
pegawai «PDAM .. di . KeCamatan
Pontianak Selatan Kota Pontianak
daam memberikan  kualitas
pelayanan bagian pengaduan
pelanggan.

b, Untuk "mengetahui Transparansi
pelayanan pegawai PDAM di
Kecamatan Pontianak Selatan
Kota Pontianak dalam
memberikan kualitas pelayanan
bagian pengaduan pelanggan.

c. Untuk mengethui Kesamaan Hak
antara  pemberian  penerima
pelayanan PDAM di Kecamatan
Pontianak Selatan K ota Pontianak
ddam memberikan  kualitas
pelayanan bagian_. pengaduan
pelanggan.

Kajian Teori

Pelayanan pada dasarnya dapat
didefiniskan  sebagai aktifitas
seseorang,kelompok atau organisasi
bak langsung maupun tidak
langsung.Moenir (2003
16),mengatakan bahwa pelayanan
adalah proses pemenuhan kebutuhan
melalui aktifitas orang lain secara
langsung.
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Menurut Gronroos (
dalamMoenir,2003:27) “ Pelayanan
adalah  suatu  aktivitas  atau

serangkaian aktivitas yang bersifat
tidak kasat mata (tidak dapat diraba)
yang terjadi sebaga akibat adanya
interaksi antara konsumen dengan
karyawan atau ha-hal lain yang
disediakan oleh perusahaan pemberi
pelayanan yang dimaksudkan untuk

memecahkan permasal ahan
konsumen / pelanggan “.
Agung Kurniawan (dalam

Pasol ong,2010:6) “mengatakan bahwa
pelayanan; publik adalah pemberian
pelayanan = (melayani) “-, keperluan
orang Jlain atau masyarakat yang
mempunyai kepentingan pada
organisasi itu sesua “dengan aturan
pokok -dan tata cara yang telah
ditetapkan.Kemudian menurut
Dwiyanto (2005:141) mendifinisikan
pelayanan publik sebagai serangkaian
aktifitas yang dilakukan oleh
birokrasi publik untuk memenuhi
kebutuhan warga pengguna.

a. Memperhatikan
perkembangan kebutuhan dan
para pelanggan dari waktu ke
waktu,untuk kemudahan
mengantisipasinya;

b. Sedau berupaya imemenunhi
kebutuhan pelanggan sesuai
dengan keinginan atau lebih
dari apayang diharapkan para
pelanggan;

c. Memperlakukan  pelanggan
dengan polalayanan terbaik.

Menurut Barata
(2000:26),bahwa pentingnya peranan
pelanggan bagi kelangsungan hidup
perusahaan seringkali diungkapkan
oleh para pelaku bisnis dengan cara
mengungkapkannya dalam bentuk
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pujaan dan kebanggaan kepada
pelanggan,oleh karena pelanggan
mempunyai :

a. Kebutuhan,maka mereka
mempunyai pekerjaan yang
dapat dilakukan;

b. Pilihan,maka mereka harus
menjadi pilihan terbaik;

c. Sensihilitas(kebijaksanaan)
,maka mereka harus penuh

perhatian;

d. Kepentingan,maka _.mereka
harus bertindak cepat;

e. Keunikan,maka mereka harus
fleksibel;

f. Hargpan yang tinggi,maka
mereka  Lharus mampu
mengatasi;

g. Pengaruh,maka mereka

berharap untuk memperoleh
lebihbanyak konsumen.

Model yang digunakan untuk
menganaisis kualitas pelayanan . ini
idah Model dari Sinambela : 2006,
menyebutkan ada enam variabel yang
digunakan untuk mengukur kualites
suatu pelayanan
a.  Transparansi, yakni pelayanan

yang bersifat terbukamudah
dan dapat diakses oleh semua
pihak yang membutuhkan dan
disediagkan secara  memadai
serta mudah dimengerti.

b. Akuntabilitas, yakni pelayanan
yang dapat
dipertanggungjawabkan Sesuai
dengan ketentuan peratutan
perundang-undangan bagian
pengaduan pelanggan yaitu 2-3
hari kerja.

c. Kondisiona, yakni pelayanan
yang sesuai dengan kondisi dan
kemampuan  pemberi dan
penerima layanan dengan tetap
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berpegang pada
efesiens dan efektivitas.

d. Prtisipatif, yakni pelayanan
yang dapat mendorong peran
serta masyarakat dalam
penyelenggaraan pelayanan
publik dengan memperhatikan
aspirasi masyarakat.

e. Kesamaan hak, yakni pelayanan

prinsip

yang tidak melakukan
deskriminasi dilihat dari aspek
apapunkhususnya

Suku,Ras,Agama,Golongan,stat
ussosia ,danlain-lain.

f. © Keseimbangan antara hak dan
kewajiban;  yakni*:_ pelayanan
yang mempertimbangkan aspek
keadilan antara pemberiy. dan
penerima pelayanan publik.
Menurut Sinambela. (2006: 6),

secara teoritis tujuan “pelayanan

publik pada dasanya adalah
memuaskan  masyarakat.s~ Untuk
mencapai  kepuasan itu" dituntut

Kuaditas pelayanan prima yang
tercermin  dari: TransparanPel ayanan
yang bersifat terbuka, mudah dan
dapat diakses oleh semua pihak yang
membutuhkan dan disediakan secara
memadai serta mudah
dimengertimaka- dalam ha ini
PDAM Kota Pontianak di tuntut agar
seladau memberikan pelayanan yang
maksimal terhadap. semua
pelanggan,dengan |ebih menonjolkan
kepuasan pel anggan:

Lebih lanjut ditegaskan oleh
Supriyanto dan  Sri Sugianti
(2003:18), bahwa kualitas pelayanan
harus memenuhi kebutuhan dan
hargpan pelanggan yang sering
dijumpa diberbagai bidang kajian,
yaitu :
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a) Proses pelayanan dilaksanakan
sesuai dengan prosedur pelayanan
standar.

b) Petugas pelayanan  memiliki
kompetensi yang diperlukan.

c) Pelaksanaan pelayanan didukung
dengan teknologi, sarana, dan
prasarana yang memadai.

d) Pelayanan dilaksanakan dengan
cara-cara yang tidak bertentangan
dengan kode etik.

e) Pelaksanaan pelayanan..~dapat
memuaskan pelanggan.

f) Pelaksanaan pelayanan dapat
memuaskan,petugas |ayanar:

g) Pelaksanaan layanan
mendatangkan .keuntungan bagi
lembaga penyedia pelayanan.

Untuk “mengukur pelayanan
yang bermuttl, bagaimana pernyataan
dari Sadono (1996:228), bahwa
faktor-faktor yang mempengaruhi
bentuk pelayanan adalah sebagai
berikut :

a Usaha dengan mendekati
masyarakat dengan memandang
kepentingan masyarakat ramai.

b. Jenis kelamin aka mempengaruhi

caa melayani,misalnya — cara

menyebut mereka.

Jenis barang.

Latar belakang pendidikan,karena

penampilan dapat menjadi salah

satu ukuran dalam pemberian
pelayanan sehingga yang dilayani

oo

ada rasa kepercayaan  da
keyakinan yang tinggi.
e. Bahasa  untuk komunikasi

langsung harus dapat dimengerti
apakah dengan berkomunikasi
langsung ataupun dengan melalui
komunikasi isyarat.

f. Fadlitas yang cukup meadal,
karena merupakan aat bantu
dalam memberika pelayanan.
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Menurut Denhardt (dalam
Pasolong,2010:141) melalui teorinya
“TheNew Public Service”’ menyatakan
bahwa NPS lebh  diarahkan
padademoracy,pride and
citizendaripada market, competition
and costumer seperti pada sektor
privat. Beliau menyatakan bahwa
“public servant do not deliver
costumers  servicethey  deliver
demoracy”.Oleh sebab itu nilai
demokrasi, “=kewarganegaraan dan
pelayanan untuk“kepentimgan publik
sebagalk morma berdasakan pada
lapangan administrasi
publik.Pelayanan yang berkwalitas
lebih diutamakan terhadap
masyarakat agar dapat mencapai
suatu kepuasan. Dipertegas lagi
oleh ~ Ratminto dan ~ Winarsih
(2006:22) berdasarkan ' keputusan
MENPAN Nomor 63 Tahun 2003
bahwa penyelenggaraan “pelayanan
harus memenuhi beberapa pringip
sebagai berikut :

a. Kesederhanaan, meliputi
prosedur pelayanan publik yang

tidak berbelit-belit,mudah
dipahami dan mudah
dilaksanakan:

b. Kgelasan, mencakup Kkejelasan
dalam hal persyaratan iteknis,unit
kerja® yang berwenang dan
bertanggung jawab  tehadap
layanan,dan rincian biaya
pelayanan publik dan tata cara
pembayaran.

c. Kepastian waktu, artinya
pelaksanaan pelayanan publik
dapat diselesaikan dalam kurun
waktu yang telah ditentukan.

d. Akurasi, berarti produk pelayanan
publik diterima dengan
benar,tepat,dan sah.
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e. Keamanan, artinya proses dan
produk pelayanan publik
memberikan rasa aman dan
kepastian hukum.

f. Tanggung jawab,mencakup
pimpinan penyelenggaraan
pelayanan publik atau pejabat
yang ditunjuk bertanggung jawab
atas penyelenggaraan pelayanan
dan penyelesaian keluhan dalam
pel aksanaan pelayanan publik.

g. Kelengkapan sarana dan
prasarana, meliputi.~tersedianya
sarana dan prasarana kerja.

h. Kemudahan.akses.

I. Kedisiplinan, Kesopanan dan
Keramahan.

j.  Kenyamanan,
lingkungan = pelayanan  yang
tertib,teratur,tersedia ruang
tungguyang nyaman,bersih,rapi
dan lain'sebagainya.

melipuiti

Mengenai kualitas
pelayanan,dipertegas lagi oleh Fandy
Tjiptono (2008:2) terdapat beberapa
kriteria kualitas pelayanan,yaitu :

a. Kesesuaian dan persyaratan atall
tuntutan

b. Ketocokan pemakaian

c. Perbaikan atau -penyempurnaan
berkelanjutan

d. Bebasdari kerusakan

e. Pemenuhan kebutuhan pelanggan
semenjak awal dan setiap saat

f. Melakukan sesuatu.dengan benar
semenjak awal

g. Melakukan sesuatu yang bias
membahagiakan pelanggan

Adapun Strategi untuk
mewujudkan layanan prima menurut
Fandy Tjiptono (2008:26) antaralain:
a. Mengidentifikas diterminan

kualitas layanan
b. Mengelola ekspektas pelanggan
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c. Mengelola bukti kualitas
pelanggan

d. Mendidik konsumen tentang
layanan

e. Menumbuhkembangkan  budaya
kualitas

Menumbuhkembangkan  budaya
kualitas ini  membutuhkan 8
program pokok yang saling terkait
yaitu: (1) pengebangan iniviual,
(2) pelatihan
mangj emen,(3) perencanaan
sumber-daya anusia,(4) standar
kinerja,(5) pengembanagn
karir,(6) survey. opini, (7)
pelakuan adil,(8) pebagian laba.

f. Menciptakan automating-quality

g. Meninaklanjuti layanan

h. Mengembangkan
informasi kualitas layanan

system

M etode Pendlitian

Jenis penelitian yang .digunakan
dadam penelitian ini adalah jenis
penelitian Deskriptif dengan analisis
data secara kualitatif, yaitu suatujenis
penelitian yang bermaksud
menggambarkan kejadian atau
temuan-temuan data dan gejala-gegjaa
yang ada dan yang terjadi berdasarkan
fakta yang tampak atau sebagai mana
adanya yang terjadi di lapangan pada
saat penelitian  dilaksanakan.yang
bertujuan untuk memperoleh
gambaran secara sistematik, faktual
dan akurat mengena  kualitas
pelayanan bagian pengaduan
pelanggan PDAM Tirta Khatulistiwa
di Kecamatan Pontianak Selatan.

Subyek penelitian ini  terdiri
bagian-bagian yang berkaitan dengan
pelaksanaan program kerja dengan
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informan kunci dalam penelitian ini
antaralain:

a. Kepaa kantor pelayanan
distribusiPDAM Tirta
Khatulistiwa Kecamatan
Pontianak Selatan Kota
Pontianak.

b. Seks Teknik dan Distribusi,Seksi
Administras umum dan
Keuangan PDAM Tirta

Khatulistiwa K ota Pontianak
c. Pelanggan 9 orang

Sedangkan objek penelitian ini
Sedangkan objek penelitiansini“adal ah
Kualitas Pelayanan Bagian Pengaduan
Pelanggan” PDAM._Tirta Khatulistiwa
K ota Pontianak

Hasldan Pembahasan

Suatu“sistem pelayanan ' publik
yang baik akan menghasilkan kualitas
pelayanan publik yang bak pula.
Sistem yang baik akan memberikan
mekanisme kontrol didalam
dirinyasehingga  segaa bentuk
penyimpangan yang ada akan lebih
mudah diketahui. Dalam hal ini bahwa
suatu | organisas  harus  mampu
menyediakan dan memberikan
pelayanan terbaik yang sesual dengan
kebutuhan, an keninginan-keinginan
dari masyarakat. Demikian juga
dengan PDAM Kaota | Pontianak
dituntuk untuk selalu memberikan
pelayanan yang baik. kepada semua
pelanggan sebagai pengguna jasa.

Beberapa indicator yang
berkaitan  dengan  permasalahan
kualitas pelayanan bagia pengaduan
pelanggan PDAM Tirta Khatulistiwa
K ota Pontianak.

1. Akuntabilitas
PDAM Kota Pontianak
merupakan saah satu BUMD yang
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merupakan suatu alat kelengkapan
otonomi daerah yang diselenggarakan
atas dasar asas ekonomi perusahaan
daam kesatuan sistem ekonomi
Indonesia berasarkan pancasila yang
menjamin kelangsungan demokrasi
ekonomi dan berfungsi sebagal aat
untuk  meningkatkan kesejahteraan
masyarakat. PDAM mempunyai tugas
untuk menyelenggarakan pengelolaan

air. bersh untuk  meningkatkan
kesgj ahteraan masyarakat yang
mencakup aspek-aspek sosial,

kesehatan dan «pelayanan umum.
Sedangkan, dalam melaksanakan tugas
pokoknya, PDAM Tirta Khatulistiwa
Kota Pontianak melakukan*fungsinya
seperti pelayanan umum/jasa,
menyel enggarakan kemanfaatan
umum dalam pemenuhan kebutuhan
ar hersh bagi masyarakat Kota
Pontianak dan memupuk  pendapatan
bagi pemerintah Kota Pontianak. Jadi
antara PDAM dan masyarakat sebagai
pelanggan mempunyai  kepentingan
dan tujuan yang saling berhubungan
sau dengan lainnya. Pencapaian
terwujud apabila kedua belah pihak
merasa puas dengan apa yang telah

dirasakan. Berkaitan dengan
pendistribusian -air bersih kepada
pelanggan.Jadi ini  sudah” menjadi
tanggungjawab PDAM untuk
memberikan pelayanan yang

berkualitas kepada semua pelanggan.
Berkenaan dengan™ tanggung jawab
pihahk PDAM, dinyatakan oleh kepala
kantor bagian pendistribusian air
bahwa :

“kami dari pihak PDAM akan selalu
berusaha  meberikan  pelayanan
dengan baikkarena memang tujuan
kami adalah ingin selalu
meningkatkan pelayanan yang sesuai
dengan  prosedur yang telah
ditetapkan,yaitu sesuai dengan SOP

9



PublikA, Jurnal S1 IiImu Administrasi Negara Vol 3 Nomor 4, edisi Desember 2014

yang berlaku di PDAM ini. Kalaupun
ada pelanggan yang belum merasa
puas atau ada keluhan-keluhan dari
para pelanggan,silankan  ajukan
keluhan tersebut ke PDAM, nanti akan
ditangani oleh bagian CSO yang
kemudian akan di lemparkan ke
bagian distribusi’

Pelayanan yang baik salah

satu indikatornya adalah pelayanan itu
mudah,terbuka dan dapat diakses serta
dapat dipahami oleh semua pelanggan
sebagai pengguna* jasa layanan.
Kewgjiban PDAM sebaga *usaha
daam bidang penyedia jasa layanan
tidak bisa'lari dari.tanggungjawabnya
untuk ,Senantiasa-.selalu memberikan
pelayanan yang terbaik,berkaitan
halnya dengan pendistribusian " air
bersih maupun membayaran rekening
air yang harus benar-benar terbuka
pada pelanggan agar supaya jelas dan
pelanggan tidak merasa dirugikan. Hal
ini sesua dengan wawancara peneliti
kepada bagian COS sebagai pegawai
yang bertugas di pembayaran rekening
pengglan, bahwa:
“mengenai rekening
pembayaran,sebelum tanggal 20 itu
bisa diajukan oleh pelanggan pada
CS0O,sehingga kami dapat
menjelaskan  berapa . penggunaan
tekanan air ‘bulan ini;sehingga jelas
begitu. Mengenai masalah
pembayaran itu bisa.dilakukan lewat
ATM Mandiri,BNI,karena tujuan kami
adalah  mendekatkan  diri  dan
memberikan  kemudahan-kemudahan
pada pelanggan.

Tujuan pelayanan publik
yaitu untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat sebagai pengguna jasa
layanan agar dapat memperoleh
pelayanan yang diinginkan dan
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memuaskan. Oleh karena itu,penyedia
jasa layanan atau pegawai PDAM
harus mampu mengidentifikasikan
ataupun mengetahui  kebutuhan dan
keninginan dari pelanggan. Sehingga
kemudian diharapkan mampu
memberikan pelayanan yang sesual
dengan keinganan dan kebutuhan
pengguna jasa layanan. Diungkapkan
oleh konsumen atau pelanggan bahwa

“kemampuan  dan  keterampilan
petugas yang ada dibagian
pengaduan pelanggan kurang baik,hal
tensebut dapat dilihat.dari sikap dan
sifat petugas yang kurang. komunikatif
bahkan. cenderung acuh “terhadap
pengaduan pelanggan PDAM: Tirta
Khatulistiwa dan itu kite bise melihat
dari ekpresi muke petugasnye tu”.

Informasi lain diungkapkan oleh
pelanggan tentang sikap+ petugas
diungkapkan bahwan terkadang sikap
petugas menunjukan kurangsimpatik
terhadap keinginan atau keluhan dari
pelanggan,adanya komunikasi yang
kurang jelas dari pegawa bagian
pengaduan pelanggan. Kenyataan
dilapangan bahwasannya petugas yang
berfungs memberikan layanan kepada
masyarakat atau pelanggan belum
menunjukan  sikap dani fungsinya
Sebagal pelayan masyarakat.

Pengguna~jasa jasa layanan
dari~sualu organisasi maupun suatu
perusahaan memiliki tingkat kepuasan

yang berbeda-beda ataupun relatif
terhadap jasa yang
diterimanyaMengenai ha tersebut

PDAM Tirta Khatulistiwa dituntut
untuk meberikan pelayanan yang
maksimal terutama mengenal
pendistribusian air bersih kerumah-
rumah  pelanggan.Mengenai hal

10
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tersebut pendliti melakukan
wawancara kepada konsumen
mengenai pendistribusian air bersih
yaitu :

“kalau masalah air ledeng ini memang
terkadang tidak mengalir,apalagi
kalou sudah tidak turun hujan.Jadi
kalau kita ingin menyedot air ledeng
harus menggunakan mesin lagi.
Terkadang saya juga mengalami
kebingungan,dikarenakan air diruah
saya tidak mengalir sedangkan-digang
sebelah mengalir dengan-ancar”.

Hal ini“ sgaan dengan apa
yang telah dit ungkapkan oleh kepala
bagian pendistribusian air PDAM
Tirta Khatulistiwa Kota Pontianak
K ecamatan Pontianak Selatan, yaitu :
“kalau masalah pendistribusian “air
tidak lancaritu s sebenarnya banyak
faktor juga,selain faktor teknis ada
juga faktor non teknis. Karena
kebetulan kan kita ini daerahnya
geografis dan di pengaruhi oleh
pasang surut air,musim panas dan
musim hujan,kalau musim panas kan
terjadi kemarau yang agak panjang
gitu, jadi tereruks air laut,kebetulan
kita dari muara itu 25km,jadi kalau
kemarau diatas tiga(3) mingguan itu
sudah mulai eruks _air laut. Jadi
otomatis debit air kita
kurang,sehingga kita dalam
pendistribusian, pun yang awalnya
standarnya mungkin.._150 hingga
menjadi 100.

Jadi yang dapat diambil dari
wawancara peneliti dengan pelanggan
maupun kepala bagian pendistribusian
air bahwasannya masalahnya aalah
pendistribusian air ledeng yang
seringkali tidak lancar kerumah-rumah
pelanggan,apal agi saat musim
kemarau tiba.Berkaitan dengan hal itu
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bahwasannya ada banyak faktor yang
mempengaruhi ketidaklancaran
pendistribusian air  bersih,terutama
masalah geografis.Akan tetapi ini
merupakan  tanggungjawab  dan
kewajiban pihak PDAM untuk selalu
meberikan pelayanan yang baik
kepada semua pelanggan. Jadi
berkenaan dengan usaha yang
dilakukan PDAM untuk mengatas
masalah ketidaklancaran
pendsitribusian air, peneliti melakukan
wawancara =dengan kepala bagian
pendistriusian, bahwa:

“sebenarnya banyak._sekali faktor
nya,misalnya i faktor “ teknisyaitu
aksesoris pipa kita yang us apakainya
50 tahun,ada pipa-pipa bocor,ada
pipa-pipa yang tiak layak pakai
menyebabkan batterflay berfungsinya
tidak sempurna, nah mengenai hal itu
pihak kami  sedang ' melakukan
investasi modal ,dan itu sudah berjalan
sampai sekarang pak,dan mudah-
mudahan untuk kedepannya
pendistribusian air ledeng [ini
lancar,itu harapan kami”.

Jadi sebenarnya banyak factor
yang mempengaruhi ketidaklancaran
pendistribusian air ledeng seperti apa
yang telah dikemukakan diatas, akan
tetapi pihak PDAM sudah berusaha
semaksimal ‘'mungkin untuk mengatasi
masalah tersebut agar’ menciaptakan
suatu pelayanan.yang balk yang bisa
dirasskan oleh pelanggan atau
kansumen. Seperti wawancara yang
dilakaukan peneliti kepada pegawai
PDAM Tirta Khatulisiwa Kota
Pontianak  Kecamatan  Pontianak
Selatan, bahwasannya :

““sebenarnya begini,pihak kami dari
PDAM dalam meberikan pelayanan
bagian pengaduan telah berusaha
seaksimal mungkin dengan mengikuti

11
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mekani sme,pedoman, maupun OP
yang telah ditentukan di PDAM ini.
Kami selalu berusaha meberikan
pelayanan, penjelasan dan alas
anyang nyata mengenai kendala-
kendala dilapangan. Sehingga
harapan kami adalah pelanggan bisa
memahami tengtang masalah yang
ada dilapangan yang menjai keluhan
pelanggan,seperti itu pak”.

Berdasarkan hasil wawancara
dengan konsumen atau
pelanggan,bahwa kenyataannya
pelanggan lebih“banyak yang merasa
tidak puas terhadap pelayanan bagian
pengaduan, pelayanan bagian
pendi stribusian.air-bersih yang sering
tidak mengalir kerumah-rumah
pelanggan. Karena jika kepuasan yang
telah diterima pelanggan, maka tidak
akanada  “keluhan-keluhan yang
disapaikan oleh pelanggan kepada
pihak PDAM Tirta Khatulistiwva Kota
Pontianak khususnya di Kecamatan
Pontianak Selatan. Berkaitan dengan
jasalair kepada pelanggan,diperlukan
dukungan dan kerjasama  dari
karyawan atau petugas pelaksana dan
masyarakat sebagali pelanggan yang
baik,sehingga pelayanan yang
diberikan'iakan lancar_dan baik yang
sesuai dengan keinginan kedua belah
pihak. Pelayanan sebagal 'salah satu
aspek dalam ™, meberikan kepuasan
kepada pelanggan®maka harus benar-
benar berjaan dengan bak™ yang
sesuai  dengan mekanisme dan
prosedur,sehingga keserasian dalam
pelayanan tersebut dapat tercapai
sesuai dengan apa yang diinginkan
oleh semua pihak. Kondisi demikian
merupakan suatu tantangan bagi
PDAM Tirta Khatulistiwva Kota
Pontianak dalam memenuhi keinginan
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pelenggan yang menjadi haknya
sebagal pengguna jasa pelayanan.

2. Trangparansi

Transparansi merupakan pelayanan
yang bersifat terbuka,mudah dan dapat
diakses oleh semua pihak yang
membutuhkan dan disediakan secara
memadal serta mudah dimengerti.
Seperti kemudahan dalam melakukan
pengaduan,kemudahan dalam
mengakses informas tentang PDAM
Tirta Khatulistiwa,beserta kemudahan
memperoleh  informasi  mengenai
peninaklanjutan berbagai  keluhan-
keluhan dari pelanggan., Kelancaran
pelayanan pendistribusian ‘air bersih
yang: menunjukan ‘ar bersihy yang
mengalir kerumah-rumah pelanggan,
sehinggan kebutuhanakan air bersih
oleh masyarakat atau pelanggan dapat
terpenuhi oleh pihak PDAM sebagai
penyedia jasa. Hal ini menjadi salah
satu upaya yang harus dilakukan oleh
pihak PDAM Tirta Khatulistiwa Kota
Pontianak diKecamatan Pontianak
Selatan sebagal penyelenggara yang
memberikan jasa pelayanan kepada
pelanggan khususnya di Kecamatan
Pontianak Selatan dalam
pendistribusian air bersih kerumah-
rumah pelanggan. Dengan’ semakin
meningkatnya kebutuhan: masarakat
atau “ypelanggan akan, air bersih,
seirama dengan semakin
meningkatnya _pertumbuhan jumlah
penduduk di Kecamatan Pontianak
Selatan dan semakin meningkatnya
bangunan perumahan-
perumahan,maka dengan ini
dibutuhkan dan dituntut adanya
peningkatan  pelayanan  terhadap
kebutuhan masyarakat akan air bersih
yang sehat.Sesuai dengan informasi
yang diperoleh melaui wawancara
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peneliti dengan kepala pendistribusian
air,bahwa:

“intinya kita ingin meningkatkan
pelayanan,salah satu caranya yaitu
meningkatkan  pelayanan  secepat
mungkin baik mengenai pelayanan
yang bersifat aministratif maupun
pelayanan berbagai pengaduan dari
pelanggan dan pihak kami selalu
berusaha dengan memberikan
pelayanan terbaik kepada semua
pelanggan”.

Kualitas pelayanan akan air

berssh merupakan tanggungjawab
pihak PDAM sebagal penyelenggara
dan penyedia jasa ' untuk . selalu
berusalia memberikan pelayanan yang
baik dan dapat memuaskan pelanggan
sebagai pengguna jasa tersebut.
Memberikan™ pelayanan yang bak
akan ar = bershakan  membuat
pelanggan merasa kebutuhannya akan
ar. bersh terpenuhi,dan itu akan
menimbulkan kepuasan tersendiri dari
hati, pelanggan. Pendistribusian "air
bersh oleh pihak PDAM Tirta
Khatulistiwva di Kecamatan Pontianak
Selatan diharapkan
mampumemuaskan  pelanggan,salah
satu indikatornya adalah kelancaran
pendistribusian ar bersh kerumah-
rumah pelanggan. Pendistribusian air
bersh yang sering @ tidak! lancar
kerumah pelanggan akan berakibat
pada kualitas dan“kuantitas air yang
diterima oleh pelanggan,sehinggan
kebutuhan akan air bersih tidak sesuai
dengan apa yang diharapkan oleh
pelanggan.
Apabila ha ini terjadi terus menerus
akan penimbulkan  ketidakpuasan
pelanggan pada pelayanan yang
diberikan oleh PDAM. Hal ini sesua
dengan wawancara peneliti dengan
pelanggan, bahwa :
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“pendistribusian air ini bisa dikatakan
tidak mer ata,kenapa saya
bisamengatakan deMikian?terkadang
ditempat saya air ledeng tidak
mengalir,akantetapi  ditempat lain
mengalir,inilah kadang yang menjadi
pertanyaan  saya,mengapa  bisa
demikian. Seharusnya air itu mengalir
secara merata disemua tempat,bahkan
disebagian tempat,hususnya
dikotabaru ujung,diampere,itu
wilayah, yang sering mengalami dan
merasakan “air ledeng yang sering
macet dan tidak ngalir meskipun
disedot memakai mesin,terkadang air
itu masih tidakimengalir™

Dari hasi Wawancara
tersebut dapat  diketahui “bahwa
pelanggan yang tempatnya jauh“dari
instalasi pengolahan air_ akan sering
mengalami pendistribusian air yang
kurang lancar,karena tekanan air yang
didistribuskan  PDAM . ‘kerumah-
rumah pelanggan yang #jauh dari
instalasi pengolahan air yang tidak
begitu kuat dan  berkapasitas
kecil,sehinggan tekanan tekanan air
yang didistribusikan tidak lancar,hal
ini yang menyebabkan kebutuhan akan
air bersih oleh pelanggan tidak dapat
terpenuhi. Akan tetapi ada usaha yang
dilakukan oleh pelanggan untuk
menambah _ tekanan  tersebut,yaitu
dengan - menggunakan mesin  pompa
air,dan itu sedikit membantu untuk
merangsang tekanan pendistribusian
airtersebut agar dapat mengalir.

Menurut informasi yang
diperoleh dari kepala unit
pendistribusan ar PDAM Tirta

Khatulistiva Kota Pontianak di
Kecamatan Pontianak Selatan,bahwa:
“karna memang ada wilayah yang

tekanan airnya lemah,seperti
dipinggiran Kotabaru
13
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ujung,ampere,daerah ambawang,dan
juga sebagian sungai rayedalam ujung
itu memang tekanan airnya mash
belom stabil,penyebabnya itu adalah
perkembangan pembangunan yang
padat dan kita ketinggalani nvestasi-
investasi dijaringan distribusinya,nah
itulah pak yang menyebabkan ada
wilayah-wilayah tertentu yang
terkadang pendistribusian airnya itu
tidak lancar™.

Ha ini menjadi saah satu
tolak ukur dari kelancaran pelayanan
penistribusian “ar  bersih ™t yang
disalurkan kepada pelanggan.
Kelancaran penistribusian air. bersih
oleh .PDAM ;. “meruapakn = suatau
keadaan yang menunjukan kebutuhan
ar yang -mengair kerumah-rumah
pelanggan,sehinggan kebutuhan akan
air berish dapat terpenuhi oleh semua
pelanggan dan dengan sendirinya
konsumen atau pelanggan merasa puas
terhadap pelayanan yang diberikan
oleh pihak PDAM. Pendistribusian air
yang sering mengalami kemacetan,
akan' berakibat pada kualitas dan
kuantitas air yang diperoleh oleh
pelanggan,sehinggan tidak
terpenuhinya kebutuhan pelanggan
akan air bersih yang menjadi harapan
pelanggan. Jika hal ini terus dibiarkan

maka akan menimbulkan
ketidakpuasan, pelanggan terhadap
pelayanan tersebut:.

Berdasarkan hasil wawancara dengan
dengan pelanggan PDAM Tirta
Khatulistiwa di Kecamatan Pontianak
Selatan, bahwa:

““jadi begini,air ledeng ini sering tidak
lancar terkadang jugasering tidak
mengalir 2-3 hari kalausudah tidak
hujan,kalau musim kemarau air
ledeng ini sering tidak mengalir,jadi
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kami cukup kesulitan untuk pemakaian
air bersih sehari-harinya”.

Sebenarnya terdapat beberapa
hal yang menghambat kelancaran
pendistribusian ar bersh. Ha ini
sesuai  dengan hasil  wawancara
peneliti dengan bagian teknis PDAM
Tirta Khatulistiwa Kota
Pontianak,bahwa :

“ada akseosiri-aksesoris pipa kita

yang “usia pakainya tidak layak
menyebabkan., kaktub-kaktub  atau
batterflay,kebocoran mesin  pompa

pipa dang kebocoran:, pipa,gangguan
jaringan,pipa patah dan-bocor,mesin
distribusi rusaksehingga Itu semua
yang imenyebabkan berfungsinya tidak
sempurna’.

Pendistribusian ar bisa
dikatakan lancar, apabila ar yang
mengalir  keruah-rumah .«pelanggan
tidak mengalami kemacetan, dengan
kata lain, tingkat kemagcetan hisa
dijadikan salah satu indikator untuk

melihat kualitas pel ayanan
pendistribusian air bersih di PDAM
Tirta Khatulistiwa Kota

Pontianak,demi terciptanya kepuasan
pelanggan. Berbagai tanggapan dari
pelanggan terhadap pelayanan bagian
pengaduan pelanggan yang ditujukan
kepada . PDAM berpengaruh besar
terhadap kinerja PDAM itu sendiri
dimata pelanggan: Upaya untuk
mencari dan menemukan solusi
mengatasinya akan dilakukan PDAM
demi menciptakan kepuasan
pelanggan. Untuk mengatasi masalah
tersebut  sesual dengan  hasil
wawancara peneliti kepada kepaa
teknis distribusi, bahwa:

“jadi  untuk mengatas masalah
tersebut,pihak kami dari PDAM
adalah melakukan penggantian pipa-

14



PublikA, Jurnal S1 IiImu Administrasi Negara Vol 3 Nomor 4, edisi Desember 2014

pipa jaringan,perbaikan atau
penggantian pipa
pelanggan, melakukan penggantian
meteran air  pelanggan,penertiban
sambungan illegal dan pembaca meter
air dan melakukan penggatian pipa

distribusi”.

Dalam ha ini pihak PDAM
telah berusaha semaksima mungkin
untuk memberikan pelayanan yang
berkualitas terhadap berbagai-macam
pengaduan dari pelanggan yang sesuai
dengan prosedur “dan ketentuan-
ketentuan yang* berlaku di "PDAM
Tirta Khatulistiwa Kota Pontianak
Khususnya® pengaduan  pelanggan
Kecamatan Pontianak Selatan.

Kuditas suatu pelayanan
dapat pula dilihat dari
penyelenggaraan  pelayanan 'yang
transparan dan tepat waktu. Pelayanan
akan bisa dinyatakan berkuaitas
apabila terdapat standar waktu ataupun
SOR daam penyelenggaraan suatu
pelayanan. Jadi berkaitan dengan
standar waktu pelayanan bagian
pengaduan pelanggan pada PDAM
Tirta Khatulistiwva Kota Pontianak di
K ecamatan Pontianak Selatan,
berdasarkan  wawancara  ‘pendliti
dengan infarmen (pelanggan) bahwa :
“mengenai waktu pelayanan bagian
pengaduan pelanggan masih
dirasakan cukup lama,_bahkan tidak
jarang bahwa pengaduan-pengaduan
dari pelanggan itu tidak mendapat
tanggapan dan tindaklanjut dari pihak
PDAM”

Ha ini sesuai dengan apa
yang diungkapkan oleh kepala bagian
pendistribusan ar dengan cara
wawancara,bahwa:
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“untuk pelayanan penindaklanjutan
pelayanan bagian pengaduan
pelanggan,dari pihak PDAM sebelum
24 jam harus sdesai. Kalau
pengaduannya pagi hari,maka sudah
bisa ditindaklanjuti,akan tetapi kalau
pengaduan yang sore hari,maka itu
bisa ditindaklanjuti keesokan harinya.
Namun demikian mengenai standar
waktu penyelesaian pelayanan
pengaduan ter sebut tidak
diinformasikan,karena jika berbicara
tentang waktu penyelesaian
tindaklanjut  tersebut  tergantung
permasalah yang ada:dilapangan,tapi
pihak kam rdari PDAM selalu
berusaha seaksimal mungkin untuk

dapat’ . menyelesaikan  persoalan
tersebut,kiranya bigitu'pak”.
Berkenaan  dengan  hal

ini,pihak PDAM dituntut untuk selalu
terbuka mengenai informasi apapun
terhadap pelanggan,baik © mengenai

pelayanan bagian pengaduan
pelanggan atau dari segi  waktu
penyelesaian tindaklanjut dari
pengaduan tersebut. Menciptakan

sistem pelayanan yang berkuaitas
adalah~ kewagjiban setiap aparatur
publik sebagai- pemberi _layanan.
Kualitas pelayanan yang kurang baik
akan berdampak pada ketidakpuasan
pelanggan ‘pada kemampuan dari
aparatur pemberi layanan.
Keterbukaan _.dalam  memberikan
pelayanan selau berkaitan dengan
pelayanan yang jujur dan terus terang
sesuai dengan prosedur dan ketentuan-
ketentuan yang berlaku.Sistem
pelayanan terbuka akan membuat
pelanggan mengetaui proses yang
dilakukan dalam pelayanan bagian
pengaduan secara jelas,sehinggan
pelayanan yang informatif akan
menciptakan pelayanan yang dapat
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dimengerti oleh semua pelanggan
PDAM. Mengena kepastian waktu
penyelesaian pelayanan hendaknya
diinformaskan  secara jelasagar
supaya pelanggan dapat mengerti
tentang kendala-kendala yang terjadi
dilapangan. Kepastian waktu dalam
memberikan pelayanan menyangkut
kesungguhan petugas dalam
memberikan  pelayanan  terutama
daam ha konsistens waktu Kkerja
sesuai dengan ketentuan yang-berlaku
serta target waktu pelayanan dapat
diselesaikan dalam kurun waktu yang
telah ditetapkan” oleh PDAM* Tirta
Khatulistiwa“Kota Pontianak selaku
penyediajasa.

Mengenai penindaklanjutan
pelayanan bagian pengaduan
pelanggan ini diraskan oleh pelanggan
cukup lama, padaha ketentuan'yang
berlaku di PDAM Tirta Khatulistiwa
adalah 24 jam pengaduan harus dapat
ditindaklanjuti. Informasi yang
peneliti peroleh melalui wawancara
kepada kepala distribui, bahwa:
“begini bapak, intinya pihak kami
ingin ‘'meningkatkan pelayanan, salah
satunya yaitu meningkatkan pelayanan
bagian pengaduan pelanggan secepat
mungkin, tnamun demikian pak, ada
faktor nonteknis biasanya
miskomunikasi. Misalnya' informasi
dari pegawai‘ tidak sesuai dengan
pengaduan pelanggan. _Misal keluhan
pelanggan adalah air yang  tidak
mengalir, akan tetapi sampai di
PDAM  dikatakan alamat dari
pelanggan yang pengajukan
pengaduan tidak jelas. Itu adalah
salah satu faktor vyang bisa
menghambat per cepatan
penindaklanjutan keluhan pelanggan.
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Jadi adanya keterlambatan
penindaklanjutan pelayanan bagian
pengaduan pelanggan tersebut adanya
masalah nonteknis dari pegawai yang
bertugas menindaklanjuti pengaduan
pelanggan.Komitmen merupakan
suatu keadaan dimana seorang
pegawai memihak pada organisas
untuk mencapal  tujuannya serta

berniat untuk memelihara
keanggotaannya dalam  organisa
tersebut.Jadi komitmen  pegawai
sebagal suatu-sikap dari pegawai untuk
mempertahankan diri dari
keanggotaannya dan bersedia
melakukan™ usaha bagi. pencapaian

tujuan . dari organisasi. Komitmen
pegawali merupakan loyalitas teshadap
pekerjaannya  yang~ ditunjukkan
dengan - ketersediaan “pegawai  untuk
mel aksanakan tugas dan
tanggungjawabnya dengan penuh
kebanggaan.Unsur daya tanggap dan
komitmen  yang  tinggi akan
membentuk perilaku pegawai agar
selaras dengan tujuan organisasi.
Maka dari itu pebinaan komitmen
terhadap pegawai harus dilakukan
secara berkesinambungan dan terarah
melalui pembinaan perilaku; secara
menyeluruh dan- secara utuh. Setiap
indiviu mempunyai karakteristik yang
berbeda-beda,baik dari
keinginan;harapan dan cita-cita antara
satu dengan yang lainnya. Dalam hal
ini peranan pembinaan organisasi pada
umumnya harus direpresentasikan oleh
pimpinan posis dan peranan yang
sangat penting serta menentukan hasil
kerja pegawai dalam mencapal tujuan
dari organisai tersebut. Berkaitan
dengan upayan pimpinan untuk
meningkatkan  kualitas pelayanan
pegawal pada bagian pengaduan
pelanggan, pendliti melakukan
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wawancara dengan kepala bagian
distribusi,bahwasannya:

* Selain kita juga dari manajemen
mengadakan apel setiap hari senin,
dan dalam apel tersebut kita
memberikan informasi-informasi
tentang PDAM baik dari
mediamasa,keluhan  pelanggan,ada
program-program itu disampaikan
pada saat upacara. Selain itu masing-
masing bagian ada melakukan rapat
atau pertemuan-pertemuan antara staf
atau dengan kepala .regu dengan
kepala  seks maupun  kepala
bagian.Karena .dengan demikian kita
bisa lebih dekat antara satu dengan
lainnya bisa Lsdijadikan alat
silaturrahmi antara pegawai. Jadi kita
menjaga yang namanya komunikasi
inter hal. Intinya adalah kita ingin
menjalin _"komunikass yang  baik
dengan seluruh pegawai
PDAM.Karena dengan kamunikasi
yang baik kita akan dapat bekerja
dengan baik pula™.

Jika dilihat dari pernyataan
kepala bagian distribus ,bahwasannya
ada banyak hal yang dilakukan untuk
mebina. para pegawa agar dapat
membertkan pelayanan yang baik dan
berkualitas. Usaha yang dilakukan
antara lan adalah . mengadakan
berbagai rapat antara pegawal dengan
ketua regu, antara atasan dengan
bawahan,agar supaya..terjalin suatu
komunikasi yang baik antar pegawai
maupun pegawai dengan
atasan,dengan demikian tidak ada
penghalang bagi pegawal untuk
menyampaikan masukan-masukan
ataupun saran-saran demi menciptakan
pelayanan yang berkualitas kepada
pelanggan,sehingga pelanggan meras
puas terhadap pelayanan yang
diberikan oleh pihak PDAM Tirta
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Khatulistiwa Kota Pontianak.
Pelayanan yang baik meruapakan
pelayanan yang mudah diakses dan
dimengerti oleh masyarakat atau
pelanggan.PDAM  selaku penyedia
jasa dituntut untuk selalu memberikan
pelayanan yang berkualitas sehingga
dapat memuaskan semua pelanggan.
Berhubungan  dengan  pelayanan
bagian pengaduan pelanggan,pihak
PDAM harus transaparan dalam
memberikan informasi dan mudah
dipahami oleh. semua masyarakat atau
pelanggan. Pelayanan bagian
pengaduan, pelanggan..itu seharusnya
mudah dan dapat dilakukan oleh
semua pelanggan. Menurut®informasi
yang diperoleh dari pelanggan bahwa:
“saya sering mengajukan pengaduan
kepada PDAM,terutama mengenai air
yang sering tidak mengalir,akan tetapi
terkadang tidak ada tanggapan dari
pihak PDAM,bahkan terlihat acuh
terhadap pengaduan sayai Dan saya
harus nelpon ke pihak PDAM terlebih
dahulu untuk mengaj ukan
pengaduan,yang saya inginkan adalah
adanya tindakan langsung dari pihak
PDAM terhadap pengaduan yang saya
ajukan begitu. Dan terkadang ada
informasi-informasi  yang baru yang

tidak saya  ketahui sebagai
pelanggan,baik mengenai
pendistribusian air maupun

tindaklanjut pengaduan itu sendiri
begitu pak™.

Dari pernyatan salah satu
pelanggan tersebut dapat disimpulkan
bahwa adanya rasa kurang empati oleh
para pegawai terhadap pengaduan
pelanggan.Akibatnya tidak jarang
pengaduan pelanggan tidak mendapat
tindaklanjut dari pihak PDAM.Ini
mengakibatkan ketidakpuasan
pelanggan terhadap pelayanan yang
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diberikan oleh PDAM selaku penyedia
jasa. Hal ini sesuai dengan apa yang
dikemukakan oleh kepala distribus
melalui wawancara yang dilakukan
oleh pendliti,bahwa :

“mengenai tindaklanjut pelayanan
bagian pengaduan dari pelanggan,itu
terkadang memang ada faktor non
teknis,seperti miskomunikasi  dari
pegawai,contohnya begini,pelanggan
mengajukan air mecet,akan tetapi
laporan yang dibuat oleh™ para
pegawai yang bertugas dilapangan
adalah alamat s pengadu tidak jelas
begitu pak,nah-“ini yang =terkadang
menghambat per cepatan
penindaklanjutan ..dilapangan  pak.
Mengenai informasi terhadap
pelayanan,administrasi,maupun

segala sesuaturyang berhubun dengan
PDAM ini “kita selalu mengadakan
pemberitahuan,baik diinternet maupun
dii PDAM ini sendiri. Apabila
pelanggan yang aktif,saya kira mereka
akan tau tengtang informasi-informasi
yang berhubungan dengan PDAM ini
pak,saya kira begitu™.

Jadi dapat disimpulkan bahwa
memang ada faktor-faktor — yang
menghambat cepatnya tindaklanjut
pengaduan pelanggan dari PDAM ,baik
masalah iteknis  maupun  non
teknis.Kurangnya komunikasi “yang
intim kepada pelanggan mengenai hal
tersebut dapat mengakibatkan
kekecewaan  atau  ketidakpuasan
pelanggan terhadap pelayanan yang
diberikan oleh pihak
PDAM .Kurangnya sosialisai langsung
kepada masyarakat atau pelanggan
menyebabkan banyak dari pelanggan
yang kurang mengetahui berbagai
macam informasi mengenai PDAM
baik dari segi pelayanan maupun yang
lainnya.Apabila ditinjau dari
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kepentingan PDAM timbulnya
keluhan pelanggan dapat dijadikan
sumber informasi untuk mengetahui
keinginan para pelanggan sehinggan
dapat dijadikan sebagai sumber
referenss dalam menentukan suatu
bentuk pelayanan yang bak dan
berkualitas yang sesua dengan
harapan semua pelanggan. Berasarkan
data dan wawancara yang diperoleh
dari pelanggan,bahwa pengauan yang
sering*=diadukan adalah mengenal
distribusi air. yang sering tidak
mengalir kerumah-rumah pelanggan
dan kurangnya transparansi terhadap
peninaklanjutan keluhan-keluhan dari
pelanggan. Akan tetapi tidak tetapi
tidak:" semua  pelanggan " yang
mengalami keluhan mel akukan
pengaduan ke PDAM: Dapat diambil
kesmpulan bahwa harus ada
kerjasama  yang baik untuk
menciptakan suatu pelayanan yang
berkualitas,bailk dari pihak PDAM
maupun dari pelanggan itu sendiri.

3. Keseimbagan antara hak dan
kewajiban

Salah satu indikator pelayanan
yang berkualitas adalah keseimibangan
antara hak dan -kewajiban.Pelayanan
yang  mempertimbangkan  aspek
keadilan antara pemberi dan penerima
pelayanan. publik. Dalam ha ini
kaitannya PDAM sebagai penyedia
jasa dituntut untuk*selalu memberikan
pelayanan yang bak dari segi
pendistribusian air maupun pelayana
bagian pengaduan pelanggan, dan
mempertimbangkan aspek
keseimbangan antara hak dan
kewajiban dari pelanggan maupun dari
PDAM itu sendiri sebagai penyedia
jasa.Air merupakan kekayaan alam
yang sangat dibutuhkan oleh semua
mahluk hidup,tidak dapat dibayangkan
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jika ar bersh tidak adamaka
kehidupan mahluk  hidup akan
terancam,apalagi saat musim kemarau
tiba dimana air bersh sangat sulit
didapatkan. Dengan demikian maka
akan timbul banyak penyakit yang
diderita oleh manusia karena
mengkonsumsi air yang tidak bersih
dan tidak layak konsumsi.

Terwujudnya pelayanan yang
berkualitas harus didasarkan pada
usaha untuk memberikan lebih dari
yang diharapkan oleh~ masyarakat
sebagai pengguna* jasa layanan.
Pengembangan .~ kulaitas =pelayanan
harus berlandaskan, 'pada usaha
mendapatkan atau.simerebut simpeati
dan képercayaan, masyarakat' atau
pelanggan jasa layanan,dengan cara
menanggapi keluhan  pelanggan
sebagal peltang dan tantangan untuk
dapat memberikan pelayanan ' yang
terbaik. Memberikan pelayanan yang
baik dan berkualitas merupakan
tanggungjawab PDAM sebagai
penyedia jasa layanan. Sebagaimana
telah dikemukakan oleh pegawai
bagian pengaduan pelanggan,bahwa
“mengenai  hal pelanggan yang
mengajukan  keluhannya kepada
kami,pihak kami terutama sebagai
penerima‘ipengaduan para pelanggan
mempunyai:. trik untuk. menghadapi
mereka.misalnya begini,terkadang,ada
pelanggan yang tidak sabar dalam
mengadukan keluhannya,maka sikap
kami adalah harus sabar menghadapi
pelanggan yang demikian. Karena
bagi kami keluhan-keluhan dari semua
pelanggan itu bukan malah menjadi
suatu masalah,akan tetapi itu juga
sebagai pertimbangan bagi kami agar
selalu berusha untuk lebih
meningkatkan pelayanan kami dari
PDAM sebagai penyedia jasa™.
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Hal ini sesuai dengan apa yang

telah ditegaskan oleh kepala bagian
distribs PDAM Tirta Khatulistiwa
K ota Pontianak,bahwa :
““kami sebagai perusahaan pemerintah
daerah yang bergerak dibidang jasa
penyediaan air bersih dituntut tidak
hanya mampu menanggapi berbagai
macam keluhan pelanggan,akan tetapi
kita harus mampu menghadapi
perubahan sikap dari pelanggan.
Dengan._demikian kita akan lebih
mudah untuk. berkomunikasi dengan
pelanggan tentang pelayanan dan
hambatan-hambatan pelayanan
bagian pengaduan tersebut™.

Dari pernyataan tersebut“bahwa
PDAM selaku penyedia jasa layanan
selalu berusaha memberikan yang
terbaik kepada masyarakat atau
pelanggan. Para pegawa berusaha
semaksimal mungkin untuk
melaksanakan tugasnya dengan baik
yang sesuai dengan prosedur dan
sesuai dengan aturan yang berlaku di
PDAM Tirta Khatulistiwva Kota
Pontianak. Pengguna jasa layanan
yang seharusnya mampu menetukan
kualitas pelayanan yang diinginkan
dan apa yang harus dilakukan oleh
petugas pemberi layanan,justru pihak
yang tidak  mempunyai :peran dan
posisiy tawar tyang diciptakan oleh
organisas pemberi layanan secara
sepihak.Selain_peningkatan kualitas
pelayanan melalui pelayanan prima,
pelayanan yang berkualitas juga dapat
dilakukan dengan konsep layanan
sepenuh hati. Layanan sepenuh hati
adalah layanan yang berasal dari diri
sendiri yang mencerminkan
emosi ,watak,keyakinan,nilai,sudut
pandang,dan perasaan. Oleh karenaitu

aparatur pelayanan dituntut untuk
memberikan layanan kepada
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pelanggan dengan sepenuh
hati.Layanan seperti itu tercermin dari
kesungguhan aparatur untuk melayani.

Kesungguhan yang
dimaksudkan,aparatur pelayanan
menjadikan  kepuasan  pelanggan
sebagaian tujuan utamanya.

Berhubungan dengan layanan sepenuh
hati oleh PDAM, sesuai dengan
wawancara peneliti dengan informan

atau pelanggan bahwa:
“Tindakan petugas PDAM.~dalam
menghadapi pelanggan yang

mengadukan keluhannya bisa dibilang
belum cukup baik,hal ini bisa™dilihat
dari pegawai‘yang kurang komunikatif
terhadap.pelanggan.yang mengajukan
keluhan-keluhan *mereka. Komunikasi
dan;informas yang tidak jelas kepada
pelanggan yang melakukan berbagai
pertanyaan “ kepada pegawai.Akan
tetapi kami juga salut terhadap
beberapa pegawai yang bertugas
mencatat berbagai pengaduan
pelanggan.Semua pengaduan
pelanggan langsung dicatat oleh
pegawai tersebut™.

Hal ini sesuai hasil wawancara
peneliti. dengan  kepala bagian
distribus, PDAM Tirta Khatulistiwa
K ota Pontianak,bahwa :

“Intinya kita dari pihak PDAM ingin
meningkatkan. pelayanan | pak,salah
satunya yaitu meningkatkan pelayanan

secepat mungkin==Baik pelayanan
aministratif maupun tentang
pelayanan bagian pengaduan
pelanggan. Kami  akan selalu
berusaha untuk selalu memberikan
pelayanan yang terbaik  buat

pelanggan,agar supaya merasa puas
dengan pelayanan yang kami berikan™

Aparatur pelayanan  tidak
mempunyai alasan apapun untuk tidak
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berorientasi pada kepuasan pelanggan
secara total.Bahkan kepuasan
pelangganlah yang dapat dijadikan
barometer dalam mengukur
keberhasilan dalam pelayanan.Untuk
mencapai hal ini,gparatur pelayanan
tidak boleh menghindar dari prinsip
pelayanan pelayanan sepenuh
hati.Paradigma pelayanan publik di
Indonesia haruslah diubah.Berbagai
fenomena pelayanan publik harus
diperbaiki,sehingga pelayanan publik
dapat dioptimalkan. Layanan sepenuh
hati,juga  bisa*._ membantu  kita
menyisihkan waktu untuk memahami

orang lain dan peduli terhadap
perasaan mereka.
Demi mewujudkan pelayanan

yang berkualitas kepada pelanggan
bahwa setiap keluhan pelanggan dapat

dijadikn sebaga referens  bagi
peningkatan kualitas I pelayanan
PDAM dengancara ,.«melakukan

berbagai pembenahan pada setiap
bidang yang kiranya memang perlu
untuk diperbaiki.Mengenai
ketidaklancaran pendistribusiani’ air
bersih kerumah-rumah pelanggan dan
hal ini  merupakan  pengaduan
terbanyak dari pelanggan,memang ada
beberapa faktor,-hal ini seperti hasil
wawancara peneliti dengan kepala
bagian distribuss PDAM  Tirta
Khatulistiwa Kota Pontianak,bahwa :
“memang ada faktor’ teknis yang
mempengar uhi ketidaklancaran
pendistribusian air bersih,diantaranya
yaitu aksesoris-aksesoris pipa kita
usia pakainya ada yang sudah 50
tahun,adanya pipa bocor,ada pipa
yang usia pakainya tidak layak
sehingga menyebabkan batterflay
berfungsi tidak sempurna”.

Hal itu sesuai dengan apa yang
menjadi saran pelanggan kedepannya
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terhadap PDAM Tirta Khatulistiwa
Kota Pontianak, bahwa :
“Pihak  PDAM  harus  mampu
menyel esaikan berbagai masalah yang
terjadi dilapangan,maupun masalah
yang ada dalam diri pegawai yang
tidak komitmen terhadap
tanggungjawabnya dalam bekerja.
Mengganti aksesoris-aksesoris pipa
yang usia pakainya sudah 50 tahun
yang tidak layak pakai,sehingga
pendistribusian air menjadi lancar”.
Pendistribusian air~bersih dapat
dikategorikan lancar-apabila setiap air
yang didistribusikan tidak mengal ami
kemacetan. Dengan kata lain tingkat
kemacetan” dapat .dijadikan indikator
untuk . mengukur:.kualitas pelayanan
yang diberikan oleh pihak PDAM
sebagal penyedia jasa layanan kepada
pel anggan.Mendapatkan perlakuan
yang sama dalam pelayanan terhadap
kepentingan yang samajtertib ° dan
tidek pandang bulu. Artinya kaau
memang untuk pengurusan
permohonan  itu  harus  secara
tertib,hendaknya semuanya diwajibkan
antri,sebagaimana yang lain,baik antri
secarafisik maupun antri masalahnya.
Pelayanan yang jujur dan terung
terang,artinya apabila ada hambatan
karena suatu masalah hendaknya
diberitahukan,sehingga pelanggan
tidak menunggu-nunggu waktu yang
tidak tentu. ‘Dengan pemberitauan
orang atau pelanggan.akan mengerti
dan menyesuaikan diri secara ikhlas
tanpa emosi. Berdasarkan hasil
wawancara dengan pelanggan
PDAM ,diketahui bahwa :
“terkadang memang ada perlakuan
yang tidak sama terhadap pelanggan
yang mengajukan keluhannya,para
pegawai terkadang masih melihat
status sosial dari pelanggan. Ad
perlakuan khusus terhadap pelanggan
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yang menggunakan pakaian dinas saat
mengaj ukan keluhannya dan
cenderung ramah,akan tetapi apabila
terhadap status sosial yang yang
rendah,sikap pegawai cenderung cuek
dan kurang komunikatif”.

Komitmen merupakan suatu

keadaan dimana seorang pegawal
memihak pada suatu organisai untuk
mencapal  tujuannya serta berniat
memelihara keanggotaannya dalam
organisas tersebut. Pegawai PDAM
seharusnya mampu  memberikan
pelayanan; dengan “baik,ramah dan
sopan terhadap semua pelanggan tanpa
membeda-bedakan  suku,agama,ras,
dan status sosial lainnyaapabila
memang ada masalah™teknis maupun
non teknis hendaknya langsung
diberitahukan kepada semua
pelanggan. Pada dasarnya setiap orang
dapat memahami kesuilitan atau
masalah orang lainkalall ha jitu
dikemukakan dengan terus terang.
Apabila masalah yang sebenarnya
sering disembunyikan tanpa dijelskan
terus terang dan terbuka kepada
pelanggan maka akan menimbulkan
kekecewaan pada orang yang, merasa
tidak diberi kejelasan yang jujur.
Timbulnya kekecewaan merupakan
iklan yang sangat merugikan,terutama
bagi “» usahausaha yang bergerak
dibidang jasa pelayanan dan tidak
memiliki hak moenopoli. Tetapi hal
demikian ini jika ditinjau dari segi
badan yang bersangkutan jelas
menyalahi aturan mengenai kewgjiban
(wajib memberikan pelayanan yang
baik) yang telah ditetapkan.
Berkaitan dengan skap pegawai
dalam menanggapi berbagai keluhan
pelanggan diungkapkan oleh pegawai
PDAM Tirta Khatulistiwva Kota
Pontianak,yaitu :
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“pihak kami dalam menanggapi
berbagai macam keluhan pelanggan
sudah berusaha sebaik mungkin. Akan
tetapi memang jika mengenai masalah
waktu peynelesaian peninaklanjutan
keluhan mereka,pihak kami tidak
dapat memberikan waktu yang jelas
dan tepat, Itu disebabkan banyaknya
pengaduan pelanggan yang berbeda-
beda yang cukup banyak setiap

harinya.Sebenarnya  untuk  waktu
penyelesaian penindkalanjutan
keluhan mereka pelanggan itu

tergantung pada permasalahn yang
ada dilapangan,baik itus masalah
teknis maupun non teknis, Itu semua
yang bisa mempengaruhi . waktu
penyelesaian penindaklanjutan
dilapangan.Maka dengan alasan
itulah,pihak kami PDAM tidak dapat
memberikan waktu yang jelas kepada
pelanggan’™.

Pelayanan yang bak dituntut
untuk selalu terbuka,mudah
diakses,dan bisa dipahami oleh semua
masyarakat atau pelanggan. Adanya
keterbukaan pada pelanggan mengenai
segalaisesuatu yang berkaitan dengan
infformasi  pelayanan,itu juga bisa
menjadi jalan agar bisa terjalin suatu
kounikasi'tyang baik antara pegawai
dengan pelanggan sebagai pengguna
jasa. Sehingga apapun yang terjadi
dapat dikounikasikan dengan
baik,sehingga kedua-belah pihak bisa
saing mengerti dan  memehami
terthadap  masalah-masalah  yang
sedang diadami oleh masing-masing
pihak.Pelayanan yang berkualitas
tentu menjadi  harapan  semua
pelanggan  terhadap perusahaan
penyedia jasa.Sedangkan aparatur
pelayanan tidak mempunya aasan
sedikitpun untuk tidak berorientas
pada kepuasan pelanggan secara
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total.Bahkan kepuasan pelanggan
adalah barometer untuk mengukur
kuaditas kerja dalam pelayanan.
Mengena harapan pelanggan terhadap

pelayanan  dari PDAM Tirta
Khatulistiwa untuk
kedepannya,informasi  ini  diperoleh

peneliti dengan melakukan wawancara
pada sal ah satu pelanggan, bahwa :
“untuk kedepannya kami
menginginkan pelayanan yang lebih
baik dari sebelumnya. Baik mengenai
pendistribusian air yang harus
lancar keterbukaan akan
informasi,kemudahan=kemudahan
dalam pelayanan,dan tidak membeda-
bedakan pelanggan atau tidak
pandang bululah dalam memberikan
pelayanan kepada semua pelanggan.
Intinya begini,kami sebagai pelanggan
ingin ‘pelayanan yang terbaik dari
PDAM yang sesuai dengan tujuan
utamanya,yaitu harus mampu
memberikan pelayanan terbaik untuk
Kesgjahteraan masyarakat,” itulah
keinginan-keinginan kami  sebagai
pelanggan dan semoga itu bukan
hanya harapan,akan tetapi dapat
direalisaskan oleh pihak PDAM
sebagai aparatur pemerintah yang
bergerak dibidang pelayanan jasa”.

Pelayanan PDAM akan
senantiasa. dikatakan bak apabila
keluhan-keluhan  pelanggan  dapat
diminimalisir. Hal“ini dapat dipahami
secara 1ogis,keluhan merupakan suatu
proses evaluas pelanggan terhadap
pelayanan yang diterima. Artinya
keluhan dapat dijaikan indikasi atau
barometer mengenai baik atau
tidaknya suatu pelayanan. Hal ini bisa
dijadikan referensi dalam menentukan
suatu bentuk pendistribusian yang baik
dan sesual dengan harapan
pelanggan,karena keluhan merupakan
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faktor penting yang membantu
membangun kinerja onganisasi atau
perusahaan menjadi lebih bak dan
berguna bagi masyarakat ataupun
pelanggan pada khususnya.Mengenai
rasa ketidakpuasan pelanggan atas
pelayanan yang diberikan oleh pihak
PDAM,mengenai kemacetan
penistribusian  air  bersh  yang
menyebabkan air sering tidak mengalir
kerumah-rumah pelanggan,sehinggan
kebutuhan akan air bersih=belum
sepenuhnya terpenuhi karena
pelanggan akan sselau  menuntut
haknya  atas.* pelayanan “‘yang
diterimanya.Hal ini menjadi tantangan
tersendiri bagi ..« PDAM . Tirta
KhatuliStiwva Keta Pontianak di
Kecamatan Pontianak Selatanan dalam
memenuhi -kebutuhan pelanggan dan
keinginan pelanggan Sebagal
pengguna “jasa pelayanan 'yang
memuaskan,untuk itu perlu adanya
suatu penelitian tentang kualitas
pelayanan PDAM Tirta Khatulistiwa
Kota Pontianak dalam menanggapi
keluhan-keluhan pelanggan.

KESIMPULAN PENELITIAN
1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil. uraian yang
telah  dikemukakan + digtas serta
memperhatikan, tujuan  penelitian
mengenal  kualitas*pelayanan bagian
pengaduan pelanggan PDAM™ Tirta
Khatulistiva Kota Pontianak di
Kecamatan Pontianak Selatan dilihat
berdasarkan  aspek  akuntabilitas,
transparansi, keseimbangan hak dan
kewajiban terhadap keluhan
pelanggan, secara umum  dapat
disimpulkan sebagai berikut :

1. Akuntabilitaspelayanan bagian
pengaduan pelangganmasih

Supandi, E21110031
Program Studi llmu Administrasi Negara FISIP UNTAN

http://jurmafis.untan.ac.id

kurang memuaskan karena
tidak semua keluhan pelanggan
langsung ditanggapi bahkan
tidak jarang keluhan pelanggan
tidak mendapatkan tindaklanjut
dari pihak  PDAM. Ini
disebabkan oleh oknum-oknum
pegawai yang bertugas
dilapangan tidak bekerja sesuai
dengan prosedur yang berlaku
d PDAM Tirta Khatulistiwa
Kota Pontianak.

2. Transparansipelayanan bagian
pengaduan.. pelanggan adalah
cenderung lamban dan tidak
taat SOP vyang“ berlaku di
PDAM pada pelayanan bagia
pengaduan pelanggan yaitu 2-3
hari masa kerja

3. Keseimbangan antara hak dan
kewgjiban dari PDAM kepada
pelanggan, yaitu tidak
meratanya pendistribusia air

bersih kerumah-rumah
pelanggan, yang
mengakibatkan pelanggan
mengalami  kesulitan  untuk

mendapatkan ar bersihi yag
sehat dan layak konsumsi.

Saran-saran

Berdasarkan kesimpulan yang
telah dikemukakandiatas,maka sebagai
solusinya; dikemukakan' saran-saran
sebagai berikut ini :

1. Akuntabilites

Setiap pegawa harus bekerja dengan
baik sesuai dengan tugasnya masing-
masing,sehingga terciptanya
pelayanan yang baik dan berkualitas,
khususnya pelayanan bagian
pengaduan pelanggan pada PDAM
Tirta Khatulistiwva Kota Pontianak di
Kecamatan Pontianak Selatan. Intinya
semua pegawal harus mempunyal rasa
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tanggungjawab dan komitmen
terhadap tugasnya.
2. Transparans
Kepastian waktu penyelesaian
pelayanan bagian pengaduan
hendaknya sesalu diinformasikan
secara terbuka dan apa adanya. Semua
pegawa harus bekerja sesui dengan
SOP yang berlaku di PDAM.
3.Kesamaan Hak dan Kewagjiban
Hendaknya pendistribusia air
bersih harus disamaratakan~" tanpa
memandangstatus socia; agama, ras,
dan lain sebagainyal/Agar pelanggan
meras puas terhadap pelayanan yang
diberikan oleh pihak. PDAM selaku
pnyedia jasa.
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