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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 for 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.
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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



penyalahgunaan wewenang. Pada Undang-Undang tersebut, paradigma baru penyelenggara
pelayanan publik menempatkan kepentingan 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 nasional maupun daerah.

Berdasarkan 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 alias tingkat kepatuhan sedang dan 8 persen berada di zona merah atau tingkat
kepatuhan rendah. Salah satu masalah yang membuat kementerian dianggap buruk dalam
pelayanan publik adalah adanya penundaan berlarut. Sejumlah laporan menunjukkan bahwa
beberapa kementerian terlalu lama dalam melayani sehingga kepentingan publik tertunda. Selain
itu, banyak ditemukan penyalahgunaan wewenang. 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

Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik menunjukkan bahwa
pelayanan publik adalah segala bentuk kegiatan dalam rangka pengaturan, pembinaan,
bimbingan, penyediaan fasilitas, jasa dan lainnya yang dilaksanakan oleh aparatur pemerintah
sebagai upaya pemenuhan kebutuhan kepada masyarakat sesuai dengan ketentuan perundang-
undangan yang berlaku.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan dianggap sebagai
konstruk yang kompleks. Hal tersebut karena kualitas pelayanan merupakan keunggulan atau
keistimewaan dan dapat didefinisikan sebagai penyampaian layanan yang relatif istimewa atau
superior terhadap harapan pelanggan. Terkait demikian, kualitas 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:
Atribut Layanan Pelanggan
Pendekatan untuk penyempurnaan kualitas jasa
Sistem umpan balik untuk kualitas layanan pelanggan
Implementasi
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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 pemasaran berupa Relationship Marketing

Strategi Superior customer service

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

Strategi Peningkatan Kinerja

ko

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 komunikasi 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 sehingga 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 Pelayanan Pemasangan Sambungan
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
penerima pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. Dalam hal
ini, pelayanan publik adalah pemenuhan kebutuhan dan keinginan masyarakat oleh
penyelenggara negara.

Pelayanan publik adalah serangkaian 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 setiap
kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan
meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik (Febliany et al., 2014).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat faktor yang mendukung dan menghambat
dalam peningkatan kualitas pelayanan pemasangan sambungan baru pada Perumdam Tirta
Kencana Kota Samarinda. Diantaranya sebagai berikut.

1. Faktor pendukung
Faktor pendukung dalam peningkatan kualitas pelayanan pemasangan sambungan baru pada
Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda yaitu:
a. Memiliki empat area pelayanan
b. Memberikan garansi pada pemasangan baru
c. Kebutuhan masyarakat akan air bersih masih sangat tinggi dan pilihan penyedia jasa air
bersih masyarakat hanya bergantung kepada PDAM
2. Faktor penghambat
Faktor penghambat dalam peningkatan kualitas pelayanan pemasangan sambungan baru pada
Perumdam Tirta Kencana Kota Samarinda yaitu:
a. Lambat dalam menangani keluhan pemohon pasang sambungan baru
b. Lambat dalam proses permintaan pemasangan sambungan baru
c. 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 atau
organisasi yang berasal dari pemerintah tentu bertujuan untuk melayani publik dengan
semaksimal mungkin, dimulai dari hal yang terkecil hingga yang dianggap urgen sekalipun. Tak
terkecuali dalam penyedian sarana komunikasi dan informasi yang dapat mempermudah
masyarakat yang menjadi pemohon pasang baru untuk mendapatkan informasi melalui
komunikasi 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 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
Perumdam dan pelanggan. Sarana infomasi ini tentu harus diimbangi kualitas penangangan
keluhan diantaranya seperti responsivitas pegawai Perumdam serta kecepatan penanganan



keluhan tersebut. Berdasarkan dari beberapa wawancara yang penulis lakukan dapat diketahui
bahwa pemohon pasang baru Perumdam 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 Perumdam memberikan pelatihan kepada
pegawai tentang Customer Service-nya agar kiranya upaya ini dapat menjadi sebuah strategi
pelayanan

PENUTUP
1. Kesimpulan

a. Strategi pelayanan pemasangan sambungan baru pada Perumdam Tirta Kencana Kota
Samarinda dianggap 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 ketidakpuasan yang disampaikan
berkenaan dengan pemasangan sambungan baru PDAM. Dengan memberikan
pelatihan dan SOP kepada pegawai yang bertugas di Call centre serta bagian customer
service.

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 disampaikan, antara lain Swadaya masyarakat, subsidi
pengadaan pipa terhadap pelanggan dan full pengadaan pipa induk dari pemerintah
atau PDAM. Sehingga komitmen pemasangan 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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