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PEDOMAN WAWANCARA

IDENTITAS INFORMAN

1. Nama 5 ’YNW{ /XS’WF

2. Umur £ ';L

3. Pendidikan o St A

4. Pekeriaan/Jabatan  :  SWASTA

5. Alama DOl W GNADKAM @ Wikn Tetisein
6. Tanggal Wawancara P )SE&'}OG

1

2

3.

. PERTANYAAN WAWANCARA KE PELANGGAN BARU PDAM

. Darimana mendapatkan Informasi adanya Sambungan Baru PDAM ? Boa ?IM”'S foam

. Apa syarat untuk pemasangan sambungan baru PDAM? kﬂ) , Wm , Perimnt Lo\r:qq%' :
TFoto Rupuatt . PEE Afp telels

Berapa lama Proses pemasangan sambungan baru setelah pendaftaran selesai? H Py

Apakah sesuai antara SOP Pemasangan Sambungan Baru dengan Pelaksanaan di

lapangan?

Apakah ada saran dan keluhan kepada PDAM untuk pemasangan sambungan baru

PDAM?
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PEDOMAN WAWANCARA

IDENTITAS INFORMAN

1. Nama : M%" MWA’\

2. Umur 3 9 8

3. Pendidikan c s o (1)

4. Pekerjaan/Jabatmn  :  SWHYn

5. Alamat : ‘K AW CoNe PALAA 00wV A

6. Tanggal Wawancara : o5 s [2022

PEDOMAN WAWANCARA

1. Apakah ada Promosi atau Informasi Pemasaran dari Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda
untuk melakukan pemasangan sambungan baru dan berlangganari ? 7

2. Apakah ada upaya dari Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda dalam menjaga hubungan jangka
panjang (kepercayaan) pelanggan ketika sudah melakukan pemasangan baru 9., M’W‘

e’ 3

3. Apakah Syarat pemasangan sambungan baru yang diajukan Perumdan?( Tirta Kencana Kota
Samarinda mudah atau susah? W

4. Apakah ada garansi dari Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda kepada Pelaqggan setelah

\

melakukan pemasangan sambungan baru atau berlangganan ? %tu,w »jzuu\

5. Apakah garansi yang diberikan Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda memberikan kepuasan
kepada pelanggan yang melakukan pemasangan sambungan baru ? b"\"" h‘"

6. Bagaimana Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda menangani Keluhan pelanggan baru apabila
dalam pemasangan sambungan baru lambat dan bertele-tele? Mo s W‘\@"’\

7. Bagaimana Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda dalam memecahkan masalah atau keluhan
pelanggan ? bll‘u’" Aow ! ¥ s % '

ok Py etm- £ Wedode Pommen
8. Apakah Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda ada membenkan kemudahan kepada pelanggan
hubel pon
untuk menghubungi dalam hal saran, kritik, pertanyaan maupuzl‘keluhan "W {.’,u) /
pas &rts
9. DBagaimana kualitas pegawai Perumdam Tirta Kencana Kota Samannda dalam mela.ksanakan atau C

Velun o

o P o o e P ul
pengawasan pemasangan sambungan baru?

10. Berapa lama proses pemasangan sﬁnbungan baru dar' se‘lesai penﬁaﬁaran dan kelengkapan

Paa. P,
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PEDOMAN WAWANCARA
IDENTITAS INFORMAN
1. Nama ACKTUTANA
2. Umur ¢ Y3 THN
3. Pendidikan . Si
4. Pekerjaan / Jabatan PELAWNAT SWASTA
5. Alamat peoum Jir RECaNCY Blok ARGENA
6. Tanggal Wawancara  : ¢ (50
PEDOMAN WAWANCARA

1.

o

Apakah ada Promosi atau Informasi Pemasaran dari Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda
untuk melakukan pemasangan sambungan baru dan berlangganan 7 Thw. A 0.

Apakah ada upaya dari Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda dalam menjaga hubungan jangka
panjang (kepercayaan) pelanggan ketika sudah melakukén pemasangan baru ? Dt ApA
Apakah Syarat pemasangan sambungan baru yang diajukan Perumdam Tirta Kencana Kota
Samarinda mudah atau susah? $TANDARD,

Apakah ada garansi dari Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda kepada Pelanggan setelah
melakukan pemasangan sambungan baru atau berlangganan ? TIDAC ADs GARANSS

Apakah garansi yang diberikan Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda memberikan kepuasan

59

kepada pelanggan yang melakukan pemasangan sambungan baru ? T9% AQOA CARANS | MAKA- BLM.
BlaMEtASA kAN KERIAAAN T8

Bagaimana Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda menangani Keluhan pelanggan baru apabila
dalam pemasangan sambungan baru lambat dan bertele-tele? CUSTOVRR: DIMINIA U/ ¢aBa®

MENUNGEU
Bagaimana Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda dalam memecahkan masalah atau keluhan

g, S90S /LA DL MERANCANS

Apakah Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda ada memberikan kemudahan kepada pelanggan
untuk menghubungi dalam hal saran, kritik, pertanyaan maupun keluhan ? APA CAU CoNER
Bagaimana kualitas pegawai Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda dalam melaksanakan atau

pengawasan pemasangan sambungan baru? STANOAR. BAK

. Berapa lama proses pemasangan sambungan baru dari selesai pendaftaran dan kelengkapan

. ' RE DI A DM REAUGKS
dokumen selesai atau komplit? BEWM™ e © %] e st

11. Apakah sesuai antara SOP Pemasangan Sambungan Baru dengan Pelaksanaan di lapangan? SEUAS
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IDENTITAS INFORMAN

o3

2.

3
J.

4.

5.

6.

Nama L Kehuaah R Astumie

Umur T 28 TRro N

Pendidikan B 1Y

Pekerjaan / Jabatan ;1B PoMAH TRUGEA

Alamat DN WRREURA DAAM BG - WIRALUND  BRriAew RT.CG

Tanggal Wawancara ~ : 26-5-2022

PEDOMAN WAWANCARA

8

2

wn

Apakah ada Promosi atau Informasi Pemasaran dari Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda
untuk melakukan pemasangan sambungan baru dan berlangganan 7 Tdak  ada

Apakah ada upaya dari Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda dalam menjaga hubungan jangka
panjang (kepercayaan) pelanggan ketika sudah melakukan pemasangan baru ? Ttdat adgy
Apakah Syarat pemasangan sambungan baru yang diajukan Perumdam Tirta Kencana Kota
Samarinda mudah atau susah? Mdah  SFali

Apakah ada garansi dari Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda kepada Pelanggan setelah

melakukan pemasangan sambungan baru atau berlangganan ? Velum 0isa dikalakan , Farno ki
bndakan  Melabukon  emasanaon  Sambsunoan ‘ean POAM
Apakah garansi yang diberikan Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda memberikan kepuasan

kepada pelanggan yang melakukan pemasangan sambungan baru ? belam ada fepuasan | karena
beum ada ematanean  ppam
Bagaimana Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda menangani Keluhan pelanggan baru apabila

dalam pemasangan sambungan baru lambat dan bertele-tele? Sangat (amboat, dan desuin
meaungpu  hingoa  watky fue dilerurean
Bagaimana Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda dalam memecahkan masalah atau keluhan

pelanggan 7 Wetwn ada Sows yg kpak dan Pami Sbg pelanopan leac henya
lotsa disuuh menutepy tanpa ada  fepaskan -
Apakah Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda ada memberikan kemudahan kepada pelanggan

untuk menghubungi dalam hal saran, kritik, pertanyaan maupun keluhan ? ado Cal canker fetopn
bdak berfuae Qma Qeat kma Kdale ada hinepapen Sertus-

Bagaimana kualitas pegawai Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda dalam melaksanakan atau

pengawasan pemasangan sambungan baru? o bisa Meabkan lerttatitas, tearna, tolm
WS‘“'@ Samlunann  ROAM nYAL

. Berapa lama proses pemasangan sambungan baru dari selesai pendafiaran dan kelengkapan

dokumen selesai atau komplit? Sangab tama  gecaty Jampic Gedaun dan hinepa Sl
Yolw ade \ndowan Kreatisas, Pematanap nya

. Apakah sesuai antara SOP Pemasangan Sambungan Baru dengan Pelaksanaan di lapangan?

bm ot dilohulion S5uad P | wima Um ada Andaban lerealise
PemaSanayan Mg .
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I.  IDENTITAS INFORMAN

1. Nama . MU Aphyany

2. Umur 1 Ub oA

3. Pendidikan DS sanv (1)

4. Pekerjaan / Jabatan IR /NS

5. Alamat D cons WM BLC WM Buns BaHap@A W o6
No-ig .

6. Tanggal Wawancara  : 955 - 2070

II. PEDOMAN WAWANCARA

1. Apakah ada Promosi atau Informasi Pemasaran dari Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda

untuk melakukan pemasangan sambungan baru dan berlangganan ? Aoa

[

Apakah ada upaya dari Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda dalam menjaga hubungan jangka

. . Belum ADA , FALLA
? . -
panjang (kepercayaan) pelanggan ketika sudah melakukan pemasangan baru ? 8

Apakah Syarat pemasangan sambungan baru yang diajukan Perumdam Tirta Kencana Kota

o

Samarinda mudah atau susah?  Muogtt
4. Apakah ada garansi dari Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda kepada Pelanggan setelah

melakukan pemasangan sambungan baru atau berlangganan ? Lelum v

wn

Apakah garansi yang diberikan Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda memberikan kepuasan
kepada pelanggan yang melakukan pemasangan sambungan baru ?  B&luM Ty
6. Bagaimana Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda menangani Keluhan pelanggan baru apabila

dalam pemasangan sambungan baru lambat dan bertele-tele? MBHsh WIHAL FEig o
OAN  UAMGAT PSRN
7. Bagaimana Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda dalam memecahkan masalah atau keluhan
Relum xpa Sown GAB( WARCA KAUNA B ADA swlunan
P SRR N7 BHAANT
8. Apakah Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda ada memberikan kemudahan kepada pelanggan
. " TOAE &9 &olus 76
untuk menghubungi dalam hal saran, kritik, pertanyaan maupun keluhan ? :
ghubung ik, pertany upun keluhan o e o

9. Bagaimana kualitas pegawai Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda dalam melaksanakan atau

pelanggan ?

pengawasan pemasangan sambungan baru? Helutr e PG DAeus Eaaas oE-Aea
Lo % SN
10. Berapa lama proses pemasangan sambungan baru dari selesai pendafiaran dan kelengkapan

dokumen selesai atau komplit? BM Tarpromnis / Yon apn temings YAM pitat pemam

11, Apakah sesuai antara SOP Pemasangan Sambungan Baru dengan Pelaksanaan di lapangan?

U s Gigremts s b kon @Ak
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DOKUMENTASI PENELITIAN

PERMOHONAN LANGGANAN
DAN ORDER PEMASANGAN / PENYAMBUNGAN

% PERUMDAM TIRTA KENCANA
KOTA SAMARINDA
J1. Tirta Kencana No. 1 Kec. Samarinda Ulu Telp (0541) 2088100
sluAAlanA 75121

Nama
Alamat Sambungan
Rumal

RT

Kelurahan

Telp/HP

Pemeriksaan atas P hun.n E"'A N AN

Keadaan M‘NU
RATIS

No. Mohon

Diperiksa

w

Pemohon dengan ini menyatakan

Tidak akan menuntut bils pipe dinas stas biays pemohonan
menjadi milik PERUMDAM dan PERUMDA! mperiuas

Tidek skan menuntut PERUMDAM pia air tidak mengalir
disebabkan tekanan air meler

Tidak diperkenankan membnh Jaringan atau pemasangan
pipa dinas yang telah ditetapkan.

Apabiia_sambungan langganar lelah terpasang maka
s memperhatikan hal berikut

A Pcn\h.ymn rakening ek sempal dengan tanggal 20
bulan berjalan.

8. Hingga tanggal 20 belum dibayar seteiah poin A, maka
akan diberikan surat pemberitahuan.

C. Hingga 2 bulan belum dibayar, maka akan diberikan
surat ponyegeuﬂ meter.

B, 1 bulan belum dibayar setelah poin C, maks

akon Giputus taping.
Apsbila sampal dengan batas waidy 6 bulen tidek eds
dari ka status akan

a.mmmm-mum

mematuhi segala ketentuan peraturan umum dan
Poraturan iainnya yang driotapkan oleh PERUMDAM

Yang memohon,

Hanya untuk Data
Jumiah Penghuni

Jumilah Krant : 1 (Satu) Krant Taman

Golongan Pelanggan

Pembayaran - Penuh

Biaya Pemasangan | Rp. Pembayaran

Uang muka meter
Uang muka lain-tain
Beban lain-lain

Biaya penyambungan
Uang jaminan

Ke Jumish | Tgl Paral
Rp.

Rp. Rp.

Kwitansi

No. ¢ No.

SETUJUI UNTUK KONTRUKS!
Manajer Hubungan Pelanggan

Tanda tangan pemohon tanggal
SKET LOKASI YANG DIMOHON BISA

Formulir

1. Tidak ada jaringan pipa PERUMDAM
2. Tekanan air lemah dibawah 0,3 bar
3. Berada di daerah perbukitan

4. Sket kurang jelas

Pendaftaran PDAM
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SURAT PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini

Menyatakan dan bersedia apabila dikemudian hari terdapat penyambungan baru tapi ada

tunggakan di alamat yang sama, maka pihak PERUMDAM akan memutus penyambungan baru yang
dipasang

Demikian surat ini dibuat dengan sebenar - benarnya
Samarinda, ........

Hormat Saya,

PERSYARATAN PEMASANGAN
@) SAMBUNGAN BARU PDAM

FOTO COPY KTP ( 1 LEMBAF

FOTO COPY NO. REK. AIR TETANGGA (1 LEMBAF
SKET DENAH LOKASI

FOTO RUMAH YANG DIPASANG (2 LEMBAR)
(PERLIHATKAN RUMAH TETANGGA KANAN & KIRD)
TANDA TANGAN SESUAI KTP PEMOHON

6 NOMOR HP ATAS NAMA PEMOHON

7 MATRAI 10000 (1 LEMBAR)

8 FOTOCOPY PBB TERAKHIR (1 LEMBAR

PRDAITE

»

Syarat Pendaftaran Sambungan Baru PDAM




Dokumentasi wawancara dengan informan penelitian.
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STRATEGI PELAYANAN PEMASANGAN SAMBUNGAN BARU PADA PERUMDAM
TIRTA KENCANA KOTA SAMARINDA

FAHRUDDIN
Magister Administrasi Publik

Fakultas llmu Politik Dan [lmu Sosial Untag Surabaya

ABSTRACT

The purpose of this study is to describe the strategic of services for installing new connections at
Perumdam Tirta Kencana, Samarinda City and describe the factors that support and hinder the
improvement of the quality of services for installing new connections at Perumdam Tirta Kencana,
Samarinda City. Data analysis was carried out with a field analysis of Miles and Huberman's
model consisting of data reduction, data presentation, as well as drawing conclusions and
verification. The results showed that the strategic of service for installing new connections at
Perumdam Tirta Kencana, Samarinda City, was considered less than optimal. This is because in
handling new customer complaints, Perumdam Tirta Kencana Samarinda City is considered slow
and customers or applicants are asked to wait patiently. In addition, customers of the new
installation of Perumdam Tirta Kencana, Samarinda City, felt that the call center was not
functioning properly because there was no serious response from Perumdam Tirta Kencana,
Samarinda City, Perumdam Tirta Kencana Samarinda City was considered to be lacking in
response and had not provided solutions for residents in areas that did not have PDAM main
pipes, and the coverage of services has decreased and there are still residents who are not well
served in the installation of the new connection of Perumdam Tirta Kencana, Samarinda City. The
supporting factor in the quality of service for installing new connections at Perumdam Tirta
Kencana, Samarinda City, is to have four service areas and provide maintenance for customers.
The inhibiting factors in improving the quality of services for installing new connections at
Perumdam Tirta Kencana, Samarinda City, consist of: slow in handling complaints of applicants
Jor new connection passes, an increase in the basic electricity tariff of PLN, an increase in
chemical prices, topographical conditions of hills or mountains that affect the distribution of
water, high equipment maintenance costs due to old equipment, the high value of Non Revenue
Water (NRW) or non-clear water, the still large amount of customer arrears, the old piping
network, which is over 25 years old, there are still many areas that have not been reached by the
piping network, there is still a lack of boosters to increase pressure to low-pressure areas, there
are still many old water meters, human resources that have not been maximized, seawater
intrusion that occurs every year, as well as the still large use of water outside of illegal procedures
or consumption.

Keywords: Strategic of Service, Installation of Water Connections, Public Service

PENDAHULUAN

Undang-undang Nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan publik sebagai upaya
peningkatan kualitas dan menjamin penyediaan pelayanan publik sesuai dengan asas-asas umum
pemerintahan yang baik, serta untuk memberikan perlindungan bagi setiap warga Negara dari
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lah we Pada Undang-Undang b digma baru penyelenggara
pelayanan publik menempatkan kcpennngan pengguna layanan sebagai pusat perhatian. Pada
praktiknya, banyak masyarakat yang mengeluhkan pelayanan publik dari penyelenggara Negara.
Hal ini didukung dengan adanya hasil riset Ombudsman akhir tahun 2017 yang menunjukkan
bahwa sebagian besar instansi pelayanan publik di Indonesia masih memiliki rapor merah, baik di
tingkat gmsional maupun daerah.
erdasarkan hasil survei yang dilakukan terhadap 14 kementerian dan lembaga serta
104 pemerintahan daerah ditemukan bahwa hanya sebesar 35 persen yang berada di zona hijau
atau memiliki kepatuhan tinggi terkait standar pelayanan publik. Sisanya yaitu 57 persen berada
di zona kuning aliasggi tkepatuhan sedang dan 8 persen berada di zona merah atau tingkat
kepatuhan rendah. Salah satu yang b ian dianggap buruk dalam
pelayanan publik adalah adanya p d berlarut. S lah lap kkan bahwa
beberapa kementerian terlalu lama dalam melayani sehingga kepentingan publik da. Selain
itu, banyak di kan penyalah we g. Salah satu instansi yang dianggap kurang
maksimal dalam memberikan pelayanan publik adalah Kantor Perumdam Tirta Kencana Kota
Samarinda. Hal tersebut dibuktikan dengan adanya persyaratan yang dianggap rumit oleh
masyarakat terkait dengan pengurusan pemasangan sambungan baru. Berdasarkan uraian terebut,
peneliti tertarik untuk melakukan kajian mendalam terkait dengan kualitas pelayanan. Terkait
demikian, judul yang digunakan adalah “Strategi Pelayanan Pemasangan Sambungan Baru pada
Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda”.

KAJIAN PUSTAKA
PELAYANAN PUBLIK

Bndang-Undang No. 25 Tahun 2009 g pelay publik jukkan bahwa
pelayanan publik adalah segala bentuk kegiatan dalam rangka peng: bi bimbi
penyediaan fasilitas, jasa dan lainnya yang dilak kan oleh ap pemermtah sebagai upaya
pemenuhan kebutuhan kepada masyarakat sesuai dengan k p dangan yang
berlaku.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang glhmpknn dan pengendalmn atas
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelay dianggap s
konstruk yang kompleks. Hal tersebut karena‘ualnas pelayanan merupakan keunggulan atau
keistimewaan dan dapat didefinisikan sebag yang relatif istimewa atau
superior terhadap harapan pelanggan. Terkait demlklan, kuallm pelayanan adalah perspektif
konsumen dalam jangka panjang dan merupakan evaluasi kognitif dari transfer jasa.

Strategi Kualitas Jasa
Menurut (Tjiptono, 2017), strategi kualitas jasa atau layanan terdiri dari empat hal, yaitu:
1. Atribut Layanan Pelanggan
2. Pendekatan untuk penyempurnaan kualitas jasa
3. Sistem umpan balik untuk kualitas layanan pelanggan
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4. Implementasi
Strategi Meningkatkan Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan strategi jangka panjang yang membutuhkan komitmen, baik
itu menyangkut dana maupun sumber daya manusia. Dalam meningkatkan kepuasan pelanggan
terdapat beberapa strategi yang tidak sederhana dan tidaklah mudah untuk melakukan hal tersebut.
Menurut (Tjiptono, 2017), terdapat beberapa strategi yang digunakan untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan yaitu:

Strategi p berupa Relationship Marketing

Strategi Superior customer service

Strategi Unconditional Service Guarantees atau Extraordinary Guarantees
Strategi Penanganan Keluhan yang Efisien

Strategi Peningkatan Kinerja

Lol oo

Strategi Untuk SDM dalam Lingkup Organisasi

Terdapat beberapa unsur dalam sistem kualitas yang dapat menentukan, merencanakan,
mengembangkan dan menyempurnakan kualitas dengan cara melakukan strategi-strategi sebagai
berikut (Tjiptono, 2017):

1. Menetapkan tujuan yang jelas

2. Memprakarsai satau meredefinisi budaya organisasi

3. Mengembangkan k ikasi yang efektif dan konsisten
4. Melembagakan pendidikan dan pelatihan

5. Mendorong perbaikan terus menerus.

METODE PENELITIAN

Metode penelitian serangkaian proses penelitian untuk menemukan data dan fakta yang dilakukan
secara sistematis dan objektif. Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk memecahkan masalah
sehingga langkah yang diambil harus relevan dengan masalah yang dirumuskan dalam penelitian
Strategi Pelayanan Pemasangan Sambungan Baru Pada PerumdamTirta Kencana Kota Samarinda.
Ada beberapa indikator dalam bab metode penelitian ini, antara lain jenis penelitian, lokasi
penelitian, teknik pengumpulan data, dan teknik analisis data. Metode penelitian yang digunakan
Deskriptif Kualitatif karena penelitian ini didasarkan pada data yang ada schingga data yang sudah
diperoleh tersebut dapat memecahkan permasalahan-permasalahan yang muncul sesuai. Teknik
pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah observasi, wawancara,
dokumentasi. Teknik analisis data yang digunakan oleh peneliti didalam penelitian ini adalah
Teknik Analisis Interaktif . Teknik analisis data dalam penelitian ini dikutip dari Miles dan
Huberman (1984) dalam Sugiyono (2011:246) dimana analisis data kualitatif dilakukan secara
interaktif dan berlangsung terus menerus sampai tuntas, sehingga datanya jenuh. Kegiatan dalam
analisis data yaitu : Pengumpulan Data, Reduksi Data, Verifikasi (Penarikan Kesimpulan) agar
data yang terkumpul cukup baik untuk dijadikan bahan karya ilmiah.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN




Faktor Pendukung dan Penghambat dalam Strategi Pelay P g
Baru pada Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda

Pelayanan publik juga dianggap sebagai pemberian layanan terhadap keperluan orang atau
masyarakat yang memiliki kepentingan pada organisasi tersebut sesuai dengan aturan pokok dan
tata cara yang telah ditetapkan. Kementerian Pemberdayaan Aparatur Negara Nomor
63/KEP/M PAN/7/2003 menyebutkan bahwa publik adalah segala upaya pemenuhan kebutuhan

| maupun pelak p g-und Dalam hal
lm pelayanan publik adalah p han kebutuhan dan ke kat oleh penyelenggara
negara.

Pelayanan publik adalah kaian aktivitas yang dilakukan oleh birokrasi publik untuk
memenuhi kebutuhan warga pengguna. Pengguna atau pelanggan yang dimaksud adalah warga
negara yang membutuhkan pelayanan publik. Pelayanan yang diberikan oleh Negara dan
perusahaan milik negara kepada masyarakat dilakukan untuk memenuhi kebutuhan dasar dalam
rangka menciptakan kesejahteraan masyarakat. Pelayanan publik dianggap sebagai setiap ketiagan
yang dilakukan oleh pemerintah terhadap sejumlah manusia yang memiliki semp kegmlan yang
menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan kan kep p
hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik (Febliany et al., 2014).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat faktor yang mendukung dan menghambat
dalam peningk kualitas pel b baru pada Perumdam Tirta
Kencana Kota Samarinda. Dlanlmnya sebagal berikut.
1. Faktor pendukung

Faktor pendukung dalam peningkatan kualitas pelay
Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda yaitu:
a. Memiliki empat area pelayanan
b. Memberikan garansi pada pemasangan baru
¢. Kebutuhan masyarakat akan air bersih masih sangat tinggi dan pilihan penyedia jasa air
bersih masyarakat hanya bergantung kepada PDAM
2. Faktor penghambat

& Y

baru pada

P Bt B

Faktor penghambat dalam peningkatan kualitas pelay P g bungan baru pada
Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda yaitu:
a. Lambat dalam gani keluhan pemohon pasang gan baru

b. Lambat dalam proses permintaan pemasangan sambungan baru
¢. Sumber daya manusia yang kurang

Temuan Penting

Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda merupakan sebuah perusahaan daerah yang
dimiliki oleh Pemerintah Daerah Kota Samarinda. Pada hakikatnya sebuah lembaga alau
organisasi yang berasal dari pemerintah tentu bertujuan untuk melayani publik dengan semaksi
mungkin, dimulai dari hal yang terkecil hingga yang dianggap urgen sekalipun. Tak terkecuali

dalam penyedian sarana k ikasi dan inf yang dapal p dah masyarakat yang
menjadi pemohon pasang baru untuk mendapatk fi i melalui k ikasi dengan pihak
Perumdam secara langsung melalui sambungan telpon atau whatsapp. Masyarakat berhak untuk

mendapatkan informasi yang jelas dan valid, baik itu bagi yang ingin pasang baru maupun yang
sudah menjadi pelanggan Perumdam Tirta Kencana, baik itu pelanggan lama maupun calon
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pelanggan, baik itu pelanggan dengan status ekonomi menengah ke bawah sampai dengan
pelanggan yang ekonominya menengah ke atas.

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, peneliti dapat mengetahui bahwa Perumdam
Tirta Kencana Kota Samarinda memiliki call center di hotline (0541) 2088100. Selain itu juga
Kontak Whatsapp sebagai sarana informasi yang menjadi jembatan penghubung antara Perumd:
dan pelanggan. Sarana |nfomasn ini tentu harus diimbangi kualitas penangangan keluhan

seperti responsivitas pegawai Perumdam serta kecepatan penanganan keluhan
tersebut. Berdasarkan dari b a yang penulis lakukan dapat diketahui bahwa
p pasang baru Perumd; Tirta Kencana Kota Samarinda menilai penyediaan informasi
dan komunikasi dari Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda masih kurang baik, hal ini
dibuktikan dari hasil wawancara di atas yang merasa respon pegawai Perumdam Tirta Kencana
masih lemah dan tidak serius dengan pertanyaan dan keluhan yang disampaikan. Selain itu tidak
menawarkan solusi yang tepat terhadap keluhan tersebut dan tidak jelasnya waktu penyelesaian
masalah yang disampaikan oleh pelanggan maupun pemohon pasang baru.

Dari hal diatas dapat disimpulkan bahwa Perumdam Tirta Kencana perlu adanya evaluasi
terhadap penyedian informasi dan komunikasi yang dilakukan oleh pegawai dalam menangani
pertanyaan dan keluhan masyarakat. Diharapkan pihak Perumd berikan pelatihan kepada
pegawai tentang Customer Service-nya agar kiranya upaya ini dapat menjadi sebuah strategi
pelayanan

PENUTUP

1. Kesimpulan
a. Strategi pelay bungan baru pada Perumdam Tirta Kencana Kota

Samarinda dlanggap kurang maksimal. Hal ini dikarenakan dalam menangani keluhan
pelanggan baru, pihak Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda dianggap lambat dan
pelanggan atau pemohon diminta untuk sabar menunggu. Selain itu, pelanggan
pemasangan baru Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda merasa bahwa adanya call
center tidak berfungsi dengan baik karena tidak ada tanggapan serius dari pihak
Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda,

b.  Pihak Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda dianggap kurang respon dan belum
memberikan solusi yang nyata bagi calon pelanggan baru di daerah/tempat yang tidak
memiliki pipa induk PDAM, serta cakupan pelayanan mengalami penurunan dan masih
terdapat penduduk yang tidak terlayani dengan baik pada pemasangan sambungan baru
Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda.

c.  Faktor pendukung dalam strategi pelayanan pemasangan sambungan baru pada
Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda yaitu memiliki 4 (empat) area pelayanan,
memberikan garansi bagi pelanggan serta kebutuhan masyarakat akan air bersih masih
sangat tinggi dan pilihan jasa penyedia kebutuhan air bersih tersebut masih sangat
bergantung dengan PDAM.

2. Saran
1. Dalam Strategi Meningkatkan Kepuasan Pelanggan, salah satu point yang penting
adalah Strategi Penanganan Keluhan yang Efisien, dalam hal ini pihak Perumdam Tirta
Kencana Kota Samarinda harus bisa memberikan kepuasan pelayanan kepada pihak
pelanggan baru terhadap keluhan, masalah dan ketidakp yang di ik
denganp g bungan baru PDAM. Dengan memberikan pelauhan
dan SOP kepada pegawai yang bertugas di Call centre serta bagian customer service.
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2. Pihak Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda harus cepat dan tanggap terhadap
keluhan pelanggan baru yang didaerahnya tidak terdapat pipa induk PDAM dengan

menetapkan pola yang sudah di ikan, antara lain Swaday yarakat, subsidi
pengadaan pipa terhadap pelanggan dan full pengadaan pipa induk dari pemerintah atau
PDAM. Sechingga komi gan tidak berlarut-larut dan memberikan

ketidakpastian kepada pelanggan baru Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda sesuai
dengan Strategi Extraordinary Guarantees.

3. Pihak Perumdam Tirta Kencana harus dapat memaksimalkan pembagian wilayah kerja
menjadi 4 wilayah kerja dalam memberikan pelayanan yang superior kepada pelanggan
baru, memberikan garansi kepada para pelanggan baru dengan menjamin kualitas,
kuantitas dan kontuinitas air minum serta tetap memberikan pelayanan yang superior
dan usaha yang gigih walaupun tidak ada pesaing dalam pengadaan air bersih di kota
Samarinda.
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