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MOTTO 

    

ۚ إنِه  ُ جََيِعًا تِ بكُِمُ ٱللَّه
ۡ
ْ يأَ يۡنَ مَا تكَُونوُا

َ
ْ ٱلَۡۡيۡرََٰتِِۚ أ ۖ فٱَسۡتبَقُِوا هَا ّٖ وجِۡهَةٌ هُوَ مُوَلِّّ

 وَلكُِّ

ءّٖ قدَِيرٞ   ِ شََۡ
َٰ كُّ َ عََلَ  ١٤٨ٱللَّه

“ Dan setiap umat mempunyai kiblat yang dia menghadap kepadanya. Maka 

berlomba- lombalah kamu dalam kebaikan. Dimana saja kamu berada, 

pasti Allah akan mengumpulkan kamu semuanya. Sungguh, Allah Maha 

Kuasa atas segala sesuatu.” ( Q. S. Al- Baqarah /2 : 148).
1
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
1  Al-Qur’an,2:148. 
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ABSTRAK 

Siti Nur Faizah, Toton Fanshurna, S.Th.I.,M.E.I. , 2023. Kualitas Pelayanan 

Publik Pada Perumdam Tirta Pandalungan Cabang Puger. 

 

Pelayanan suatu proses bantuan kepada orang lain dengan cara- cara 

tertentu yang memerlukan kepekaan dan hubungan interpersonal agar 

terciptanya kepuasan dan keberhasilan. 

Fokus Penelitian dalam penelitian ini adalah : 1) Bagaimana Kualitas 

Pelayanan Publik di Perumdam Tirta Pandalungan Cabang Puger ? 2) Upaya 

Yang Dilakukan oleh Perumdam Tirta Pandalungan Cabang Puger untuk 

meningkatkan pelayanan kepada masyarakat ? 

Tujuan penelitian ini adalah : 1) untuk mengetahui kualitas pelayanan 

publik di Perumdam Tirta Pandalungan Cabang Puger. 2) untuk mengetahui 

upaya apa yang dilakukan oleh Perumdam Tirta Pandalungan Cabang 

Puger.Metode dalam Penelitian ini adalah Kualitatif dengan jenis penelitian 

Deskriptif. Pengumpulan datanya menggunakan observasi, wawancara, dan 

dokumentasi. Teknik keabsahan data menggunakan triangulasi 

sumber.Penelitian ini memperoleh kesimpulan dari penelitian ini yaitu : 1) 

Kualitas pelayanan berperan penting dalam membangun kepuasan pelanggan 

pada sebuah perusahaan, kualitas pelayanan merupakan hal yang diperhatikan 

oleh konsumen dalam mengambil keputusan, pelayanan merupakan ujung 

tombak perusahaan jasa pelayanan yang berhadapan langsung dengan pihak 

konsumen atau pelanggan. Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan 

konsumen jika konsumen merasa puas maka biasa dikatakan sukses pelayanan 

yang diberikan oleh perusahaan tersebut. Kualitas yang diterapkan di 

Perumdam Tirta Pandalungan Cabang Puger yaitu kualitas pelayanan pada 

jasa yaitu dengan memperhatikan kenyamanan konsumen saat membutuhkan 

pelayanan. 2) Upaya yang dilakukan Perumdam Tirta Pandalungan untuk 

meningkatkan pelayanan kepada masyarakat adalah suatu hal yang perlu 

diperhatikan di dalam suatu perusahaan, sebuah perusahaan harus mampu 

menanamkan citra yang positif bagi perusahaan dan juga memiliki 

kemampuan membantu perusahaan dalam memahami bahwa pelanggan adalah 

asset yang penting yang harus dipelihara dan dipertahankan keberadaannya. 

Pelayanan perusahaan yang diterapkan oleh Perumdam Tirta Pandalungan 

Cabang Puger yaitu Karyawannya berperilaku baik, sopan, ramah, rapih 

kepada konsumen yang datang untuk melakukan pembayaran tagihan. 

 

 

 

 



 

 

ix 

 

DAFTAR ISI 

 

HALAMAN JUDUL ....................................................................................... i 

PERSETUJUAN PEMBIMBING ................................................................. ii 

PENGESAHAN TIM PENGUJI ................................................................... iii 

MOTTO .......................................................................................................... iv 

PERSEMBAHAN........................................................................................... v 

KATA PENGANTAR .................................................................................... vi 

ABSTRAK ..................................................................................................... vii 

DAFTAR ISI ................................................................................................. viii 

DAFTAR TABEL .......................................................................................... ix 

BAB I PENDAHULUAN ............................................................................... 1 

A. Konteks Penelitian ..................................................................................... 1 

B. Fokus Penelitian ......................................................................................... 4 

C. Tujuan Penelitian ....................................................................................... 4 

D. Manfaat Penelitian ..................................................................................... 5 

E. Definisi Istilah ............................................................................................ 8 

F. Sistematika Pembahasan ............................................................................ 9 

BAB II KAJIAN KEPUSTAKAAN ............................................................. 16 

A. Penelitian Terdahulu ................................................................................. 16 

B. Kajian Teori .............................................................................................. 27 

BAB III METODE PENELITIAN ............................................................... 28 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian ................................................................ 28 

B. Lokasi Penelitian ....................................................................................... 29 

C. Subyek Penelitian ...................................................................................... 29 



 

 

x 

 

D. Teknik Pengumpulan Data ........................................................................ 31 

E. Analisi Data .............................................................................................. 32 

F. Keabsahan Data......................................................................................... 32 

G. Tahap- Tahap Penelitian ............................................................................ 33 

BAB IV PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS ........................................... 41 

A. Gambaran Obyek Penelitian ...................................................................... 41 

B.  Data dan Analisis ..................................................................................... 52 

C. Pembahasan Temuan ................................................................................. 56 

BAB V PENUTUP ......................................................................................... 57 

A. Kesimpulan ............................................................................................... 57 

B. Saran – saran ............................................................................................. 58 

DAFTAR PUSTAKA .................................................................................... 61 

LAMPIRAN- LAMPIRAN 

 

  



1 

 

 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

A. KONTEKS PENELITIAN 

Pelayanan adalah suatu proses bantuan kepada orang lain dengan cara-

cara tertentu yang memerlukan kepekaan dan hubungan interpersional agar 

terciptanya kepuasan dan keberhasilan. Setiap pelayanan menghasilkan 

(produk), baik berupa barang dan jasa. Hasil pelayanan berupa jasa tidak dapat 

diintervisasikan melainkan hasil tersebut diserahkan secara langsung kepada 

pelanggan atau konsumen.
2
 

Menurut Undang-undang No. 23 Pasal 1 ayat 5 Tahun 2014 Tentang 

Urusan Pemerintahan adalah kekuasaan pemerintahan yang menjadi 

kewenangan Presiden yang pelaksanaannya dilakukan oleh kementerian 

negara dan penyelenggara Pemerintahan Daerah untuk melindungi, melayani, 

memberdayakan, dan menyejahterakan masyarakat.
3
  

Urusan pemerintah di bidang pekerjaan umum kepada daerah, maka 

pelayanan air minum diserahkan kepada Pemerintah Daerah. Selanjutnya, 

melalui peraturan daerah pelaksanaannya diserahkan kepada seluruh instansi. 

Dalam hal ini instansi tersebut adalah Perumdam Tirta Pandalungan (PDAM), 

dimana PDAM merupakan Badan Usaha Milik Daerah (BUMD).  

Perusahaan air minum adalah salah satu perusahaan yang 

menghasilkan pelayanan jasa air kepada masyarakat dimana air merupakan 

                                                             
2  Ratminto dan Atik Manajemen Pelayanan: Pengembangan Model Konseptual, Penerapan 

Citizen’s   Charter dan Standar Pelayanan Minimal (Yogyakarta: Pustaka Belajar 2003),18 
3  Sekretariat Negara RI, Undang-undang No. 23 tahun 2014 tentang Pemerintahan Daerah. 
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sumber daya alam yang diperlukan untuk hajat hidup orang banyak serta 

merupakan kebutuhan yang sangat mendasar bagi semua makhluk hidup, baik 

manusia, hewan, maupun tumbuhan. Hal ini disebabkan bahwa air merupakan 

kebutuhan yang vital dalam kehidupan dan lingkungan terutama bagi manusia 

yang memerlukan air untuk keperluan minum, mandi, mencuci, dan lain-lain.   

Berdasarkan Undang-undang Pelayanan Publik Nomor 25 Tahun 2009 

Pasal 1 Ayat 1 disebutkan bahwa pelayanan publik adalah kegiatan atau 

rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai 

dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap       warga negara dan penduduk 

atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik. Menurut Keputusan Kementrian 

Pendayagunaan  Aparatur Sipil Negara dan Reformasi Birokrasi Republik 

Indonesia MENPAN Nomor 63 Tahun 2004, untuk dapat memberikan 

pelayanan yang memuaskan bagi pengguna jasa, penyelenggaraan pelayanan 

harus memenuhi asas-asas pelayanan yaitu sebagai berikut: 

 (1) Transparansi, yaitu sifat terbuka, mudah dan dapat diakses dan disediakan 

secara memadai serta mudah dimengerti. 

 (2) Akuntabilitas, yaitu dapat dipertanggung jawabkan sesuai dengan 

ketentuan peraturan perundang-undangan. 

 (3) Kondisional, yaitu sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan 

penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan 

efektifitas. 



3 

 

 

 

 (4) Partisipatif, yaitu mendorong peran serta masyarakat dalam 

penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan 

dan harapan masyarakat. 

(5) Kesamaan Hak, yaitu tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan 

suku, ras, agama, golongan, gender dan status.
4
  

Sejauh ini ternyata masih banyak menimbulkan masalah yang dihadapi 

oleh Perumdam Tirta Pandalungan Cabang Puger. Berdasarkan hasil observasi 

awal peneliti lakukan, pihak Perumdam Tirta Pandalungan Cabang Puger 

mengemukakan bahwa terdapat banyak keluhan dari masyarakat. Yang salah 

satunya adalah pipa sesudah meteran bocor sehingga terjadi pembengkakan 

pada tagihan rekening air. Dalam hal ini berorientasi kepada pembengkakan 

tagihan rekening air kepada masyarakat. Yang mayoritas masyarakatnya 

berprofesi sebagai nelayan yang pendapatannya selalu naik turun, sehingga 

berpengaruh pada pembayaran rekening air yang juga naik turun di setiap 

bulannya.
5
 

Berdasarkan Undang-undang Pelayanan Publik Nomor 25 Tahun 2009 

Pasal 1 Ayat 1 disebutkan bahwa pelayanan publik adalah kegiatan rangkaian 

kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan 

peraturan perundang- undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas 

barang, jasa, atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara 

pelayanan publik.
6
  

                                                             
4  Sekretariat Negara RI, Undang – undang No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 
5  Edi Sucipto, Wawancara Pegawai Perumdam Tirta Pandalungan Cabang Puger 
6  Sekretariat Negara RI, Undang – undang No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 
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Pelayanan publik yang diberikan oleh pihak Perumdam Tirta 

Pandalungan Cabang Puger dapat memenuhi kebutuhan masyarakat. Maka 

tentu diperlukan adanya kualitas pelayanan yang baik, karena kualitas sebagai 

totalitas dari karakteristik suatu produk (barang atau jasa) yang menunjang 

kemampuan dalam memenuhi kebutuhan, atau dengan kata lain kualitas segala 

sesuatu yang memuaskan pelanggan atau sesuai dengan persyaratan atau 

kebutuhan.
7
 Kualitas Pelayanan Publik bertujuan untuk mengetahui kualitas 

pelayanan yang dirasakan secara nyata oleh konsumen.  

Islam sebagai suatu agama merupakan system akidah, 

Syariah,dan akhlak. Nilai-nilai islam antara lain adalah persamaan 

derajat antar manusia, semangat, persaudaraan, tanggung jawab, 

orientasi pada kebaikan, keadilan, kejujuran  dan kedamaian.  

Jauh-jauh sebelumnya, islam telah mengajarkan kepada 

seluruh umat manusia (bukan saja untuk umat islam) untuk 

senantiasa memberikan pelayanan yang berkualitas sebagaimana 

firman Allah SWT.  

Berdasarkan permasalahan yang peneliti uraikan diatas terkait dengan 

Kualitas Pelayanan Publik, maka sangat penting bagi Perumdam Tirta 

Pandalungan Cabang Puger  untuk meningkatkan Kualitas Pelayanan Publik 

khususnya dalam pelayanan pipa sesudah meteran bocor sehingga terjadinya 

pembengkakan pada tagihan rekening air. Hal ini dikarenakan selama ini 

masih banyak masyarakat yang mengalami banyak keluhan terhadap 

                                                             
7  Kurniawan, Tranformasi Pelayanan Publik, ( Yogyakarta: Pembaruan, 2005),53. 
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Perumdam Tirta Pandalungan Cabang Puger. Hal ini yang mendasari penulis 

mengambil judul dalam penulisan karya ilmiah “Kualitas Pelayanan Publik 

Pada Perumdam Tirta Pandalungan Cabang Puger” 

B. FOKUS PENELITIAN 

Perumusan masalah merupakan suatu hal yang penting dalam 

penelitian ilmiah. Adapun fokus masalah yang akan menjadi fokus penelitian 

ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana kualitas pelayanan publik di Perumdam Tirta Pandalungan 

Cabang Puger? 

2. Bagaimana upaya Perumdam Tirta Pandalungan Cabang Puger dalam 

meningkatkan pelayanan kepada masyarakat ? 

C. TUJUAN PENELITIAN 

Berdasarkan Perumusan masalah tersebut, di susun tujuan penelitian 

sebagai berikut : 

1. Untuk mengertahui kualitas pelayanan publik pada Perumdam Tirta 

Pandalungan Cabang Puger. 

2. Untuk mengetahui upaya yang dilakukan oleh Perumdam Tirta 

Pandalungan Cabang Puger untuk meningkatkan pelayanan kepada 

masyarakat. 

D. MANFAAT PENELITIAN 

Dalam penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, baik secara  

teoritis maupun secara praktis, sebagai berikut: 
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1. Manfaat Teoritis 

Adapun manfaat secara teoritis adalah dari hasil penelitian ini 

dapat memberikan sumbangan pemikiran dan bahan koreksi bagi 

pihak Perumdam Tirta Pandalungan (PDAM). 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Penulis 

Penelitian ini memberikan gambaran praktek dari teori 

yang selama ini diperoleh selama perkuliahan. Dalam 

penelitian ini dapat memberikan pengetahuan bagi penulis 

tentang kualitas pelayanan publik pada Perumdam Tirta 

Pandalungan (PDAM). 

b. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai suatu 

pelaporan dan pengalokasian tentang kualitas pelayanan 

publik pada Perumdam Tirta Pandalungan (PDAM). 

c. Bagi Almamater 

Hasil penelitian ini dapat menjadi salah satu sumber 

referensi untuk penelitian selanjutnya khususnya penelitian 

yang memiliki topik relatif sama. Sehingga untuk penelitian 

selanjutnya diharapkan menjadi lebih baik. 

E. DEFINISI ISTILAH 

 Dalam memperjelas dan mempermudah pemahaman dan 

menghindari kesalahpahaman, maka peneliti akan menjelaskan 
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definisi istilah yang menjadi titik perhatian dalam penelitian ini.  

Adapun definisi yang perlu adanya pemahaman adalah 

sebagai berikut : 

1. Pelayanan   

Pelayanan merupakan salah satu ujung tombak dari upaya 

pemuasan pelanggan dan sudah merupakan keharusan yang wajib 

di optimalkan baik oleh individu maupun organisasi, karena dari 

bentuk pelayanan yang diberikan tercermin kualitas individu atau 

organisasi yang memberikan pelayanan. 

Pada hakikatnya pelayanan merupakan sebuah rangkaian 

kegiatan, maka dari itu proses melayani itu harus berlangsung 

secara rutin dan tidak putus-putus. Proses dalam pelayanan itu 

dilakukan sehubungan dengan agar terpenuhinya semua 

keputusan antara pemberi dan penerima pelayanan. Pelayanan 

adalah setiap aktivitas yang memberikan keuntungan dalam 

sebuah perkumpulan atau kelompok, dan menawarkan kepuasan 

meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik.
8
  

Dalam hal pelayanan diberikan dengan tidak optimal maka 

pelayanan tidak dapat diulangi, karena pelayanan diberikan secara 

langsung kepada pelanggan.
9
 

 

                                                             
8
 Sinambela, L, P., Reformasi Pelayanan Publik Teori, Kebijakan, Implementasi, (Jakarta: Bumi 

Aksara, 2011),4. 
9 Ratminto dan Atik, Manajemen Pelayanan: Pengembangan Model Konseptual, Penerapan 

Citizen’s Charter dan standar Pelayanan Minimal.( Yogyakarta:Pustaka Pelajar,2003),18. 
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Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas 

yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi 

sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan 

karyawan atau hal-hal lain yang dimaksudkan untuk memecahkan 

permasalahan konsumen/ pelanggan. 

Bisa disimpulkan beberapa pengertian diatas bahwa 

pelayanan adalah kegiatan atau aktivitas yang diberikan oleh 

pemberi pelayanan sehingga dapat dirasakan oleh penerima 

layanan melalui hubungan antara penerima dan pemberi 

pelayanan yang menggunakan peralatan berupa organisasi atau 

Lembaga perusahaan. 

2.  Publik  

Publik merupakan sekelompok orang yang memiliki sudut 

pandang yang sama dan harapan yang sama. Yang dimaksudkan 

disini adalah setiap orang mempunyai pandangan yang sama 

terhadap suatu hal yang bersifat umum. Kata publik sebenarnya 

sudah diterima menjadi Bahasa Indonesia baku menjadi publik 

yang berarti umum, orang banyak atau ramai.
10

 

3. Pelayanan Publik 

 Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 

(KEMENPAN) Nomor 63 tahun 2003 mendefinisikan pelayanan umum 

sebagai segala bentuk pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi 

                                                             
10 Sinambela, L.,P.,Reformasi Pelayanan Publik,Teori, Kebijakan, Implementasi, (Jakarta: 

Bumi Aksara, 2011),5. 
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pemerintah di pusat, daerah, dan di lingkungan BUMN atau BUMD dalam 

bentuk barang dan atau jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan 

kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan 

peraturan perundang-undangan. Sedangkan, menurut Ratminto istilah 

pelayanan umum ini dapat disejajarkan dengan pelayanan publik. Menurut 

Ratminto dan Atik, Pelayanan adalah suatu proses bantuan kepada orang 

lain dengan cara- cara tertentu yang memerlukan kepekaan dan hubungan 

interpersonal agar terciptanya kepuasan dan keberhasilan. Setiap 

pelayanan menghasilkan (produk), baik berupa barang dan jasa. 

Hasil pelayanan berupa jasa tidak dapat diinventarisasi, ditumpuk, atau 

digudangkan melainkan hasil tersebut diserahkan secara langsung kepada 

pelanggan atau konsumen. Dalam hal pelayanan diberikan dengan tidak 

optimal maka pelayanan tidak dapat diulangi, karena pelayanan diberikan 

secara langsung kepada pelanggan.  

 Menurut Gronroos  1990, Pelayanan adalah suatu aktivitas atau 

serangakaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) 

yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan 

karyawan atau hal-hal lain yang dimaksudkan untuk memecahakan 

permasalahan konsumen/pelanggan.
11

 

F. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan berisi tentang deskripsi alur pembahasan 

skripsi yang dimulai dari bab pendahuluan hingga bab penutup. Format 

                                                             
11 Ratminto dan Arik Manajemen Pelayanan: Pengembangan Model Konseptual, Penerapan 

Citizen’s Charter dan Standar Pelayanan Minimal.(Yogyakarta: pustaka Pelajar, 2003),2. 
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penulisan sistematika pembahasan adalah dalam bentuk dekriptif naratif, 

bukan seperti daftar isi.
12

 

  BAB I Pendahuluan, merupakan dasar atau pijakan dalam 

penelitian yang meliputi: latar belakang, fokus penelitian, tujuan penelitian, 

manfaat penelitian, definisi istilah dan sistematika penulisan. Fungsi bab ini 

untuk memperoleh gambaran secara umum mengenai pembahasan dalam 

penelitian skripsi ini. 

  BAB II Kajian Kepustakaan, bab ini akan memaparkan kajian 

Pustaka terikat Kajian terdahulu, serta literatur yang berhubungan dengan 

skripsi. Penelitian terdahulu yang mencantumkan penelitian sejenis yang telah 

dilakukan sebelumnya, kemudian di lanjutkan dengan kajian teori yang 

menjadi pijakan dari bab yang berisikan tentang  

  BAB III Metode Penelitian, yang membahas mengenai 

pendekatan dan jenis penelitian, lokasi penelitian, subjek penelitian, Teknik 

pengumpulan data, analisis data, keabsahan data serta tahap-tahap penelitian. 

  BAB IV  Hasil Penelitian, pada bab ini akan dijelaskan gembaran 

objek penelitian, penyajian data dan analisis, pada bab ini akan dijelaskan 

tentang gambaran objek penelitian, penyajian data dan analisis data serta 

pembahasan temuan. 

  BAB V Penutup atau Kesimpulan dan Saran, yang di dalamnya 

mencakup kesimpulan dan hasil penelitian yang telah dilaksanakan dan saran-

saran yang tentunya bersifat kontruktif. 

                                                             
12 Tim Penyusun , Pedoman Karya Tulis Ilmiah IAIN Jember (Jember: IAIN Jember Press, 

2019),91. 
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  Selanjutnya skripsi ini diakhiri dengan daftar pustaka dan beberapa 

lampiran-lampiran sebagai pendukung di dalamnya pemenuhan kelengkapan 

data penelitian.  
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BAB II 

KAJIAN KEPUSTAKAAN 

A. Penelitian Terdahulu 

Pada bagian ini peneliti mencantumkan berbagai hasil penelitian 

terdahulu yang terkait dengan penelitian yang hendak dilakukan, kemudian 

membuat ringkasannya, baik penelitian yang terpublikasikan atau belum 

terpublikasikan (skripsi, tesis, disertasi, artikel yang dimuat pada jurnal 

ilmiah, dan sebagainya). Dengan melakukan langkah ini, maka akan dapat 

dilihat sampai sejauh mana orisinalitas dan posisi penelitian yang hendak 

dilakukan. 

a. Sardi Sardi, Badaruddin Badaruddin, Fitriany Fitriany, “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Penumpang Pada Pelabuhan 

Nusantara Parepare”, “ Jurnal Magister Manajemen Nobel Indonesia 

4, No.2, 2023. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis 

pengaruh kualitas pelayanan publik yang meliputi 5 indikator 

terhadap kepuasan pelanggan.
13

 

b. Gratia Rogate Telaumbanua, sukaaro waruwu, Delipiter Lase, “ 

Analisis Kinerja Kepala Desa Dalam Pelayanan Publik, “Jurnal 

Akuntansi, Manajemen Dan Ekonomi 1, No.2, 2022. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui analisis kinerja kepala 

                                                             
13 Sardi Sardi, Badaruddin Badaruddin, Fitriany Fitriany, “pengaruh kualitas pelayanan publik 

terhadap kepuasan penumpang pada pelabuhan nusantara parepare, “ Jurnal Magister 

Manajemen Nobel Indonesia 4, No. 2, 2023. 

12 
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desa dalam pelayanan publik di desa sisarahili kecamatan gunung 

sitoli. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 

kualitas yang menggunakan metode desktiptif. Hasil penelitian ini 

bahwa kemampuan kepala desa sudah maksimal, namun masih 

terdapat kelemahan-kelemahan di dalamnya, kualitas layanan kepala 

desa dapat dikatakan bahwa selama ini masih belum memberikan 

pelayanan yang maksimal terhadap masyarakat, dapat dilihat dari segi 

sisi kedisiplinan waktu kepala desa.
14

 

c. Maria Meliana Febrianti, Maswar Patuh Priyadi, “ Implementasi 

Good Governance dan Kinerja Pegawai Dalam Meningkatkan 

Kualitas Pelayanan Publik Pada Masa Covid 19, “ Jurnal Ilmu Dan 

Riset Akuntansi (JIRA) 11, No. 8, 2022. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui implementasi good 

governace dan kinerja pegawai dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan publik pada masa pandemi covid 19 dan apa saja faktor-

faktor yang menghambat penerapat tersebut. Penerapan good 

governance dapat dilihat dari penerapan prinsip partisipasi, aturan 

hukum, transparasi, daya tanggap.
15

 

d. Pebriani Pebriani, Muhammad Massyat, Nur Fitrah, “Kualitas 

Pelayanan Publik Pada Perusahaan Air Minum (PDAM) Kabupaten 

Mamasa, “ Jurnal Perguruan: Conference Series 4, No. 1, 2022. 

                                                             
14 Gratia Rogate Telaumbanua, sukaaro waruwu, Delipiter Lase, “ Analisis Kinerja Kepala Desa 

Dalam Pelayanan Publik, “Jurnal Akuntansi, Manajemen Dan Ekonomi Vol. 1, No.2, 2022. 
15 Maria Meliana Febrianti, Maswar Patuh Priyadi, “ Implementasi Good Governance Dan 

Kinerja Pegawai Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Publik Pada Masa Covid 19, “ Jurnal 

Ilmu Dan Riset Akuntansi (JIRA) 11, No. 8, 2022. 
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas 

pelayanan publik pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 

Kabupaten Mamasa dan untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang 

mendukung dan menghambat kualitas pelayanan publik pada 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Mamasa.
16

 

e. Riko Riko, Dadan Kurniansyah, Evi Priyanti Priyanti, “Kualitas 

Pelayanan Publik Dalam Pembuatan Paspor Di Kantor Imigrasi Kelas 

II Non TPI Karawang”, “ Jurnal Ilmiah Muqoddimah: Jurnal Ilmu 

Sosial, Politik dan Humaniora 6, No. 2,2022. 

Salah satu faktor penting yang meningkatkan kualitas kehidupan 

masyarakat dan menjadi tanggung jawab pemerintah adalah pelayanan 

publik. Namun, aparatur pemerintah masih memiliki banyak mata 

rantai yang lemah dalam pelayanan publik, yang gagal memenuhi 

kualitas yang diharapkan masyarakat.
17

 

f. Riska Chyntia Dewi, Suparno Suparno, “Mewujudkan Good 

Governance Melalui Pelayanan Publik”, “Jurnal Media Administrasi 

7, No.1, 2022.  

Pelayanan publik merupakan upaya negara untuk memenuhi 

kebutuhan dasar dan hak-hak sipil setiap warga negara atas barang, 

jasa, dan pelayanan administrasi yang di sediakan oleh penyelenggara 

                                                             
16 Pebriani Pebriani, Muhammad Massyat, Nur Fitrah, “Kualitas Pelayanan Publik Pada 

Perusahaan Air Minum (PDAM) Kabupaten Mamasa, “ Jurnal Perguruan: Conference Series 

Vol 4, No. 1, (2022). 
17 Riko Riko, Dadan Kurniansyah, Evi Priyanti Priyanti, “Kualitas Pelayanan Publik Dalam 

Pembuatan Paspor Di Kantor Imigrasi Kelas II Non TPI Karawang”, “ Jurnal Ilmiah 

Muqoddimah: Jurnal Ilmu Sosial, Politik dan Humaniora 6, No. 2,2022. 
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pelayanan publik. Di Indonesia, undang-undang dasar 1945 

mengamanatkan kepada negara agar memenuhi kebutuhan dasar 

setiap warganya demi kesejahteraannya, sehingga efektifitas suatu 

system pemerintahan sangat di tentukan oleh baik buruknya 

penyelenggara pelayanan publik.
18

 

g. Desita Soviana Putri, “ Faktor- Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas 

Pelayanan Publik Pada Era New Normal Di Dinas Penanaman Modal 

dan Pelayanan Terpadu Kabupaten Gunung kidul, “ Jurnal Enersia 

Publika: Energi, social, dan Administrasi Publik 5, No, 1, 2021. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kebijakan system pelayanan 

publik untuk mencapai kualitas pelayanan publik dan faktor- faktor 

kesenjangan kualitas pelayanan publik pada era new normal di dinas 

penanaman modal dan pelayanan terpadu kabupaten gunungkidul.
19

 

h. Sintia Bela Aprilia, Nurul Umi Ati, Retno Wulan Sekarsari, “ Analisis 

Kualitas Pelayanan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 

Kecamatan Dampit Dalam Merespon Pengaduan Masyarakat Untuk 

Meningkatkan Kepuasan Pelanggan, “ Tanggapan Publik 14, No. 5, 

2020. 

Kualitas Pelayanan Merupakan bentuk evaluasi konsumen terhadap 

tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang 

diharapkan oleh masyarakat. Ketika harapan pelanggan terpenuhi 

                                                             
18 Riska Chyntia Dewi, Suparno Suparno, “Mewujudkan Good Governance Melalui Pelayanan 

Publik”, “Jurnal Media Administrasi 7, No.1, 2022.  
19 Desita Soviana Putri, “ Faktor- Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan Publik Pada 

Era New Normal Di Dinas Penanaman Modal Dan Pelayanan Terpadu Kabupaten Gunung 

kidul, “ Jurnal Enersia Publika: Energi, social, dan Administrasi Publik 5, No, 1, 2021. 
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dengan layanan yang diinginkan, maka kualitas layanan tersebut 

sangat berkualitas. Kepuasan pelanggan dalam bidang pelayanan 

merupakan unsur penting dan menentukan dalam menumbuhkan suatu 

perusahaan agar dapat memperoleh kepercayaan dari pelanggannya.
20

 

i. Ade Heryati, “Dampak Kinerja Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan 

Publik Di PDAM Kota Bogor, “ ADMINISTRASIE Jurnal 

Administrasi Publik 2, No. 2, 2019.  

Kualitas Pelayanan Publik Pada Kantor PDAM Kota Bogor masih 

dinilai bermasalah, hal ini terbukti dengan adanya beberapa komplain 

akibat dari pemadaman air dan kualitas air bersih yang sesekali masih 

menunjukkan adanya pasir dan bau yang kurang sedap. Beberapa ahli 

menyatakan bahwa kinerja pegawai mempengaruhi kualitas pelayanan 

publik.
21

  

j. Neng Sandra Ayu Wulandari, “ Strategi Peningkatan Kualitas 

Pelayanan Penyedia Air Bersih oleh Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM) Tirta Galuh Ciamis, “ J.Ilmu.Pengetahuan Adm. Negara 6, 

No. 3, 2019. 

Berdasarkan Undang- Undang Nomor 7 Tahun 2004 tentang sumber 

daya air, pasal 5 menyatakan bahwa “ Negara menjamin hak setiap 

orang untuk memperoleh air untuk kebutuhan pokok minimal sehari- 

                                                             
20 Sintia Bela Aprilia, Nurul Umi Ati, Retno Wulan Sekarsari, “Analisis Kualitas Pelayanan 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kecamatan Dampit Dalam Merespon Pengaduan 

Masyarakat Untuk Meningkatkan Kepuasan Pelanggan, “ Tanggapan Publik Vol  14, No. 5, 

(2020). 
21 Ade Heryati, “Dampak Kinerja Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan Publik Di PDAM 

Kota Bogor, “ ADMINISTRASIE Junal Administrasi Publik Vol 2, No. 2, (2019). 
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hari guna memenuhi kebutuhannya yang sehat, bersih, dan 

produktif”.
22

  

Berikut hasil penelitian perbedaan dan  persamaan  dari sepuluh  

penelitian  terdahulu  lebih  rincinya dijelaskan  pada  tabel berikut. 

Tabel 1.1 

Mapping Penelitian Terdahulu  

No. 
Nama/ 

Tahun 

Judul 

Penelitian 

Persamaan Perbedaan 

 

1. Sardi Sardi, 

Badaruddin 

Badaruddin, 

Fitriany 

Fitriany 

(2023) 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Publik 

Terhadap 

Kepuasan 

Penumpang 

Pada 

Pelabuhan 

Nusantara 

Parepare 

Sama-sama 

meinilai 

langsung 

kualitas 

peilayanan 

publik 

Peirbeidaanya adalah peineiliti 

terdahulu meneliti tentang 

Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Publik Terhadap Kepuasan 

Penumpang Pada Pelabuhan  

Nusantara Parepare. seidang 

kami me iniliti teintang 

Kualitas Peilayanan Publik 

pada Peirumdam Tirta 

Pandalungan Cabang Pugeir 

(PDAM). 

2. Gratia Rogatei 

Teilaumbanua, 

Sukaaro 

Waruwu, 

Deilipiteir Lasei  

(2022) 

Analisis 

Kineirja Keipala 

Deisa Dalam 

Peilayanan 

Publik  

Sama-sama 

meinggunakan 

peindeikatan 

Kualitatif 

Peirbeidaannya adalah peineiliti 

teirdahulu meineiliti teintang 

Analisis Kine irja Keipala deisa 

Dalam Peilayanan Publik, 

seidang kami me ineiliti teintang 

Kualitas Pe ilayanan Publik di 

bidang peirusahaan air 

(PDAM) 

3. Maria 

Meiliana 

Feibrianti, 

Maswar 

Patuh Priyadi  

(2022) 

Impleimeintasi 

Good 

Goveirnancei 

Dan Kineirja 

Peigawai 

Dalam 

Meiningkatkan 

Kualitas 

Sama- sama 

meinggunakan 

peineilitian 

Kualitatif 

Peirbeidaannya adalah peineiliti 

teirdahulu meineiliti 

Impleimeintasi Good 

Goveirnancei dan Kineirja 

Peigawai Dalam 

Meiningkatkan Kualitas 

Peilayanan Publik Di Masa 

Covid 19, seidang kami 

                                                             
22 Neng Sandra Ayu Wulandari, “ Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Penyedia Air Bersih 

oleh Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Galuh Ciamis, “ J.Ilmu.Pengetahuan 

Adm. Negara  Vol 6, No. 3, (2019). 
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Peilayanan 

Publik Pada 

Masa COvid 

19 

meineiliti teintang Kualitas 

Peilayanan Publik Pada 

Peirumdam Tirta 

Pandalungan (PDAM) Yakni 

di peirusahaan Air  

4. Peibriani 

Peibriani, 

Muhammad 

Massyat, Nur 

Fitrah Journal 

Peiqguruang: 

Confeireincei 

Seirieis, 

 (2022) 

Kualitas 

Peilayanan 

Publik Pada 

Peirusahaan 

PDAM 

Kabupatein 

MAMASA 

Sama- sama 

meinggunakan 

Meitodei 

Kualitatif 

Peirbeidaannya Peineiliti 

teirdahulu meineiliti teintang 

Kualitas Pe ilayanan Publik di 

Kabupatein MAMASA, 

Seidang Kami Me ineiliti 

teintang Kualitas Pe ilayanan 

Publik di Pe irumdam Tirta 

Pandalungan (PDAM) 

Kabupatein Jeimbeir  

5. 
Riko Riko, 

Dadan 

Kurniansyah, 

E ivi Priyanti 

Priyanti  

( 2022) 

Kualitas 

Peilayanan 

Publik Dalam 

Peimbuatan 

Paspor Di 

Kantor 

Imigrasi Ke ilas 

II Non TPI 

Karawang 

Sama – sama 

ingin 

meimbeirikan 

harapan bagi 

masyarakat 

untuk 

meindapatkan 

peilayanan 

yang 

beirkualitas 

Peirbeidaannya adalah peineiliti 

teirdahulu meineiliti teintang 

Kualitas Pe ilayanan Publik 

Dalam Peimbuatan Paspor Di 

Kantor Imigrasi Keilas II Non 

TPI Karawang, seidang kami 

meineiliti teintang Kualitas 

Peilayanan Publik di Bidang 

Peirusahan Air (PDAM) 

6. Riska Chyntia 

Deiwi, 

Suparno 

Suparno 

(2022) 

Meiwujudkan 

Good 

Goveirnancei 

Meilalui 

Peilayanan 

Publik 

Sama- sama 

meineiliti 

peilayanan 

publik dalam 

meimeinuhi 

keibutuhan 

masyarakat 

agar 

meimeinuhi 

keiseijahteiraan. 

Peirbeidaannya adalah peineiliti 

teirdahulu meineiliti teintang 

meiwujudkan Good 

Gorvanancei Meilalui 

Peilayanan Publik, seidang 

kami me ineiliti teintang 

Kualitas Pe ilayanan Publik di 

bidang Peirusahaan Air 

(PDAM) 

7. Deisita 

Soviana Putri 

 ( 2021) 

Faktor – 

Faktor Yang 

Meimpeingaruhi 

Kualitas 

Peilayanan 

Publik Pada 

E ira Neiw 

Normal Di 

Dinas 

Peinanaman 

Modal Dan 

Sama- sama 

meineiliti 

teintang 

kualitas 

peilayanan 

Publik 

Peirbeidaanya adalah peineiliti 

teirdahulu meineiliti teintang 

Faktor – Faktor Yang 

Meimpeingaruhi Kualitas 

Peilayanan Publik Pada Eira 

Neiw Normal Di Dinas 

Peinanaman Modal Dan 

Peilayanan Kabupate in 

Gunung kidul, seidang kami 

meiniliti teintang Kualitas 

Peilayanan Publik di bidang 
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Peilayanan 

Kabupatein 

Gunung kidul 

Peirusahaan air. 

8. 
Sintia Beila 

Aprilia, Nurul 

Umi Ati, 

Reitno Wulan 

Seikarsari, 

Reispon 

Publik, 

(2020) 

Analisis 

Kualitas 

Peilayanan 

Peirusahaan 

Daeirah Air 

Minum 

Keicamatan 

Dampit Dalam 

Meinanggapi 

Peingaduan 

Masyarakat 

Untuk 

Meiningkatkan 

Keipuasan 

Peilanggan 

Sama- sama 

Meilakukan 

Peineilitian di 

Peirusahaan 

Air Minum 

Peirbeidaannya adalah Pe ineiliti 

Teirdahulu meineiliti teintang 

Analisis Kualitas Pe ilayanan 

PDAM, Seidang kami 

meineiliti teintang Kualitas 

Peilayanan Publik umtuk 

meimbeirikan jasa pada 

konsumein 

9. Adei Heiryati 

Administratiei 

Jurnal 

Administrasi 

Publik, 

(2019) 

Dampak 

Kineirja 

Peigawai 

Teirhadap 

Peilayanan 

Publik di 

PDAM 

Sama- sama 

meineiliti di 

Peirusahan Air 

(PDAM) 

Peirbeidaannya adalah peineiliti 

teirdahulu meineiliti teintang 

Dampak Kineirja Peigawai 

PDAM Teirhadap Peilayanan 

Publik, seidang kami meineiliti 

teintang Kualitas Jasa Pada 

Konsumein Agar Meimeinuhi 

Keibutuhan Konsumein 

10. 
Neing Sandra 

Ayu 

Wulandari 

J.Ilm. Ilmu 

Adm. Neigara, 

(2019) 

Strateigi 

Peinigkatan 

Kualitas 

Peilayanan 

Peinyeidia Air 

Beirsih Oleih 

PDAM 

Kabupatein 

Ciamis 

Sama – sama 

meinggunakan 

Meitodei 

Kualitatif 

Peirbeidaannya Adalah 

Peineiliti Teirdahulu Meineiliti 

Teintang Strateigi PDAM 

dalam Peinyeidiaan Air 

Beirsih, seidang Kami 

Meineiliti Teintang Kualitas 

Peilayanan Publik Untuk 

meimbeirikan Jasa Peilayanan  

Sumbeir : Data Diolah 

 

 

 

 

B. Kajian Teori 

1. Kualitas Pelayanan Publik 

Beirbeida deingan kualitas produk, kualitas jasa leibih sukar 
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dideifinisikan, dijabarkan dan diukur. Peinilaian konsumein teirhadap 

kualitas jasa teirjadi seilama proseis peinyampaian jasa teirseibut. Seitiap 

kontak yang teirjadi antara peinyeidia jasa deingan konsumein meirupakan 

gambaran meingeinai seisuatu “momeintoftruth” yaitu suatu peiluang untuk 

meimuaskan atau tidak meimuaskan konsumein. Pada dasarnya kualitas jasa 

beirfokus pada upaya peimeinuhan keibutuhan dan keiinginan peilanggan 

seirta keiteipatan peinyampaiannya untuk meingimbangi harapan peilanggan. 

a. Pengertian Pelayanan 

Peilayanan meirupakan salah satu ujung tombak darii upaya 

peimuasan peilanggan dan sudah meirupakan keiharusan yang wajiib dii 

optiimalkan baiik oleih iindiiviidu maupun organiisasii, kareina darii 

beintuk peilayanan yang diibeiriikan teirceirmiin kualiitas iindiiviidu atau 

organiisasii yang meimbeiriikan peilayanan. 

Pada hakiikatnya peilayanan meirupakan seibuah rangkaiian 

keigiiatan, maka darii iitu proseis meilayanii iitu harus beirlangsung seicara 

rutiin dan tiidak putus-putus. Proseis dalam peilayanan iitu diilakukan 

seihubungan deingan agar teirpeinuhiinya seimua keiputusan antara 

peimbeirii dan peineiriima peilayanan. Peilayanan adalah seitiiap aktiiviitas 

yang meimbeiriikan keiuntungan dalam seibuah perkumpulan atau 

keilompok, dan meinawarkan keipuasan meiskiipun hasiilnya tiidak 

teiriikat pada suatu produk seicara fiisiik.
23

 Dalam hal peilayanan 

diibeiriikan deingan tiidak optiimal maka peilayanan tiidak dapat diiulangii, 

                                                             
23 Sinambela, L, P., Reformasi Pelayanan Publik Teori, Kebijakan, Implementasi, (Jakarta: Bumi 

Aksara, 2011),4. 
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kareina peilayanan diibeiriikan seicara langsung keipada peilanggan.
24

 

Peilayanan adalah suatu aktiiviitas atau seirangkaiian 

aktiiviitas yang beirsiifat tiidak kasat mata (tiidak dapat diiraba) 

yang teirjadii seibagaii akiibat adanya iinteiraksii antara konsumein 

deingan karyawan atau hal-hal laiin yang diimaksudkan untuk 

meimeicahkan peirmasalahan konsumein/ peilanggan. 

 Biisa diisiimpulkan beibeirapa peingeirtiian diiatas bahwa peilayanan 

adalah keigiiatan atau aktiiviitas yang diibeiriikan oleih peimbeirii peilayanan 

seihiingga dapat diirasakan oleih peineiriima layanan meilaluii hubungan 

antara peineiriima dan peimbeirii peilayanan yang meinggunakan peiralatan 

beirupa organiisasii atau Leimbaga peirusahaan. 

b. Publik 

  Publiik meirupakan seikeilompok orang yang meimiiliikii sudut 

pandang yang sama dan harapan yang sama. Yang diimaksudkan diisiinii 

adalah seitiiap orang meimpunyaii pandangan yang sama teirhadap suatu 

hal yang beirsiifat umum. Kata publiik seibeinarnya sudah diiteiriima 

meinjadii Bahasa I indoneisiia baku meinjadii publiik yang beirartii umum, 

orang banyak atau ramaii.
25

 

2. Pelayanan Publik 

Keiputusan Meinteirii Peindayagunaan Aparatur Neigara 

(KE iME iNPAN) Nomor 63 tahun 2003 meindeifiiniisiikan peilayanan umum 

                                                             
24

 Ratminto dan Atik, Manajemen Pelayanan: Pengembangan Model Konseptual, Penerapan 

Citizen’s Charter dan standar Pelayanan Minimal.( Yogyakarta:Pustaka Pelajar,2003),18. 
25 Sinambela, L.P.,Reformasi Pelayanan Publik Teori,Kebijakan, Implementasi, (Jakarta: Bumi 

Aksara, 2011),5. 
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seibagaii seigala beintuk peilayanan yang diilaksanakan oleih iinstansii 

peimeiriintah dii pusat, daeirah, dan dii liingkungan BUMN atau BUMD dalam 

beintuk barang dan atau jasa, baiik dalam rangka upaya peime inuhan 

keibutuhan masyarakat maupun dalam rangka peilaksanaan keiteintuan 

peiraturan peirundang-undangan. Seidangkan, meinurut Ratmiinto iistiilah 

peilayanan umum iinii dapat diiseijajarkan deingan peilayanan publiik. Meinurut 

Ratmiinto dan Atiik, Peilayanan adalah suatu proseis bantuan keipada orang 

laiin deingan cara- cara teirteintu yang me imeirlukan keipeikaan dan hubungan 

iinteirpeirsonal agar teirciiptanya keipuasan dan keibeirhasiilan. Seitiiap 

peilayanan meinghasiilkan (produk), baiik beirupa barang dan jasa. Hasiil 

peilayanan beirupa jasa tiidak dapat diiiinveintariisasii, diitumpuk, atau 

diigudangkan meilaiinkan hasiil teirseibut diiseirahkan seicara langsung keipada 

peilanggan atau konsumein. Dalam hal peilayanan diibeiriikan deingan tiidak 

optiimal maka peilayanan tiidak dapat diiulangii, kareina peilayanan diibeiriikan 

seicara langsung keipada peilanggan.
26

 

Meinurut Gronroos 1990, Pelayanan adalah suatu aktiiviitas atau 

seirangakaiian aktiiviitas yang beirsiifat tiidak kasat mata (tiidak dapat diiraba) 

yang teirjadii seibagaii akiibat adanya iinteiraksii antara konsumein deingan 

karyawan atau hal-hal laiin yang diimaksudkan untuk meimeicahakan 

peirmasalahan konsumein/peilanggan.
27

 

                                                             
26 Ratminto dan Atik, Manajemen Pelayanan: Pengembangan Model Konseptual, Penerapan 

Citizen’s Charter dan Standar Pelayanan Minimal.(Yogyakarta: pustaka Pelajar, 2003),4. 
27

 Ratminto dan Atik, Manajemen Pelayanan: Pengembangan Model Konseptual, Penerapan 

Citizen’s Charter dan Standar Pelayanan Minimal.(Yogyakarta: pustaka Pelajar, 2003),2. 
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Peilayanan meimiiliikii kualiitas dan meimbeiriikan keipuasan keipada 

peilanggan  meireika, maka peirusahaan harus meimpeirhatiikan beirbagaii 

diimeinsii yang dapat meinciiptakan dan meiniingkatkan kualiitas peilayanannya. 

Beirdasarkan peirspeiktiif kualiitas, Daviid Garviin meingeimbangkan 8 diimeinsii 

kualiitas yaiitu : 

a. Peirfomancei (kiineirja), yaiitu karakteiriistiik pokok darii produk iintii 

b. Feiatureis, yaiitu karakteiriistiik peileingkap atau tambahan. 

c. Reiliiabiiliity (keihandalan), yaiitu keimungkiinan tiingkat keigagalan 

peimakaii. 

d. Conformancei (keiseisuaiian), yaiitu seijauh mana karakteiriistiik deisaiin 

dan opeirasii                   meimeinuhii standar yang teilah diiteitapkan seibeilumnya. 

e. Durabi iliity (daya tahan), yaiitu beirapa lama produk dapat teirus 

diigunakan. 

f. Seirviiceiabiiliity, meiliiputii keiceipatan, kompeiteinsii, keinyamanan, 

keimudahan, dalam peimeiliiharaan dan peinanganan keiluhan yang 

meimuaskan. 

g. E isteitiika, yaiitu meinyangkut corak, rasa dan daya tariik. 

h. Peirceiiiveid, yaiitu meinyangkut ciitra dan reiputasii produk seirta 

tanggung jawab  peirusahaan.
28

 

3. Indikator-indikator Pelayanan 

Teirdapat 5 deiteirmiinan kualiitas peilayanan publiik yang dapat 

diiriinciikan  seibagaii beiriikut meinurut pasuraman, Zeiiinthamii dan Beirry, 

                                                             
28 Zulian Yamit, Manajemen Kualitas Produk dan Jasa, ( Yogyakarta: Ekonisia, 2017),10. 
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yaiitu : 

a. Buktii Langsung (tangiiblei) 

Peimampiilan fiisiik darii peinyeidiiaan peilayanan yang meirupakan 

fasiiliitas dan sarana dalam            proseis peimbeiriian layanan. 

b. Keihandalan (reiliiabiiliity)  

Suatu keimampuan peigawaii pada saat meimbeiriikan peilayanan  yang 

biisa diipahamii oleih peilanggan dan teipat, dapat diiandalkan seisuaii 

deingan waktu yang diijanjiikan seihiingga meindapatkan keipeircayaan 

darii peilanggan. 

c. Daya Tanggap (reisponsiiveineiss) 

Keimauan peigawaii untuk meimbe iriikan peilayanannya deingan tanggap 

dan peinuh tanggung jawab darii peigawaii dalam meilakukan peimbeiriian 

layanan. 

d. Jamiinan (Assurancei)  

Meincakup keimampuan, keisopanan, dan siifat dapat diipeircaya yang 

diimiiliikii para staff, meiliiputii beibas darii bahaya, riisiiko, keiragu- raguan. 

e. E impatii (eimpathy) 

 Keimudahan me ilakukan komuniikasii yang baiik, meimbiina hubungan 

baiik, dan meimahamii keibutuhan para peilanggan.
29

 

Kualiitas peilayanan meirupakan tingkat keiseimpurnaan yang 

diiharapkan dan peingeindaliian atas keiseimpurnaan teirseibut untuk 

                                                             
29  Hardiansyah, Kualitas Pelayanan Publik, (Yogyakarta: Gava Media 2011),46. 
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meimeinuhii keiiingiinan peilanggan. Deingan kata laiin, teirdapat dua faktor 

utama yang meimpeingaruhii kualiitas jasa yaiitu jasa yang diiharapkan 

dan jasa yang diipeirseipsiikan. I impliikasiinya, baiik buruk kualiitas jasa 

teirgantung pada keimampuan peinyeidiia jasa dalam meimeinuhii harapan 

peilanggan seicara konsiistein. 

teirdapat dua hal pokok dalam upaya peiniingkatan kualiitas 

peilayanan yaiitu unsur manusiianya seirta siisteim manajeime in peilayanan 

dapat leibiih beirkualiitas apabiila peitugas peilayanan dapat diiandalkan, 

reisponsiivei, meinyakiinkan dan eimpatii. Dapat diiandalkan artiinya dapat 

diipeircaya, teiliitii dan konsiistein.
30

 

   Reisponsiivei beirartii tanggap teirhadap keibutuhan masyarakat seirta 

ceipat dalam meimbeiriikan peilayanan. Meiyakiinkan dalam artii peircaya 

diirii, profeissiional, beirkompeitein, seihiingga meimbeiriikan rasa aman bagii 

yang diilayanii, seidangkan eimpatii adalah peirhatiian, sopan, sabar, dan 

mau meindeingar keiluhan peilanggan. Seiiiriing peisatnya keimajuan dalam 

biidang teiknologii meingakiibatkan peirsaiingan yang sangat keitat untuk 

meimpeiroleih dan meimpeirtahakan konsumein.  

Kualiitas peilayanan meinjadii hal utama untuk meineintukan 

keibeirhasiilan organiisasii dalam meincapaii tujuan kareina organiisasii 

diituntut untuk meingiikutii pola konsumsii dan gaya hiidup konsumein. 

Baiik buruknya kualiitas peilayanan yang diibeiriikan oleih organiisasii 

                                                             
30 Sinambela dan Poltak Lijan, Reformasi Pelayanan Publik,Teori,kebijakan,dan Implementasi 

(Jakarta: Bumi Aksara, 2008),5. 
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dapat diiliihat darii keipuasan konsumein, jiika kualiitas peilayanan yang 

diihasiilkan tiidak seisuaii deingan keiiingiinan dan tuntutan konsumein 

maka akan meingakiibatkan meinurunnya keipeircayaan konsumein 

teirhadap organiisasii. Atau seibagiian modalnya meirupakan keikayaan 

daeirah yang diipiisahkan, keicualii jiika diiteintukan laiin deingan atau 

beirdasarkan Undang-Undang. 

4. Prinsip-Prinsip Pelayanan Publik 

Peinyeileinggaraan peilayanan publiik diilakukan ole ih 

peinyeileinggara peilayanan publiik yaiitu peinyeile inggara neigara atau 

peimeiriintah, peinyeileinggara peireikonomiian dan peimbangunan, 

Leimbaga iindeipeindeint yang diibeintuk oleih peimeiriintah, badan usaha 

atau badan hukum yang diibeirii weiweinang meilaksanakan seibagiian 

tugas dan fungsii peilayanan publiik, badan usaha atau badan hukum 

yang beikeirja sama dan diikontrak untuk meilaksanakan seibagiian 

tugas dan fungsii peilayanan publiik dan masyarakat umum atau 

swasta yang meilaksanakan seibagiian tugas dan fungsii peilayanan 

publiik yang tiidak mampu diitanganii atau diikeilola oleih peimeiriintah 

daeirah.
31

 Teirdapat 3 unsur peintiing dalam peilayanan publiik, yaiitu : 

1. Organiisasii peimbeirii (peinyeileinggara) peilayanan yaiitu peimeiriintah 

daeirah. 

2. Peineiriima layanan (peilanggan) yaiitu orang atau masyarakat atau 

                                                             
31 Ratminto dan Atik, Manajemen Pelayanan: Pengembangan Model Konseptual, Penerapan 

Citizen’s Charter dan Standar Pelayanan Minimal. (Yogyakarta: pustaka pelajar, 2003),22 
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organiisasii yang beirkeipeintiingan. 

3. Keipuasan yang diibeiriikan dan diiteiriima oleih peineiriima layanan 

(peilanggan). 

Deingan deimiikiian, peimeiriintah daeirah dalam meinjalankan 

monopolii peilayanan publiik, seibagaii peimbuat peiraturan 

peimeiriintah (rulei goveirnmeint) harus meingubah pola piikeir dan 

keirjanya dan diiseisuaiikan deingan tujuan peimbeirii anotomii 

daeirah, yaiitu meimbeiriikan dan meiniingkatkan peilayanan yang 

meimuaskan masyarakat untuk teirwujudnya rulei goveirnancei, 

dalam meinjalankan peilayanan publiik, peimeiriintah daeirah juga 

harus meimbeiriikan keiseimpatan luas keipada warga dan 

masyarakat, untuk meindapatkan akseis peilayanan publiik, 

beirdasarkan priinsiip-priinsiip keiseitaraan, transparansii, 

akuntabiiliitas, dan keiadiilan. 

5. Asas- Asas Pelayanan Publik  

Peilayanan Publiik meirupakan peimeinuhan keiiingiinan dan 

keibutuhan masyarakat oleih peinyeileinggara neigara. Neigara 

diidiiriikan oleih publiik (masyarakat) teintu saja deingan tujuan agar 

dapat meiniingkatkan keiseijahteiraan masyarakat. Untuk dapat 

meimbeiriikan peilayanan yang meimuaskan dan dapat meiniingkatkan 

keiseijahteiraan masyarakat maka peinyeileinggaraan peilayanan harus 

meimeinuhii asas-asas peilayanan yaiitu: 
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1) Tranparansii  

Peimbeiriian peilayanan publiik harus beirsiifat teirbuka, mudah dan 

dapat diiakseis oleih seimua piihak yang me imbutuhkan dan 

diiseidiiakan seicara meimadaii seirta mudah diimeingeirtii. 

2) Akuntabiiliitas  

Peilayanan publiik harus dapat diipeirtanggung jawabkan seisuaii 

deingan keiteintuan peirundang- undangan. 

3)  Kondiisiional 

Peimbeiriian peilayanan publiik harus seisuaii deingan kondiisii dan 

keimampuan peimbeirii dan peineiriima peilayanan deingan teitap 

beirpeigang pada priinsiip eifiisiieinsii dan eifeiktiifiitas. 

4) Partiisiipatiif  

Meindorong peiran seirta masyarakat dalam me inyeileinggarakan 

peilayanan publiik deingan meimpeirhatiikan aspiirasii, keibutuhan dan 

harapan masyarakat. 

5) Keiseiiimbangan hak  

Peimbeiriian peilayanan publiik harus meimeinuhii hak dan keiwajiiban 

masiing-masiing piihak.
32

 

Darii asas-asas teirseibut teirliihat bahwa dalam peilaksanaannya 

peilayanana publiik diiajukan keipada seimua masyarakat teirmasuk 

                                                             
32 Ratminto dan Atik, Manajemen Pelayanan:Pengembangan Model Konseptual, Penerapan 

Citizen’s Charter dan Standar Pelayanan Minimal. (Yogyakarta: pustaka pelajar, 2003),20. 



29 

 

 

 

masyarakat deingan keibutuhan khusus. Peilayanan publiik yang teirbaiik 

adalah peilayanan yang dapat meinjangkau seimua eileimein masyarakat, 

yaiitu peilayanan yang meingandung asas-asas transparansii, 

akuntiibaliitas, kondiisiional, partiisiipatiif, seirta keiseiiimbangan hak, 

deingan teirseibut peilayanan publiik akan meimpeirmudah masyarakat 

dalam aktiiviitasnya. 

6. Standar Pelayanan Publik  

Seitiiap peinye ileinggaraan peilayanan publiik harus meimiiliikii 

standar peilayanan, seibagaii jamiinan adanya keipastiian bagii peimbeirii 

diidalam peilaksanaan tugas dan fungsiinya dan bagii peineiriima 

peilayanan dalam proseis peingajuan peirmohonannya. Standar 

peilayanan meirupakan ukuran yang diilakukan dalam peinyeileinggara 

peilayanan publiik seibagaii peidoman wajiib diitaatii dan diilaksanakan 

oleih peinyeileinggara peilayanan, dan meinjadii peidoman bagii peineiriima 

peilayanan dalam proseis peingajuan peirmohonan, seirta seibagaii alat 

control masyarakat dan peineiriima layanan atas kiineirja peinyeileinggara 

peilayanan. Oleih kareina iitu, peirlu diisusun dan diiteirapkan standar 

peilayanan seisuaii deingan siifat, jeiniis dan karakteiriistiik peilayanan yang 

dii seileinggarakan seirta meimpeirhatiikan liingkungan.
33

 

Dalam proseis peirumusan dan peinyusunannya meiliibatkan 

masyarakat laiinnya untuk meindapatkan saran dan masukan dan 

                                                             
33 Ratminto dan Atik, Manajemen Pelayanan: Pengembangan Model Konseptual, Penerapan 

Citizen’s Charter dan Standar Pelayanan Minimal. (Yogyakarta: pustaka pelajar, 2003),24. 
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meimbangun keipeiduliian dan komiitmein. Tujuan peilayanan publiik pada 

dasarnya adalah meimuaskan masyarakat untuk meincapaii keipuasan. 

7. Faktor Pendukung dalam Pelayanan Umum 

Peilayanan yang baiik meirupakan piintu teirseileinggaranya 

peimeiriintahan yang baiik.      Peilayanan juga beirpeingaruh keipada 

keipuasan masyarakat seihiingga peimeiriintah dapat diiniilaii meilaluii 

peilayanan yang diibeiriikan. Oleih seibab iitu, dii bawah iinii peinuliis 

uraiikan beibeirapa faktor peinghambat dan peindukung. Adapun faktor 

peindukung dalam peilayanan umum seibagaii beiriikut : 

a. Faktor peindukung Peilayanan yang baiik tiidak teirleipas darii faktor-

faktor peindukung, baiik iitu fasiiliitas fiisiik maupun sumbeir daya 

manusiia. 

b. Faktor keisadaran Adanya keisadaran dapat meimbawa seiseiorang 

keipada keiiikhlasan dan keisungguhan dalam meinjalankan suatu 

tugas baiik teirtuliis maupun tiidak teirtuliis, meingiikat seimua orang 

dalam organiisasii keirja. Oleih kareina iitu, deingan adanya 

keisadaran pada peigawaii atau peitugas diiharapkan meireika 

meilaksanakan tugas deingan keiiikhlasan, keisungguhan dan 

keidiisiipliinan 

c. Faktor aturan  Dalam organiisasii keirja aturan diibuat oleih 

manajeimein seibagaii piihak yang beirweinang dan meingatur seigala 

seisuatu yang ada dii organiisasii teirseibut. Seitiiap aturan meinyangkut 

teirhadap manusiia baiik seibagaii subye ik aturan, artiinya meireika yang 
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meimbuat, meinjalankan dan meingawasii peilaksanaan aturan maupun 

manusiia seibagaii obyeik aturan, yaiitu meireika yang diikeinaii ole ih 

aturan iitu. 

d. Faktor Organiisasii Dalam organiisasii peilayanan, organiisasii tiidak 

seimata-mata diiliihat seibagaii peirwujudan susunan organiisasii, 

meilaiinkan leibiih banyak peingaturan dan meikaniismei keirjanya yang 

harus mampu meinghasiilkan peilayanan yang meimadaii. Kareina 

organiisasii adalah meikaniismei maka peirlu adanya sarana peindukung 

yang beirfungsii meimpeirlancar meikaniismei iitu, yaiitu siisteim, 

proseidur dan meitodei. 

e. Faktor Peindapatan Peindapatan adalah seiluruh peineiriimaan 

seiseiorang seibagaii iimbalan atas teinaga atau piikiiran yang teilah 

diicurahkan untuk orang laiin atau badan/ organiisasii dalam jangka 

waktu teirteintu. Pada dasarnya peindapatan harus dapat meimeinuhii 

keibutuhan hiidup baiik untuk diiriinya maupun untuk keiluarga. 

Peindapatan peigawaii yang tiidak meincukupii keibutuhan hiidup 

meiskiipun seicara miiniimal akan meingakiibatkan peigawaii beirusaha 

meincarii tambahan peindapatan deingan cara meinjual jasa peilayanan. 

f. Faktor keimampuan dan keiteirampiilan Deingan keimampuan dan 

keiteirampiilan yang meimadaii maka peilaksanaan tugas/peikeirjaan 

dapat diilakukan deingan baiik, ceipat dan meimeinuhii keiiingiinan 

seimua piihak, baiik manajeimein iitu seindiirii maupun masyarakat 
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g. Faktor sarana peilayanan Sarana peilayanan yang diimaksud dii siinii 

adalah seijeiniis peiralatan, peirleingkapan keirja dan fasiiliitas laiin yang 

beirfungsii seibagaii alat utama/peimbantu dalam peilaksanaan 

peikeirjaan dan juga beirfungsii sosiial dalam rangka keipeintiingan 

orang-orang yang seidang beirhubungan deingan organiisasii         keirja 

iitu.
34

 

Adapun fungsii sarana peilayanan teirseibut antara laiin: 

a) Meimpeirceipat proseis peilaksannan peikeirjaan, seihiingga dapat 

meingheimat                 waktu. 

b) Meiniingkatkan produktiifiitas, baiik barang atau jasa. 

c) Kualiitas produk yang leibiih baiik/teirjamiin. 

d) Keiteitapan susunan dan stabiiliitas ukuran teirjamiin. 

e) Leibiih mudah atau seideirhana dalam para peilakunya. 

f) Meiniimbulkan rasa keinyamanan bagii orang-orang yang 

beirkeipeintiingan. 

g) Meiniimbulkan peirasaan puas pada orang-orang yang 

beirkeipeintiingan seihiingga dapat meingurangii siifat eimosiional 

meireika. 

8. Faktor-Faktor Penghambat Dalam Kualitas Pelayanan 

Peirseipsii peilanggan teirhadap kualiitas peilayanan yang diibeiriikan ole ih 

peirusahaan maupun iinstansii peilayanan umum meirupakan dasar usaha 

                                                             
34 H.A.S Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia, (Jakarta: Bumi Aksara, 2000),88. 
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peiniingkatan kualiitas peilayanan.
35

 Adapun faktor-faktor yang 

meinghambat kualiitas peilayanan dapat diiiideintiifiikasiikan seibagaii beiriikut: 

a) Kurang otoriitas yang diibeiriikan pada bawahan. 

b) Teirlalu biirokrasii seihiingga lambat dalam meinanggapii keiluhan 

konsumein 

c)  Bawahan tiidak beiranii meingambiil keiputusan seibeilum ada iijiin darii 

atasan. 

d) Peitugas seiriing beirtiindak kaku dan tiidak meimbe irii jalan keiluar yang 

baiik. 

e) Peitugas seiriing tiidak ada dii teimpat pada waktu jam keirja seihiingga 

suliit untuk       dii hubungii. 

f) Banyak iinteireist priibadii. 

g) Budaya tiip. 

h) Aturan maiin yang tiidak teirbuka dan tiidak jeilas. 

i) Kurang profeisiional (kurang teirampiil dalam meinguasaii 

biidangnya). 

j) Banyak iinstansii atau bagiian laiin yang teirliibat. 

k) Diisiipliin keirja sangat kurang dan tiidak teipat waktu. 

l) Tiidak adanya keiseilarasan antarbagiian dalam meimbeiriikan 

peilayanan. 

m) Kurang kontrol seihiingga peitugas agak “nakal” 

n) Ada diiskriimiinasii dalam meimbeiriikan peilayanan. 

                                                             
35 Yamit Zulfan, Manajemen Kualitas: Produk dan Jasa ( Yogyakarta: Ekonisia 2017),32. 
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o) Beilum ada siisteim iinformasii manajeimein yang teiriinteigrasii. 

Keiseiluruhan faktor peinghambat teirseibut dapat diijadiikan peirusahaan 

seibagaii alat untuk  meimpeirbaiikii atau meingurangii keiseinjangan yang 

teirjadii antara peirusahaan dan peilanggan. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Pendekatan Dan Jenis Penelitian 

Peineiliitiian iinii meinggunakan peindeikatan kualiitatiif deiskriiftiif, yaknii 

suatu peineiliitiian yang diitujukan untuk meindeiskriipsiikan dan meinganaliisiis 

feinomeina, peiriistiiwa, aktiiviitas sosiial, siikap, keipeircayaan peirseipsii, peimiikiiran 

orang seicara iindiiviidu maupun keilompok. 

Peindeikatan kualiitatiif diigunakan untuk meingungkapkan data seicara 

meindalam teintang kualiitas peilayanan pada Peirumdam Tiirta Pandalungan 

Cabang Pugeir. Jeiniis peineiliitiian yang diigunakan adalah peineiliitiian studii kasus. 

Peindeikatan Kualiitatiif diipiiliih kareina peineiliitiian iinii beirtujuan untuk meingeitahuii 

kualiitas peilayanan dii Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir dalam 

meimbangun keipuasan peilanggan. 

 Data yang diidapatkan keimudiian diianaliisiis untuk meimpeiroleih jawaban 

teirhadap suatu peirmasalahan yang tiimbul. Yang mana peineiliitii meinanyakan 

langsung keipada piihak Peigawaii Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir 

untuk meingamatii dan meinggalii iinformasii. Yang dalam hal iinii teintang Kualiitas 

Peilayanan Publiik Pada Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir.
36

 

B. Lokasi Penelitian  

Lokasii peineiliitiian  meirupakan lokasii yang meinjadii teimpat keigiiatan 

peineiliitiian untuk meindapatkan dan meingumpulkan data- data yang meindukung 

                                                             
36  Prof. Dr. Afifudin, M.M., Dr. Beni Ahmad Saebani, M.Si.  Metodologi Penelitian Kualitatif 

(Bandung CV.Pustaka Setia,2018),59. 
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teirhadap proseis peineiliitiian. Pada Peineiliitiian I inii diiteitapkan dii Peirumdam Tiirta 

Pandalungan Cabang Pugeir yang beiralamat dii Jl. Keitut Adii Sanyoto No. 6, 

Mandeiran I i, Pugeir, Kabupatein Jeimbeir, Jawa Tiimur. Adapun alasan peineiliitii 

meimiiliih lokasii peineiliitiian iinii diikareinakan fokus utama dalam peineiliitiian iinii 

adalah pada Kualiitas peilayanan publiik yaiitu suatu peiluang jasa yang teirjadii 

seilama proseis peinyampaiian jasa teirhadap konsumein. Alasan peimiiliihan lokasii 

teirseibut kareina Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir Meirupakan 

iinstansii peinyeidiiaan saluran aiir dan peingeimbangan peilayanan keipada 

masyarakat. Hal iinii meinjadii upaya Peirumdam dalam meiniingkatkan kualiitas 

peilayanan publiik keipada masyarakat. 

C. Subjek Penelitian 

Dalam meindukung data peineiliitiian, peineiliitii meincarii seirta 

meingumpulkan data iinformasii yang diipeiroleih darii iinforman deingan meimakaii 

teikniik purposiivei, iialah meitodei meineintukan kriiteiriia teirhadap apa yang heindak 

kiita teiliitii. Meitodei iinii diiharapkan biisa meimbeiriikan iinformasii seidalam- 

dalamnya.
37

 Dalam hal iinii yaiitu, orang yang teirliibat dalam aktiiviitas 

peimasaran peilayanan dalam peineiliitiian iinii, subjeik yang diijadiikan seibagaii 

sumbeir peineiliitiian yaknii : 

1. Keipala cabang Peirumdam Tiirta Pandalungan Slameit Budii Hartono, S.Ei. 

2. Bagiian Kasubsii Admiiniistrasii Aliif Mahmudii, S.Ei. 

3. Konsumein seibagaii beiriikut : Mad saleih, bahrowii, iibu miisnahul Jannah, iibu 

siitii sunantii. 

                                                             
37  Suyitno, Metode Penelitian Kualitatif  Konsep, Prinsip, dan Operasional (Tulungangung: 

Akademia Pustaka, 2018),1. 
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D. Teknik Pengumpulan data 

Pada bagiian iinii diiuraiikan teikniik peingumpulan data yang akan 

diigunakan, miisalnya obseirvasii partiisiipan, wawancara meindalam, dan 

dokumein. Masiing- masiing harus dii deiskriipsiikan teintang data apa saja yang 

diipeiroleih meilaluii teikniik-teikniik teirseibut.
38

 Tanpa adanya mengetahui teikniik 

peingumpulan data, peineiliitii tiidak akan me indapatkan data yang meimeinuhii 

standar yang diiteirapkan. Ada beibeirapa meitodei dalam proseis peingumpulan 

data yang beirkaiitan deingan peimbahasan dalam peineiliitiian iinii yang seibagaii 

beiriikut : 

1) Obseirvasii  

Obseirvasii adalah peingamatan dan peincatatan suatu objeik deingan 

siisteimatiika feinomeina yang dii seiliidiikii. Obseirvasii dapat diilakukan seisaat 

ataupun mungkiin dapat diiulang untuk meindapatkan data yang baiik.
39

 

Peineiliitii meimakaii Teikniik obseirvasii iinii untuk meimpeiroleih data agar 

peineiliitii meingeitahuii keiadaan lokasii, alamat leingkap, sarana dan prasarana 

yang ada dii Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir. Dalam 

peingamatan iinii peineiliitii meincatat seicara siisteimatiis teintang kualiitas 

peilayanan publiik dii PDAM hal yang meinjadii objeik peingamatan : 

a. Bagaiimana kualiitas peilayanan publiik dii Peirumdam. 

b. Bagaiimana upaya Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir dalam 

meiniingkatkan peilayanan keipada masyarakat. 
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 Tim Penyusun, Pedoman Karya Tulis Ilmiah IAIN Jember (Jember: IAIN Jember Press, 

2019),47. 
39 Prof. Dr. Afifudin, M.M., Dr. Beni Ahmad Saebani, M.Si.  Metodologi Penelitian Kualitatif 

(Bandung CV.Pustaka Setia,2018),47. 
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2) Wawancara 

Wawancara adalah peircakapan yang diilakukan oleih dua orang 

atau leibiih deingan tujuan teirteintu, peircakapan iitu diilakukan oleih dua 

piihak, yaiitu peiwawancara yang meingajukan peirtanyaan dan orang yang 

dii wawancaraii meimbeiriikan jawaban atas peirtanyaan iitu.
40

  

Teikniik wawancara yang diigunakan peineiliitii adalah wawancara 

teirstruktur. Wawancara teirstruktur adalah wawancara yang akan 

dgunakan seibagaii teikniik peingumpulan data, biila peineiliitii atau peingumpul 

data teilah meingeitahuii deingan pastii teintang iinformasii yang akan dii 

peiroleih. Maka darii iitu dalam meilakukan tahap wawancara, peingumpulan 

data diipeiroleih deingan meinyiiapkan iinstrumeint peineiliitiian beirupa 

peirtanyaan-peirtanyaan teirtuliis yang alteirnatiivei deingan jawaban yang 

teilah dii siiapkan.  

Deingan wawancara teikniik iinii seitiiap reispondein diibeirii 

peirtanyaan yang sama, dan yang meingumpulkan data meincatatnya. Seirta 

peingumpulan data dapat meinggunakan beibeirapa peiwawancara seibagaii 

peigumpul data laiinnya. Adapun Data yang diipeiroleih : 

a. Profiil Peirumdam Tiirta Pandalungan  

b. Viisii dan Miisii Peirumdam Tiirta Pandalungan 

c. Peineirapan peilayanan publiik  

d. Meineirapkan budaya diisiipliin keirja keipada peigawaii dan meinjaga 

kualiitas darii kiineirja peigawaii 

                                                             
40 Prof. Dr. Afifudin, M.M., Dr. Beni Ahmad Saebani, M.Si.  Metodologi Penelitian Kualitatif 

(Bandung CV.Pustaka Setia,2018),131. 
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3) Dokumeintasii 

Dokumeintasii meirupakan suatu peingumpulan data seicara priibadii 

ataupun keileimbagaan darii beirbagaii sumbeir yang akan diilakukan untuk 

meingumpulkan data seikundeir.
41

 Peingumpulan data yang akan diilakukan 

beirupa peingumpulan gambar yang akan diiambiil oleih peineiliitii, seirta 

dokumein-dokumein yang nantiinya akan diibeiriikan darii piihak Peirumdam 

Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir seipeirtii laporan tahunan dan data apapun 

yang beirkaiitan deingan kualiitas peilayanan publiik dii Peirumdam Tiirta 

Pandalungan Cabang Pugeir. Adapun data yang diipeiroleih darii 

dokumeintasii yaiitu : 

a. Seijarah Peirumdam Tiirta Pandalungan 

b. Viisii dan Miisii Peirumdam Tiirta Pandalungan 

c. Struktur Organiisasii Peirumdam Tiirta Pandalungan 

E. Analisis Data 

Dalam peineiliitiian iinii, peineiliitii meinggunakan teikniik analiisiis kualiitatiif 

yaiitu suatu meitodei yang teirtuju pada peimeicahan masalah yang ada pada masa 

seikarang dan diilakukan beirbagaii macam teikniik analiisiis data. Diiantaranya 

peinyeiliidiikan yang meimutusakan, meinganaliisa, dan meingapliikasii, dan 

meingambiil keisiimpulan. Seiteilah seimua data teirkumpul, maka data teirseibut 

akan dii analiisiis dan dii klasiifiikasiikan. Peingklasiifiiksiian dan peinganaliisaan 

seimua data iinii diilakukan deingan langkah-langkah seibagaii beiriikut : 

a) Meingumpulkan seijumlah data untuk diiseileiksii dan diilakukan analiisiis. 
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b) Meinyeileiksii data-data yang reileivan deingan peineiliitiian. 

c) Meinganaliisiis seirta meinyiimpulkan.
42

 

Deingan deimiikiian, peineiliitiian iinii diilakukan deingan cara meilakukan 

peinyeileidiikan, meinye ileiksii, meimutuskan, dan meingapliikasiikan, seirta 

meingambiil keisiimpulan. 

F. Keabsahan Data 

Peingeiceikan keiabsahan data sangat peirlu diilakukan agar data yang 

diihasiilkan dapat diipeircaya dan dapat diipeirtanggung jawabkan seicara iilmiiah. 

Keiabsahan data yang diigunakan dalam peineiliitiian iinii adalah triiangulasii. 

Triiangulasii adalah teikniik data peingumpulan data yang bersifat 

meinggabungkan darii beirbagaii teikniik peingumpulan data dan sumbeir data yang 

sudah ada. Adapun teikniik triiangulasii yang diigunakan yaiitu teikniik triiangulasii 

sumbeir.  

a) Meimbandiingkan data hasiil peingamatan deingan hasiil wawacara 

b) Meimbandiingkan apa yang diikatakan orang dii deipan umum deingan apa 

yang diikatakan seicara priibadii 

c) Meimbandiingkan apa yang diikatakan orang- orang teintang siituasii 

peineiliitiian deingan apa yang diikatakan seipanjang waktu 

d) Meimbandiingkan hasiil wawancara deingn iisii suatu dokumein yang 

beirkaiitan.
43

 

 

                                                             
42 Sugiyono, Memahami Penelitian Kualitatif, ( Bandung: Remaja Rosdakarya, 2007), 277. 

43 Prof. Dr. Afifudin, M.M., Dr. Beni Ahmad Saebani, M.Si.  Metodologi Penelitian Kualittaif 

(Bandung CV.Pustaka Setia,2018),143. 
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G. Tahap- tahap Penelitian 

Tahap- tahap peineiliitiian yang diimaksud dalam peineiliitiian iinii yaiitu 

beirkaiitan deingan proseis peilaksanaan peineiliitiian. Tahap- tahap peineiliitiian yang 

peineiliitii lakukan teirdiirii darii tahap pra lapangan, tahap peilaksanaan peineiliitiian, 

dan tahap peinyeileisaiian.
44

 

Beiriikut peinjeilasannya : 

a) Tahap pra lapangan  

1) Meinyusun reincana peineiliitiian 

2) Meimiiliih objeik peineiliitiian 

3) Meilakukan peiniinjauan obseirvasii teirdahulu teirkaiit objeik peineiliitiian 

yang teilah diiteintukan 

4) Meingajukan judul keipada Kaprodii Fakultas E ikonomii dan Biisniis I islam. 

Peineiliitiian meingajukan judul deingan teilah diileingkapii deingan latar 

beilakang, rumusan masalah, tujuan peineiliitiian, dan manfaat peineiliitiian. 

5) Meiniinjau kajiian pustaka peineiliitii meincarii reifeireinsii peineiliitiian teirdahulu 

seirta kajiian teiorii yang teirkaiit deingan judul peineiliitiian. 

6) Konsultasii proposal keipada dosein peimbiimbiing 

7) Meingurus peiriiziinan peineiliitiian 

8) Meimpeirsiiapkan peineiliitiian lapangan 

b) Tahap Peilaksanaan Peineiliitiian 

Seiteilah meilakukan iiziin peineiliitiian, peineiliitii akan meimaukii objeik 

peineiliitiian dan langsung meilakukan peingumpulan data deingan 

                                                             
44 Tim Penyusun, Pedoman Karya Tulis Ilmiah IAIN Jember (Jember: IAIN Jember Press, 
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obseirvasii,  wawancara dan dokumeintasii untuk meindapat iinformasii 

yang beirkaiitan deingan Kualiitas Peilayanan Publiik Pada Peirumdam 

Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir. 

c) Tahap Peinye ileisaiian 

Tahap peinyeileisaiian meirupakan tahapan yang paliing akhiir, 

yaiitu peinuliisan laporan atau hasiil peineiliitiian. Seiteilah data-data yang 

diibutuhkan teirkumpul seiteilah meilakukan beibeirapa tahapan. 
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BAB IV 

PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS 

A. Gambaran Objek Penelitian 

1. Sejarah Berdirinya Perumdam Tirta Pandalungan  

Peirusahaan Daeirah Aiir Miinum pada mulanya diibangun oleih 

Peimeiriintah Beilanda cq. Proveinciial Oost Java yang beirkeidudukan dii kota 

Surabaya pada tahun 1930 dan diibeirii nama Proveinciial Wateir Leidiing 

Beidriijf. Seidangkan status Peirusahaan iinii diiatur beirdasarkan keiteintuan 

status Geimeintei atau Reigeintscap yang meirupakan cabang Peikeirjaan tiidak 

meingutamakan meincarii keiuntungan meilaiinkan untuk fungsii sosiial dalam 

meilayanii masyarakat.  

Pada tahun 1939 oleih Proveinciial Oost Java, Peirusahaan diijual 

keipada Reigeintscap tei Djeimbeir, maka seijak tahun 1940 Peirusahaan 

diieiksploiitasii dan Reigeintscap tei Djeimbeir diigantii nama me injadii 

Reigeintscap Wateir Leiadiing Beidriijf tei Djeimbeir. Pada masa peindudukan 

teintara Jeipang, sarana-sarana produksii yang teilah ada seijak masa 

peinjajahan Beilanda tiidak meingalamii peirubahan, seidang peingeilolaan 

peirusahaan deingan seindiiriinya adalah meireika yang diitunjuk oleih 

peimeiriintah Jeipang. 

 Teirhiitung seijak Proklamasii Keimeirdeikaan Reipubliik I indoneisiia, 

Jeimbeir diipeiriintah oleih Peimeiriintah Daeirah Kabupatein Jeimbe ir (seibagaii 

daeirah otonomii), maka diibeintuklah Peirusahaan Saluran Aiir Miinum 

43 
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(PSAM) yang peingurusannya diideileigasiikan keipada Peikeirjaan Umum 

Kabupatein (PUK).  

Beirdasarkan peirkeimbangan yang ada dan beirdasarkan Surat 

Keiputusan Bupatii Keipala Daeirah Kabupatein Jeimbeir (Dh. Bupatii Keipala 

Daeirah Tiingkat IiI i Kabupatein Jeimbeir) nomor Seik/I iIiI i/38/19772 tanggal 1 

Oktobeir 1972 peiriihal Peimbeintukan Sub Diireiktorat Peindapatan Daeirah 

Kabupatein Jeimbeir diimana antara laiin diinyatakan bahwa Peirusahaan 

Daeirah Aiir Miinum teirmasuk salah satu bagiian yang beirnaung 

diibawahnya, deingan deimiikiian maka Peirusahaan Saluran Aiir Miinum tiidak 

lagii beirnaung diibawah Diinas Peikeirjaan Umum Daeirah (yang dululunya 

PUK) darii siiniilah meinjadii Seiksii Aiir Miinum Daeirah Kabupatein Jeimbeir.  

Peirusahaan Daeirah Aiir Miinum (PDAM) Kabupatein Jeimbeir 

meirupakan Badan Usaha miiliik Peimeiriintah Kabupatein Jeimbeir yang 

diidiiriikan beirdasarkan Peiraturan Daeirah nomor 27 tahun 1992 teintang 

peirubahan Peirtama Peiraturan Daeirah Kabupatein Tiingkat IiI i Jeimbeir nomor 

4 tahun 1975 teirtanggal 26 Mareit 1975 teintang Peindiiriian Peirusahaan 

Daeirah Aiir Miinum.  

Peindiiriian PDAM Kabupatein Jeimbe ir diiundangkan dalam leimbaran 

Daeirah Kabupatein Jeimbeir tahun 1975 seirii C pada tanggal 20 Agustus 

1975. PDAM Kabupatein Jeimbeir meirupakan peileiburan darii Seiksii Aiir 

Miinum Sub Diireiktorat Peindapatan Peimeiriintah Daeirah Tiingkat I iI i 

Kabupatein Jeimbeir.  

Tujuan diidiiriikannya Peirusahaan Daeirah Aiir Miinum (PDAM) 



45 

 

 

 

Kabupatein jeimbeir seibagaiimana diituangkan dalam pasal 5 Peirda No 4 

tahun 1975 adalah seibagaii beiriikut : 

1. Meinambah Peinghasiilan Daeirah. 

2. Peimbangunan Daeirah dalam artii luas. 

3. Peimbangunan E ikonomii Nasiional umumnya dalam rangka 

meiniingkatkan keiseijahteiraan rakyat dan meimeinuhii keibutuhan 

keiteinagakeirjaan dalam peirusahaan meinuju masyarakat adiil dan makmur.
45

 

Keikayaan Peimeiriintah Daeirah yang diipiisahkan untuk Peirusahaan 

seiniilaii Rp. 454.632.950,- seibagiian beirupa sarana produksii dan Diistriibusii 

meirupakan peiniinggalan kolonii yang diigunakan untuk meilayanii peilanggan 

yang beirjumlah 1.883 sambungan. Seibagaii keilanjutan dariipada Peirda 

Peindiiriian diilakukan peimiisahan keikayaan Peirusahaan                       darii keikayaan 

Peimeiriintah Daeirah Tiingkat IiI i Jeimbeir yang diikukuhkan deingan SK B 

bupatii nomor : 301 tahun 1980. 

 Kareina diidorong oleih peirkeimbangan keibutuhan masyarakat teirhadap 

aiir beirsiih dan peirtiimbangan bahwa sumbeir aiir yang ada kuranga meimadahii 

maka untuk meimeinuhii keibutuhan diimaksud dan untuk peingeimbangan 

PDAM, meilaluii Peimeiriintah Daeirah Tiingkat IiI i Jeimbeir meingusahakan 

bantuan dana piinjaman darii I inteirnatiional Bank for Reicontructiional and 

Deiveilopmeint (I iBRD) pada tahun 1981, diisampiing iitu juga diidapat bantuan 

dana Piinjaman dalam Neigeirii (PDN) dan peinyeirtaan Modal Peimeiriintah 
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 Perumdam Tirta Pandalungan Kabupaten Jember, “Perusahaan Umum Daerah Air Minum 

Tirta Pandalungan Jember Peraturan Daerah Kabupaten Jember Nomer 6 Tahun 2020 

Tentang Perumdam Tirta Pandalungan Jember,”t. 
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(PMP). Seiluruh Piinjaman jangka panjang teilah diilunasii pada tahun 2011. 

 Diisampiing tujuan seisuaii Peirda teirseibut diiatas PDAM meimpunyaii 2 

(dua) fungsii yaiitu : 

a. Fungsii Sosiial meirupakan keiwajiiban untuk meimbeiriikan peilayanan 

keipada seiluruh lapiisan masyarakat tanpa meimpeirhatiikan strata 

sosiialnya. 

b. Fungsii E ikonomii usaha peingeilolaan seicara biisniis yang meirupakan 

keiwajiiban suatu tuntutan dalam peingeilolaannya agar meinganut priinsiip-

priinsiip eikonomii yaknii meindapatkan keiuntungan (Profiit oriieinteid) guna 

meinunjang keilangsungan hiidup dan peilayanan seirta peirluasan areia 

peilayanan. 

Status Peirusahaan Daeirah Aiir Miinum Kabupatein Jeimbeir pada tanggal 9 

Seipteimbeir beirubah meinjadii Peirusahaan Umum Daeirah Aiir Miinum 8 

beirdasarkan Peiraturan Daeirah Kabupatein Jeimbeir Nomor 6 Tahun 2020 

Teintang Peirusahaan Umum Daeirah Aiir Miinum Tiirta Pandalungan Jeimbeir. 

Beirdasarkan Pasal 2 Peiraturan Daeirah Kabupatein Jeimbeir Nomor 6 Tahun 

2020 Teintang Peirusahaan Umum Daeirah Aiir Miinum Tiirta Pandalungan 

Jeimbeir meinyatakan bahwa, “Deingan Peiraturan Daeirah iinii diiteitapkan 

bahwa Peirusahaan Aiir Miinum Kabupatein Tiingkat IiI i Jeimbeir yang diidiiriikan 

deingan Peiraturan Daeirah Nomor 4 Tahun 1975 teintang Peirusahaan Aiir 

Miinum Kabupatein Tiingkat I iI i Jeimbeir beiraliih status badan hukumnya 

meinjadii Peirusahaan Umum Daeirah Aiir Miinum Tiirta Pandalungan Jeimbeir. 
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 Peiraliihan status badan hukum meinjadii peirusahaan umum daeirah 

seibagaiimana diimaksud pada ayat (1) meiliiputii pula keipeimiiliikan atas aseit 

dan/atau hubungan hukum yang teirjadii atas nama Peirusahaan Aiir Miinum 

Kabupatein Tiingkat IiI i Jeimbeir; Atas peiraliihan status badan hukum 

seibagaiimana diimaksud pada ayat (1), PEiRUMDAM beirhak meilakukan 

usaha beirdasarkan Peiraturan Daeirah  iinii.
46

 

2. Profil Perusahaan 

Nama Kantor : Peirusahaan Umum Daeirah Aiir Miinum Tiirta 

Pandalungan Kabupatein  Jeimbeir 

Alamat : Jln. Trunojoyo No. 73 

Alamat E imaiil :peirspdam_jeimbeir@yahoo.com 

peirumdam@tiirtapandalungan.com  

Teileipon : 0331-483509, 0331-482700, FAX. 0331-425462 

Keilurahan : Keipatiihan 

Keicamatan : Kaliiwateis 

 Kabupatein : Jeimbeir  

Proviinsii : Jawa Tiimur 

Viisii : Mandiirii dan Beirkeimbang Seihat 

3. Visi dan Misi Perumdam Tirta Pandalungan  

Viisii dan Miisii Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir yaiitu seibagaii 

beiriikut : 
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mailto:perspdam_jember@yahoo.com
mailto:perumdam@tirtapandalungan.com
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a. Visi 

Teirwujudnya Layanan Aiir Miinum yang Beirkualiitas, Handal, Beirkeiadiilan 

dan Beirkeilanjutan meinuju Masyarakat Kabupatein Jeimbeir yang Seihat dan 

Produktiif          Beirmodal keimandiiriian, Peirumdam Tiirta Pandalungan 

Kabupatein Jeimbeir seicara beirtahap akan mampu meinjadii Peirusahaan 

yang seihat, mampu meimeinuhii keibutuhan dan tuntutan masyarakat dalam 

peinyeidiiaan dan peilayanan aiir miinum. 

b. Misi 

1. Meingeimbangkan Cakupan Peilayanan Aiir Beirsiih Deingan 

Meiniingkatkan Sarana Dan Prasarana I infrastruktur Aiir Miinum Seisuaii 

Kaiidah Teikniis Dan I inovasii Teiknologii Yang Beirkeilanjutan 

2. Meiniingkatkan Kapasiitas Keileimbagaan SDM dan Standart Peilayanan 

3. Meimeinuhii Keibutuhan Aiir Baku Dalam Peingeimbangan Cakupan 

Peilayanan 

4. Meiniingkatkan Peiran Peimbeirdayaan Masyarakat Seibagaii Miitra 

Peingeilolaan Peingeimbangan Peirumdam Seibagaii Salah Satu Sarana 

Keitahanan Pangan Dan Keiseihatan Dasar 

5. Meinambah Daya Saiing Kabupatein Jeimbeir Meilaluii Peilayanan Aiir 

Miinum Untuk Meiniingkatkan Peindapatan Aslii Daeirah. 

4. Struktur Organisasi Perumdam Tirta Pandalungan Cabang Puger  

Struktur organiisasii atau yang meirupakan susunan dalam suatu 

peikeirjaan/organiisasii deingan peimbagiian keirja yang beirbeida- beida seirta 

dapat meimudahkan dalam peingorganiisasiian dii Peirumdam Tiirta 
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Pandalungan Cabang Pugeir.  

1.2 Gambar 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumbeir:  Data darii Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir 

5. Kegiatan Pokok Instansi/ Perusahaan 

1) Tupoksi Bagian Administrasi 

a. Meingolah data peimbayaran baru DRDA darii pusat seitiiap awal 

bulan 

b. Meingolah data DRDA meinjadii reikeiniing beirjalan & tunggaan 

c. Meingeilola data DRDA meinjadii peinjualan aiir, peindapatan, 

peimakaiian rata-rata peirkonsumein dan eifeiktiifiitas peinjualan 

d. Beirtanggung jawab teintang peinagiihan reikeiniing aiir dan non aiir 

e. Peimbuatan laporan hasiil peinagiihan reikeiniing aiir dan non aiir (LPPA 

dan LPPNA) 

Direktur Utama 

Dr. H. Syafi’i. M.Si 

Manajer Area Gerbang 

Slamet Budi Hartono, SE 

Asisten Manajer Area 
Administrasi 

Alif Mahmudi 

Yuli Dwi Winarni 

Yeni Aulia Okta Safira 

Deo Danar Satrio 

 

Asisten Manajer 
Area Teknik 

Edi Sucipto 

Anggi Bastian 

Yoga Mayla Fani 

Agus Susatyo 
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f. Peimbuatan surat tagiihan tunggakan reikeiniing aiir (tunggakan 2 

bulan) 

g. Peimbuatan SPK peimutusan reikeiniing ( tunggaan dii atas 3 bulan). 

h. Peimbuatan reigiisteir SPK peimutusan. 

i. peimbuatan reigiisteir dan SPK peincabutan saluran diinas. 

j. Peimbuatan SPK peinyambungan keimbalii 

k. Peibuatan reigiisteir SPK peinyambungan keimbalii 

l. Peimbuatan reigiisteir SPK peirbaiikan piipa (diinas, teirsiieir, diistriibusii, 

transmiisii) 

m. Peimbutan SPK peirbaiikan piipa (diinas, teirsiieir, diistriibusii, transmiisii) 

n. Meineiriima peingaduan peilanggan 

o. Meimbuat reigiisteir peingaduan peilanggan 

p. Meineiriima peindaftaran peimasangan sambungan baru 

q. Meimbuat reigiisteir surat peirmohonan langganan (SPL) 

r. Peimasaran sambungan baru 

s. Meimbuar RAB Pasang baru 

t. Meimbuat surat peirjanjiian deingan peilanggan baru 

u. beirtanggunng jawab atas iinveitariis kantor 

v. Beirtanggunng jawab atas peingeilolaan kas keiciil 

w. Meimbuat laporan bulanan biidang admiiniistrasii 
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x. Meimbuat DP3 staf biidang admiiniistrasii 

y. Meilaksanakan peiriintah laiinnya darii piimpiinan 

2) Tupoksi Bagian Teknik 

a. Produksii Aiir Baku 

b. Peingeiceikan teikanan aiir sampeik keipeilanggan 

c. Ceik kualiitas aiir meiliiputii kuantiitas dan kualiitas aiir 

d. Meilakukan peingawasan jariingan piipa transmiisii & diistriibusii 

e. Meilakukan peirbaiikan piipa apabiila teirjadii keibocoran 

f. Meilaksanakan SPK peimutusan 

g. Meilaksanakan SPK peinyambungan keimbalii 

h. Meilaksanakan SPK peirbaiikan piipa diinas, transmiisii, dan diistriibusii 

i. Meilaksanakan SPK peincabutan saluran diinas 

j. Meilakukan surveiii dan peirbaiikaan atas peingaduan peilanggan 

k. Meilakukan surveiii atas peirmohonan pasang baru 

l. Peimbuatan gambar peireincanaan peimasangan (GPP) 

m. Peimbuatan buktii peirmiintaan peirseidiiaan (BPP) 

n. Meilakukan peingawasan atas peimasangan sambungan baru, 

peinyeileisaiian peingaduan  peilanggan dan peirbaiikan piipa transmiisii 

dan diistriibusii 

o. Beirtanggung jawab atas keibeirsiihan sumbeir aiir dan rumah pompa 

p. Beirtanggung jawab atas peirawatan aktiiva dan iinveintariis yang 

ada dii sumbeir aiir dan              rumah pompa 
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q. Beirtanggung jawab atas peinggunaan bahan kiimiia dan bahan bakar 

miinyak (BBM) 

r.  Beirtanggung jawab atas peiralatan peirbaiikan peirpiipaan 

s.  Beirtanggung jawab atas peirawatan jariingan peirpiipaan 

t.  Meimbuat laporan bulanan biidang teikniik 

u.  Meimbuat laporan DP3 karyawan biidang teikniik 

B. Penyajian Data dan Analisis Data 

1.  Kualitas Pelayanan Publik di Perumdam Tirta Pandalungan Cabang 

Puger 

 Peilayanan publiik  meirupakan tiingkat keiseimpurnaan yang diiharapkan dan 

peingeindaliian atas keiseimpurnaan teirseibut untuk meimeinuhii keiiingiinan 

peilanggan. Deingan kata laiin, teirdapat dua faktor utama yang meimpeingaruhii 

peilayanan publiik yaiitu jasa yang diipeirseipsiikan. Iimpliikasiinya, baiik buruk 

peilayanan jasa teirgantung keimampuan peinyeidiia jasa dalam meimeinuhii 

harapan peilanggan seicara konsiistein. 

1. Buktii langsung 

 peinyeidiiaan peilayanan yang baiik fasiiliitas dan sarana dalam proseis 

peimbeiriian layanan Peirumdam tiirta pandalungan Cabang pugeir keipada 

konsumein. Keiteirseidiiaan sarana seirta fasiiliitas umum yang meirupakan 

faktor peinunjang dalam meimbeiriikan peilayanan, seilaiin iitu dapat 

meinggambarkan eiksiiteinsii darii peirusahaan keipada piihak eiksteirnal dalam 

meimbeiriikan peilayanan deingan nyata. Hal iinii seisuaii deingan peigawaii 
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Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir teirkaiit deingan buktii langsung 

yang meirupakan salah satu iindiikator dalam peilayanan yang dii beiriikan : 

“ Fasiiliitasnya sudah meimadaii, sudah ada seimua peiralatan- peiralatan 

untuk meiniingkatkan kualiitas peilayanan Peirumdam Tiirta 

Pandalungan Cabang Pugeir.”
47

 

 

Peinampiilan fiisiik organiisasii seipeirtii keileingkapan alat teiknologii, sarana 

komuniikasii yang baiik, lahan parkiir yang cukup, dan sarana umum seipeirtii 

toiileit beirsiih. Deingan keileingkapan sarana dan fasiiliitas teirseibut bukan 

hanya mampu meinjadii salah satu daya Tariik keipada konsume in. 

Keileingkapan sarana seirta fasiiliitas yang meimeinuhii juga dapat 

meiniingkatkan eiksiiteinsii peigawaii dalam beikeirja, deingan deimiikiian mampu 

meinunjang keilancaran keirja peigawaii Peirumdam Tiirta Pandalungan 

Cabang Pugeir. 

Diiharapkan deingan adanya peiralatan teirseibut peilayanan yang dii 

beiriikan oleih Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir dapat seimakiin 

baiik dan maksiimal. Beiriikut iinii meirupakan kutiipan wawancara deingan 

peilanggan teirkaiit deingan fasiiliitas dii Peirumdam Tiirta Pandalungan  

Cabang Pugeir : 

“ kalau diikantor saya tiidak meiliihat seicara meinyeiluruh, kareina 

keitiika meilakukan peimbayaran hanya sampaii kei lokeit peimbayaran 

saja, kalau diilokeit saya liihat peilayanan sudah lumayan lah, kalau 

sarana dan prasarana seicara umum sudah baiik, miisalnya saya kasiih 

nomor IiD dii ceik langsung keiluar nama.”
48

 

 

                                                             
47 Misnahul Jannah, diwawancara oleh Penulis, Jember, 12 Desember 2022 
48 Siti Sunanti, diwawancara oleh Penulis, Jember, 12 Desember 2022. 
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Beirdasarkan wawancara diiatas peilanggan Peirumdam Tiirta 

Pandalungan Cabang Pugeir meiniilaii bahwa ruangan yang diimiiliikii oleih 

Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir sudah meimadaii seipeirtii pada 

kutiipan wawancara diiatas dan hasiil wawancara deingan iibu siitii sunantii, 

lokeit peimbayaran yang diiseidiiakan nyaman untuk meilakukan peimbayaran. 

Pada hasiil peineiliitiian iinii, peineiliitii meingamatii bahwa peirleingkapan seipeirtii 

computeir juga teirseidiia diimeija peigawaii beikeirja, seilaiin iitu lahan parkiir 

yang diimiiliikii juga cukup meimadaii unutk parkiir keindaraan konsumein dan 

peigawaii. 

2. Keihandalan  

Meirupakan suatu keimampuan peigawaii pada saat meimbeiriikan 

peilayanan yang biias diipahamii oleih peilanggan dan teipat, dapat diiandalkan 

seisuaii deingan waktu yang diijanjiikan seihiingga meindapatkan keipeircayaan 

darii peilanggan. Deingan keihandalan peigawaii dalam beikeirja juga dapat 

meiniingkatkan keipuasan masyarakat dalam meilakukan hal yang beirkaiitan 

deingan Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir. 

  Proseidur peilayanan harus diilakukan bagii peimbeirii dan peineiriima 

peilayanan publiik, teirmasuk peingaduan seihiingga tiidak teirjadii 

peirmasalahan dii keimudiian harii. Proseidur peilayanan harus diiteitapkan 

meilaluii standar peilayanan miiniimal, seihiingga piihak peineiriima peilayanan 

dapat meimahamii meikaniismeinya. 
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Beiriikut kutiipan wawancara deingan  konsumein teirkaiit deingan 

proseidur layanan Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir : 

“meireika jeilaskan apa saja yang harus dii  peirsiiapkan dan diijeilaskan 

apa saja tahap-tahap yang akan diilakukan kalau kamii datang 

keisana.”
49

 

Hal seinada juga diisampaiikan pada hasiil wawancara beiriikut iinii : 

“kalau peilayanan yang ada diikantor saya liihat seimuanya 

profeissiional meilayanii peilanggan yang datang keisana, baiik iitu  mau 

bayar tagiihan dan peimasangan baru. Apabiila tiidak meingeirtii 

meireika meinjeilaskannya deingan baiik.
50

 

 

Hasiil wawancara deingan mad sale ih, beiliiau meingatakan bahwa peigawaii 

Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir sudah profeissiional dalam 

beikeirja. Jiika ada peilanggan yang datang kei kantor meireika meilayanii 

peilanggan deingan baiik. Hal seirupa juga diisampaiikan pada hasiil wawancara 

diibawah iinii: 

“Kalau saya biiasanya kalau ada keirusakan saya langsung laporan 

kei piihak Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir agar seigeira 

dii peirbaiikii, reispon peigawaii sangat baiik jiika ada keirusakan 

langsung diitanganii”. 

 

Hasiil wawancara diiatas meinjeilaskan bahwa proseidur yang dii beiriikan oleih 

piihak Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir  seilama iinii tiidak ada 

peirmasalahan seicara umum. Maka darii iitu meinunjukkan bahwa proseidur 

peilayanan yang diibeiriikan mudah diimeingeirtii oleih konsumein. Beiriikut iinii 

                                                             
49 Mad Saleh, diwawancara oleh Penulis, Jember, 12 November 2022. 
50 Bahrowi, diwawancara oleh Penulis,  Jember, 12 November 2022. 
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kutiipan hasiil wawancara deingan peigawaii dii biidang peimbaca meiteir yang 

meirupakan biidang meineiriima laporan keiluhan masyarakat: 

“ proseidurnya kalau peilayanan angka meiteir atau kubiikasiinya 

deingan contoh ada konsumein yang meilapor masalah deingan tariif 

yang mahal iitu meilapornya kei biidang kamii dan nantii akan diitiinjau 

keilapangan apa yang teirjadii mungkiin ada keisalahan pada 

peincatatan meiteir oleih peitugas.”
51

 

 

Beirdasarkan hasiil wawancara  yang diisampaiikan oleih E idii Suciipto 

deingan meilaluii tahapan proseis teirleibiih dahulu dan baru diilakukan proseis 

peiniinjauan lapangan. Pada hasiil kutiipan deingan masyarakat meingatakan 

bahwa proseidur yang diibeiriikan tiidak meimpeirsuliit peilanggan baru maupun 

peilanggan yang meilaporkan peirmasalahan. 

3. E ifiisiieinsii peilayanan   

Meirupakan keiteitapan cara usaha atau keirja  dalam meinjalankan seisuatu 

deingan tiidak meimbuang waktu, teinaga, biiaya, keiteipatgunaan dan 

keimampuan  meinjalankan tugas deingan baiik dan teipat. Keiceipatan dan 

keiteitapan peimbeiriian peilayanan keipada peilanggan meirupakan aspeik yang 

patut dii peirhatiikan, peilanggan seicara umum meimang meingiingiinkan eifiisiieinsii 

peilayanan deingan maksiimal. Peilayanan yang dii beiriikan  peilayanan teipat 

waktu seisuaii deingan apa yang diijanjiikan mampu meimpeirliihatkan bahwa 

kualiitas  peirusahaan teirseibut dapat dii buktiikan deinga baiik. Deingan durasii 

peinyeileisaiian keirja yang dapat dii miiniimaliisiir deingan ceipat meinggambarkan 

                                                             
51 Edi Sucipto, diwawancara oleh Penulis, Jember, 10 Desember 2022. 



57 

 

 

 

kualiitas peilayanan yang diibeiriikan juga seimakiin baiik seipeirtii kutiipan 

wawancara beiriikut iinii : 

“ Untuk peimbayaran meilaluii lokeit  peilayanannya sangat baiik dan 

ceipat, apalagii zaman seikarang kan peimbayaran  biisa  diilakukan 

diimana saja einggak harus datang kei kantor”.
52

 

 

Meinurut Miisnahul Jannah Peimbayaran biisa  diilakukan diimana saja 

, hal teirseibut meirupakan seibab bahwa peilanggan tiidak teirlalu ramaii untuk 

meilakukan peimbayaran diikantor seihiingga tiidak meingalamii antriian yang 

lama.  

Hal seirupa  juga diisampaiikan oleih siitii sunantii pada hasiil 

wawancara beiriikut iinii : 

“ peimbayaran  saya kurang tau giimna pastiinya, deingan kondiisii 

Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir yang einggak seilalu 

ramaii sudah pastii tiidak harus antrii lama-lama, seidangkan seikarang 

untuk meimbayar tagiihan aiir sudah praktiis tiinggal bayar dii lokeit-

lokeit yang ada dii deikat-deikat siinii”.
53

 

Darii hasiil wawancara diiatas  masyarakat meingatakan tiidak harus 

meilalukan antrii pada  saat peimabayaran tagiihan aiir, proseis yang diilakukan 

reilatiif ceipat dan tiidak meimbutuhkan waktu yang lama untuk meimbayar 

tagiihan. Seilaiin iitu masyarakat meingatakan bahwa saat iinii untuk 

meilakukan peimbayaran tagiihan aiir diipeirmudah . 

 

 

                                                             
52 Misnahul Jannah, diwawancara oleh Penulis, Jember, 12 desember 2022. 
53 Siti Sunanti, diwawancara oleh Penulis, Jember, 12 desember 2022. 
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4. Daya Tanggap 

Adalah keimauan peigawaii untuk meimbeiriikan peilayanannya deingan 

tanggap dan peinuh tanggung jawab darii peigawaii dalam meilakukan 

peimbeiriian layanan. Aiir meirupakan keibutuhan pokok masyarakat yang 

tiidak dapat diileipas darii keibutuhan seiharii-hariinya, deingan daya tanggap 

yang reindah darii peigawaii apabiila teirjadii peirmasalahan teirutama 

diilapangan maka akan sangat meirugiikan masyarakat kareina keisuliitan 

meimpeiroleih aiir.  

Beiriikut hasiil wawancara deingan peigawaii Peirumdam Tiirta 

Pandalungan Cabang Pugeir : 

“ I iya, langsung diitanggapii, miisalnya ada keibocoran piipa seibeilum 

meiteiran jalan iitu tanggungan peinuh oleih Peirumdam Tiirta 

Pandalungan Cabang Pugeir tapii jiika seisudah me iteiran maka akan 

diitanggung oleih peilanggan. Jiika ada peilanggan yang datang ke i 

kantor untuk miinta tolong sama teikniisii maka peigawaii akan 

langsung turun kei lapangan untuk meimpeirbaiikii.”
54

 

 

Hal seinada juga diisampaiikan oleih bapak Aliif Mahmudii Seibagaii beiriikut : 

“ kalau keiluhannya ada beibeirapa cara peilaporannya. Biisa meilaluii 

teileifon atau meindatangii kantor. Darii hasiil laporan teirseibut kiita 

langsung meingiiriimkan peitugas keirumah peilanggan yang 

meingalamii masalah.”
55

 

Namun yang diisampaiikan masyarakat pada kutiipan hasiil wawancara 

teirkaiit deingan adanya daya tanggap peigawaii Peirumdam Tiirta Pandalungan 

Cabang Pugeir seibagaii beiriikut : 

“ kalau ada keirusakan langsung diitanggapii, kalau lamanya 

peirbaiikan iitu teirgantung keirusakan. Kalau ada peirgantiian piipa 

                                                             
54 Deo Danar, diwawancara oleh Penulis, Jember, 25 september 2022 
55 Alif Mahmudi, diwawancara oleh Penulis, Jember, 12 desember 2022. 
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pastii meimakan waktu yang sangat lama, tapii kalau Cuma 

keirusakan keiciil butuh waktu seibeintar untuk meimpeirbaiikii dan 

langsung dii peirbaiikii oleih peigawaii”.
56

 

 

Darii wawancara diiatas meiniilaii bahwa daya tanggap yang diibeiriikan 

oleih peigawaii sangat baiik seihiingga warga meiniilaii seitiiap peirmasalahan 

yang diialamii dapat dii seileisaiikan deingan baiik hiingga saat iinii. 

5. Jamiinan  

Jamiinan meincakup keimampuan, keisopanan, dan siifat dapat dii 

peircaya yang diimiiliikii para peigawaii, meiliiputii beibas darii bahaya, reisiiko, 

keiraguan-raguan. Deingan keimampuan, keisopanan, dan siifat dapat dii 

peircaya yang diimiiliikii oleih peigawaii akan meiniingkatkan suasana keirja yang 

kondusiif diiliingkungan keirja. Deingan liingkungan keirja yang baiik maka 

akan beirdampak baiik pula pada peilayanan yang diibeiriikan keipada 

peilanggan. Beiriikut iinii meirupakan kutiipan wawancara deingan konsume in 

teirkaiit deingan jamiinan yang diibeiriikan oleih peigawaii Peirumdam Tiirta 

Pandalungan Cabang Pugeir : 

“ kalau siikapnya dalam meimbeirii peilayanan keipada kamii seijauh iinii 

profeissiional, apa yang kamii sampaiikan juga dii deingar dan 

diitanggapiinya seiharii seiteilah kamii meilapor.”
57

 

 

Darii hasiil wawancara, bahwa peigawaii Peirumdam Tiirta 

Pandalungan Cabang Pugeir meimbeiriikan peilayanan yang profeissiional dan 

meineiriima keiluhan dan diitanggapii pada saat iitu juga. 

                                                             
56 Misnahul Jannah, diwawancara oleh Penulis, Jember, 12 desember 2022. 
57 Siti Sunanti, diwawancara oleh Penulis, Jember, 12 desember 2022. 
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“ Sopan, kalau ada keipeirluan keisana meireika beirtanya hal apa yang 

biisa meireika bantu. Dan meireika langsung meiniinjau keilapangan 

langsung dan meincarii sumbe ir masalah dan peikeirjaannya 

diilakukan deingan baiik.”
58

 

Darii wawancara diiatas peilanggan meingatakan bahwa peigawaii 

sopan dalam meimbeiriikan peilayanan keipada peilanggan. Komuniikasii yang 

diijaliin deingan warga diiniilaii baiik seipeirtii yang dii sampaiikan oleih Miisnahul 

Jannah, seilaiin iitu keiramahan warga dii niilaii baiik seipeirtii yang dii sampaiikan 

oleih siitii sunantii, seilaiin iitu keiramahan peigawaii dalam me imbeiriikan layanan 

juga diiniilaii baiik oleih masyarakat. 

6. E impatii 

Rasa eimpatii yang diimiiliikii oleih seiorang peigawaii dalam meimbeiriikan 

peilayanan sangat beirdampak pada keilangsungan konsumsii aiir masyarakat. 

Aiir meirupakan keibutuhan pokok seiharii-harii yang tiidak dapat diileipaskan 

darii masyarakat. Konseip eimpatii diiarahkan untuk meimbeiriikan keipeiduliian 

peinuh teirhadap peilanggan antara laiin meiliiputii keimudahan dalam 

meilakukan komuniikasii, peirhatiian dan meimahamii keibutuhan para 

konsumein.  

Masyarakat beirhak meimpeiroleih peilayanan publiik deingan kualiitas 

layak. I intansii peimeiriintah atau swasta wajiib meimastiikan bahwa publiik 

teilah meindapatkan peilayanan yang layak. Untuk iitu peirlu meingatur 

hubungan antar warga seibagaii konsumein peilayanan publiik deingan 

peinyeileinggara peilayanan publiik. Beiriikut kutiipan hasiil wawancara deingan 

peilanggan Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir : 

                                                             
58 Bahrowi, diwawancara oleh Penulis, Jember, 12 Desember 2022. 
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“ kalau siikap keipeiduliian sangat baiik seikalii, kamii sudah meilapor ke i 

piihak Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir, dan diitanggapii 

deingan baiik dan langsung dii tanganii pada saat iitu juga.”
59

 

 

Darii hasiil wawancara diiatas meinunjukkan siikap eimpatii atau 

keipeiduliian darii peigawaii Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir 

teirhadap peilanggan yang meingalamii masalah diitanggapii deingan baiik, 

diimana peirmasalahan yang diialamii masyarakat langsung ada solusii yang 

diibeiriikan, tiidak harus meinunggu sampaii beirbulan- bulan. Hal seinada juga 

diisampaiikan oleih peilanggan laiin seipeirtii pada kutiipan wawancara beiriikut 

iinii: 

“ untuk tiingkat keipeiduliiannya iitu sangat baiik, kalau ada keiluhan 

peitugas langsung turun kei lapangan, dan langsung meimpeirbaiikii 

apa yang jadii keiluhan oleih masyarakat.”
60

 

 

Darii hasiil wawancara diiatas meinjeilaskan bahwa siikap eimpatii 

peigawaii Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir sangat baiik, 

seihiingga meingurangii keireisahan konsumein teirkaiit peirmasalahan yang 

seidang diialamii. 

2.  Upaya Perumdam Tirta Pandalungan Cabang Puger Dalam 

Meningkatkan Pelayanan Publik 

Kualiitas peilayanan meirupakan hal yang patut dii peirhatiikan oleih seitiiap 

iinstansii peimeiriintahan maupun peirusahaan. Peilayanan beirkualiitas yang 

diibeiriikan keipada konsumein mampu meinjaga keipeircayaan peilanggan. Seilaiin 

                                                             
59 Misnahul Jannah, diwawancara oleh Penulis, Jember, 12 desember 2022. 
60 Mad Saleh, diwawancara oleh Penulis, Jember, 12 desember 2022. 
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iitu, mampu meiniingkatkan keipuasan darii peilanggan iitu seindiirii. Deingan 

deimiikiian kualiitas peilayanan yang diibeiriikan akan teitap teirjaga keipuasan dan 

keipeircayaan konsumein. Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir 

meirupakan peirusahaan daeirah yang beikeirja pada biidang diistriibusii aiir beirsiih 

keipada peilanggan yang ada dii daeirah pugeir. 

Keibeiradaan Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir meirupakan 

wujud darii meiniingkatkan keimandiiriian daeirah deimii meiwujudkan peilayanan 

yang beirkualiitas keipada masyarakat. Sudah seiharusnya Peirumdam Tiirta 

Pandalungan Cabang Pugeir meimbeiriikan peilayanan yang beirkualiitas keipada 

seiluruh konsumein yang meirupakan warga pugeir agar keipuasan dan 

keipeircayaan masyarakat teitap teirjaga. 

1. Meineirapkan budaya diisiipliin keirja peigawaii 

Peiran darii piimpiinan Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir 

deingan meineirapkan budaya diisiipliin keirja dan meinjaga kualiitas darii 

kiineirja peigawaii sangat beirdampak posiitiif dalam meiniingkatkan peilayanan 

publiik. Keihandalan seiluruh peigawaii Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang 

Pugeir mampu meimpeingaruhii tiingkat keibeirhasiilan peigawaii dalam 

meinyeileisaiikan peikeirjaan, deingan deimiikiian kualiitas darii peilayanan akan 

teitap teirjaga. Beiriikut kutiipan wawancara deingan keipala cabang Peirumdam 

Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir : 

 “ beirbiicara peirsoalan peilayanan keipada masyarakat meimang 

beirbiicara hal yang beisar. Peirumdam Tiirta Pandalungan seindiirii 

beirusahan meilayanii masyarakat dalam hal peimeinuhan keibutuhan aiir, 

baiik aiir beirsiih maupun aiir miinum, kamii meilakukan apapun untuk 
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tujuan iitu, baiik masalah kiineirja peigawaii dan laiinnya dan teirus 

beiruapaya meimbeiriikan peilayanan yang baiik untuk masyarakat. 

 Beintuk peilayanannya seipeirtii meireispon langsung keiluhan darii 

masyarakat, salah satunya kiita punya peitugas yang mana seitiiap saat 

siiap teirjun kei lapangan untuk tujuan peilayanan iitu.”
61

 

 

Keipala cabang pugeir dalam wawancara diiatas meingatakan bahwa 

keisiiapan darii seiluruh peitugas lapangan dalam beikeirja meirupakan salah 

satu upaya yang diilakukan untuk meiniingkatkan kualiitas peilayanan. 

Deingan keisiiapan seiluruh peitugas untuk teirjun langsung keilapangan 

meinyeileisaiikan peirmasalahan yang teirjadii beirtujuan untuk agar konsumsii 

aiir seitiiap hariinya oleih masyarakat tiidak teirganggu. 

2. Meinyeidiiakan layanan peingaduan masyarakat 

Keipala cabang juga me ingiiziinkan keipada seiluruh peilanggan untuk 

meinghubungiinya apabiila teirjadii masalah diilapangan. Laporan teirseibut 

biisa meilaluii teileifon atau datang langsung kei kantor. 

Seilaiin iitu upaya yang dapat diilakukan adalah deingan mampu 

meimeinuhii seitiiap keibutuhan peilanggan, seilaiin iitu, wujud darii peilayanan 

yang baiik dapat juga diibuktiikan darii keisiiapan peirusahaan untuk 

meimbeiriikan peilayanan laporan peilanggan untuk meingeitahuii dan 

meinyiikapii seitiiap peirmasalahan yang teirjadii. Deingan adanya layanan 

laporan keiluhan, masyarakat akan leibiih mudah meilaporkan peirmasalahan 

yang teirjadii dii lapangan. 

Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir meimbeiriikan layanan 

laporan keiluhan untuk seiluruh konsumein diimanapun dan diiawasii langsung 

                                                             
61 Slamet Budi Hartono, diwawancara oleh Penulis, Jember, 12 desember 2022. 
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oleih keipala cabang, seipeirtii yang diisampaiikan pada hasiil wawancara 

beiriikut iinii : 

 “ kiita meinye idiiakan layanan keiluhan masyarakat dan meireispon 

keiluhan masyarakat darii manapun. Meiskiipun layanan iinii beirsiifat 24 

jam namun akan diitanggapii seisuaii deingan jam keirja ataupun 

meileibiihii jam keirja yang namun masiih beirada diibawah waktu wajar 

untuk beikeirja. Kiita meineiriima peingaduan darii manapun.”
62

 

Meimbeiriikan peilayanan meimpeirmudah masyarakat dalam hal me ilaporkan 

keiluhan yang diiteiriima meinggambarkan beintuk darii peilayanan baiik, hal iinii 

diiakreinakan tiingkat akseis yang mudah dan mampu dii reispon deingan ceipat 

oleih piihak Peirumdam Tiirta Pandalungan. 

3. Meilakukan Peingeiceikan Rutiin 

Upaya laiin yang diilakukan Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang 

Pugeir untuk meiniingkatkan peilayanan keipada masyarakat yaiitu deingan 

cara meilakukan peingeiceikan rutiin, beiriikut kutiipan wawancara seibagaii 

beiriikut : 

“ kiita teirus beirupaya meilakukan peirbaiikan untuk meiniingkatkan 

peilayanan keipada masyarakat, darii kiita seilalu ada peingeiceikan 

rutiin seitiiap bulan, pada saat peingeiceikan rutiin banyak kiita 

dapatkan keiluhan, dan keiluhan teirseibut langsung kiita tanganii.”
63

 

 

 

Meiliihat kondiisii dii lapangan, teirkaiit wawancara dii atas bahwa 

teirdapat beibeirapa keindala darii peilanggan Peirumdam Tiirta Pandalungan 

Cabang Pugeir : 

                                                             
62 Slamet Budi Hartono, diwawancara oleh Penulis, Jember, 12 desember 2022. 
63 Alif Mahmudi, diwawancara oleh Penulis, Jember, 12 desember 2022. 
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“ Peingeiceikan rutiin darii peitugas Peirumdam Tiirta Pandalungan 

Cabang Pugeir meimang ada, namun seitiiap keiluhan yang diisampaiikan 

langsung diitanganii deingan ceipat.”
64

 

 

Maka darii hasiil wawancara diiatas bahwa seimua keiluhan yang diilaporkan 

masyarakat akan diitanganii seicara ceipat pada saat peingeiceikan rutiin. 

C. Pembahasan Temuan 

Meingacu pada hasiil peineiliitiian yang diilakukan oleih peineiliitii seipeirtii 

wawancara, dokumeintasii seirta obseirvasii bahwasanya peineiliitiian iinii 

meinghasiilkan beibeirapa teimuan dalam peineiliitiian iinii peineiliitii meinfokuskan 

pada dua bagiian yaiitu,  

1. Kualitas Pelayanan Publik di Perumdam Tirta Pandalungan Cabang 

Puger  

Peimbeiriian peilayanan yang baiik meirupakan salah satu upaya peinyeidiia 

peilayanan untuk meinciiptakan keipuasan bagii peineiriima peilayanan. Deingan 

kata laiin jiika layanan yang diibeiriikan seisuaii deingan harapan peineiriima 

layanan teirseibut meimpunyaii kualiitas yang baiik. 

1. Buktii Langsung  

Peinampiilan fiisiik baiik darii fasiiliitas dan sarana dalam proseis 

peimbeiriian peilayanan pada kantor Peirumdam Tiirta Pandalungan yang 

diimanfaatkan dalam peilayanan publiik keipada seiluruh peilanggan 

PDAM. Peinampiilan aparatur saat meilaksanakan tugas peilayanan, 

keinyamanan, sarana peilayanan, keimudahan, keidiisiipliinan dalam 

meimbantu meilaksanakan peilayanan keipada para peilanggan. 

                                                             
64 Alif Mahmudi, diwawancara oleh Penulis, Jember ,12 desember 2022. 
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Keimudahan proseis peilayanan, keidiisiipliinan peigawaii, dan 

keimudahan akseis dan peinggunaan teiknologii dalam peilayanan mampu 

meinunjang keilancaran keirja peigawaii Peirumdam Tiirta Pandalungan 

Cabang Pugeir, yang meiliiputii fasiiliitas fiisiik, peirleingkapan, peiralatan atau 

teiknologii yang diigunakan, peinampiilan peigawaiinya seirta sarana 

komuniikasii. Sarana dan fasiiliitas yang diibeiriikan meirupakan daya Tariik 

bagii peilanggan, tiidak hanya iitu meilaiinkan juga bagii peigawaii seibagaii 

peimbeirii peilayanan. Kareina iitulah PDAM meileingkapii iinstiitusiinya 

deingan peiralatan yang meimadaii untuk meimbeiriikan peilayanan yang 

baiik keipada peilanggan. 

2. Keihandalan 

Keihandalan meirupakan keimampuan untuk meimbeiriikan peilayanan 

yang diijanjiikan seicara ceirmat, seisuaii standart, keimampuan dan keiahliian 

peinggunaan alat bantu dalam peilayanan publiik yang diilakukan oleih 

PDAM .  

Pada diimeinsii iinii meinunjukkan keimampuan produsein untuk 

meimbeiriikan peilayanan seisuaii deingan yang diijanjiikan dan keimampuan 

produsein untuk meimbeiriikan peilayanan seicara akurat atau tanpa 

keisalahan. 

3. E ifiisiieinsii Peilayanan 

Meirupakan keiteitapan cara usaha atau keirja dalam meinjalankan 

seisuatu deingan tiidak meimbuang waktu, teinaga dan biiaya. Untuk 

peimbayaran biisa meilaluii lokeit peilayanan atau deingan teiknologii yang 
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laiin seihiingga tiidak harus meilakukan antrii keitiika meimbayar tagiihan 

reikeiniing aiir, dan reilatiivei ceipat tiidak meimbutuhkan waktu yang lama 

untuk meimbayar tagiihan.  

4. Daya Tanggap  

Meirupakan keiseidiiaan dan keisadaran untuk meireispon seitiiap 

peimohon peilayanan deingan ceipat, teipat, dan meireispon seitiiap keiluhan 

yang diisampaiikan oleih konsumein.  

Peigawaii Peirumdam meimbeiriikan peilayanan yang tanggap dan 

peinuh tanggung jawab darii peigawaii dalam meilakukan peimbeiriian 

layanan. Siikap iinii sangat diipeirlukan untuk teitap meinjaga peirforma para 

peigawaii peimbeirii peilayanan agar dapat meimbeiriikan peilayanan 

peinyeidiiaan aiir yang maksiimal.  

5. Jamiinan  

Meirupakan keimampuan dalam meimbeiriikan jamiinan, jamiinan darii 

seigii keiteipatan bahaya, reisiiko, dan keiragu-raguan. Seirta keipastiian biiaya 

dalam proseis peilayanan publiik dii Peirumdam. Siikap ramah, keisopanan, 

keijujuran, dan dapat meinunjukkan sosok priibadii yang meinyeinangkan 

meilaluii cara beirpeinampiilan. Seilaiin iitu, dapat meinumbuhkan suasana 

keikeiluargaan yang diitujukan oleih peigawaii akan meimbeiriikan keisan yang 

baiik. Seilaiin iitu peinyampaiin iinformasii deingan tutur kata yang baiik dan 

ramah meimbe irii keisan keipada peilanggan untuk tiidak beirsiikap eimosii 

apabiila teirjadii suatu hal yang kurang meinyeinangkan. 
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6. E impatii  

Meirupakan peirhatiian yang diibeiriikan keipada peilanggan peilayanan 

publiik dii Peirumdam meindahulukan keipeintiingan peilanggan, siikap 

peilayanan yang ramah, sopan, santun dan tiidak deiskriimiinatiif. Rasa 

peirhatiian dapat diitujukan dalam meinanganii keiluhan-keiluhan yang 

diisampaiikan peilanggan. 

Meimuaskan keibutuhan konsumein dapat teireialiisasii, jiika peirusahaan 

meinjadiikan keipuasan keibutuhan konsumein seibagaii strateigii biisniis yang 

beirkeilanjutan dan bukan hanya keibiijakan seisaat. Dalam meineintukan 

keipuasan peilanggan, teirdapat liima faktor utama yang harus diipeirhatiikan 

yaiitu, kualiitas produk, kualiitas peilayanan, eimosiional, harga dan biiaya. 

Konsumein peilanggan meimeigang peiranan peintiing dalam duniia 

biisniis. Seicara tiidak langsung seiorang peilanggan dapat meinjadii saluran 

peimasaran bagii suatu biisniis. Keitiika peilanggan meirasa puas teirhadap 

peilayanan jasa maka akan meimungkiinkan peilanggan teirseibut 

meimpromosiikan seicara sukareila jasa teirseibut keipada orang-orang dii 

seikiitarnya. 

2. Upaya yang dilakukan oleh Perumdam Tirta Pandalungan Cabang 

Puger untuk meningkatkan pelayanan kepada masyarakat 

Upaya meiniingkatkan peilayanan keipada masyarakat salah satu 

harapan yang iingiin dii capaii oleih peirusahaan untuk meimbantu peirusahaan 

dalam beirtumbuh keimbang. Hal iinii beirpeingaruh juga teirhadap jasa yang 
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diibeiriikan, deingan upaya meiniingkatkan peilayanan yang posiitiif konsume in 

akan leibiih mudah untuk peircaya keipada karyawan Peirumdam. 

Apabiila upaya meiniingkatkan peilayanan buruk, akan meimbeiriikan 

keisan yang buruk bagii konsumein, dan konsumein dapat beiraliih keipada 

peirusahaaan laiin deingan tawaran yang leibiih unggul. 

Adanya reikomeindasii posiitiif darii suatu peilanggan atau konsume in 

keipada seiorang atau beibeirapa calon konsumein laiinnya sudah pastii akan 

meinguntungkan piihak peirusahaan, kareina calon peilanggan teirseibut tiidak 

peirlu ragu lagii akan kualiitas peilayanan yang diibeiriikan. Seibaliiknya, 

apabiila peilanggan teirseibut meirasa kurang puas, atau bahkan keiceiwa 

teirhadap suatu jasa yang diibeiriikan, maka yang teirjadii adalah keiseidiiaan 

umtuk meinggunakan jasa darii peirusahaan iitu akan hiilang dan saluran 

promosii seicara cuma-cuma keipada orang teirdeikatpun tiidak akan teirjadii. 

Beigiitupun yang diilakukan oleih Peirumdam Tiirta Pandalungan 

Cabang Pugeir bahwa upaya meiniingkatkan peilayanan teirhadap konsume in 

iitu sangat beirpeingaruh teirhadap keipuasan peilanggan, peilayanan 

meirupakan ujung tombak peirusahaan yang akan beirhadapan langsung 

deingan piihak konsumein atau peilanggan. Peilayanan iinii tiidak hanya harus 

mampu beirtiindak seibagaii komuniikator atau meidiiator, teitapii seikaliigus 

harus mampu meinanamkan peilayanan yang posiitiif bagii peirusahaan dan 

juga harus meimiiliikii keimampuan meimbantu peirusahaan dalam me imahamii 

bahwa peilanggan adalah asseit yang peintiing yang harus diijaga dan 

diipeirtahankan keibeiradaannya. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Beirdasarkan hasiil data peineiliitiian dan peimbahasan teintang Kualiitas 

Peilayanan Publiik Pada Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir dapat 

diisiimpulkan seibagaii beiriikut :  

1. Kualiitas Peilayanan Publiik dii Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir 

sudah diikatakan baiik, seibagaii contoh hal iinii teirliihat deingan adanya fasiiliitas 

yang sudah meimadaii, dan peiralatan-peiralatan untuk meiniingkatkan kualiitas 

peilayanan dii Peirumdam Cabang Pugeir. Dan hal iitu seisuaii deingan tujuan 

utama darii peirusahaan diimana peilayanan meinjadii hal yang sangat 

diipeirhatiikan untuk keipuasan peilanggan. 

2. Upaya Peirumdam Tiirta Pandalungan untuk meiniingkatkan peilayanan 

keipada masyarakat adalah suatu hal yang peirlu diipeirhatiikan dii dalam suatu 

peirusahaan, seibuah peirusahaan harus mampu meinanamkan ciitra yang 

posiitiif bagii peirusahaan dan juga meimiiliikii keimampuan meimbantu 

peirusahaan dalam me imahamii bahwa peilanggan adalah asseit yang peintiing 

yang harus diipeiliihara dan diipeirtahankan keibeiradaannya. Peilayanan 

peirusahaan yang diiteirapkan oleih Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang 

Pugeir yaiitu Karyawannya beirpeiriilaku baiik, sopan, ramah, rapiih keipada 

konsumein yang datang untuk meilakukan peimbayaran tagiihan. 
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B. Saran- Saran 

1. Peirumdam Tiirta Pandalungan Cabang Pugeir harus meimbeiriikan iinovasii 

baru dalam meimbeiriikan kualiitas peilayanan agar peirusahaan seimakiin 

beirkeimbang dan diiharapkan leibiih meiniingkatkan mutu peilayanan keipada 

masyarakat, seihiingga masyarakat yang diilayanii biisa meirasa puas. 

2. Untuk piihak Peirumdam diiharapkan dapat meiniingkatkan kualiitas 

peilayanan agar tiidak lagii faktor peinghambat yang masiih kurang dalam 

peilayanan dan meiniingkatkan kiineirja aparatur khususnya pada bagiian 

peingaduan atau keiluhan darii masyarakat. 
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MATRIKS PENELITIAN 

NO JUDUL VARIABEL INDIKATOR SUMBER DATA 
METODE 

PENELITIA

N 

FOKUS  

PENELITIAN 

1 KUALITAS 

PELAYANAN 

PUBLIK 

PADA 

PERUMDAM 

TIRTA 

PANDALUN

GAN 

CABANG 

PUGER 

1. Kualitas 

Pelayanan 

2. Pelayanan 

3. Publik 

4. Pelayanan Publik  

5. Asas- asas 

Pelayanan 

6. Faktor 

Pendukung dalam 

Pelayanan Umum 

7. Faktor -Faktor 

Penghambat 

Dalam Kualitas 

Pelayanan 

8. Perusahaan 

Daerah 

a. Pengertian 

Kualitas 

Pelayanan 

b. Pengertian 

Pelayanan  

c. Pengertian Publik 

d.Asas- asas 

Pelayanan 

e. Faktor pendukung 

dan Penghambat 

Dalam Pelayanan 

f. Perusahaan 

Daerah  

1. Informan  

a. Kepala cabang 

Perumdam Tirta 

Pandalungan 

Cabang Puger  

b. Kasubsi 

Adiministrasi 

c. Kasubsi Teknik 

d. Konsumen 

Perumdam 

2. Dokumentasi 

3. Kepustakaan 

 

1. Pendekatan 

Kualitatif 

(Deskriptif) 

2. Jenis Penelitian 

Lapangan 

3. Metode 

Pengumpulan Data: 

a. Observasi 

b. Wawancara 

c. Dokumentasi 

4. Keabsahan Data 

Dengan : 

Triangulasi Sumber 

dan Triangulasi 

Waktu  

1. Bagaimana Kualitas 

Pelayanan publik di 

Perumdam Tirta 

Pandalungan 

Cabang Puger 

2. Bagaimana Upaya 

Perumdam Tirta 

Pandalungan 

Cabang Puger 

dalam 

Meningkatkan 

pelayanan kepada 

masyarakat 

 



76 

 

 

 

 

 



77 

 

 

 

PEDOMAN PENELITIAN 

A. Pedoman Observasi 

1. Bagaimana kualitas pelayanan publik di Perumdam Tirta Pandalungan Cabang Puger. 

2. Bagaimana upaya Perumdam Tirta Pandalungan Cabang Puger dalam meningkatkan 

pelayanan kepada masyarakat. 

B. Pedoman Wawancara 

1. Wawancara dengan Kepala cabang Perumdam dan Pegawai  

1) Bagaimana sejarah berdirinya Perumdam Tirta Pandalungan? 

2) Apa visi dan misi Perumdam Tirta Pandalungan Cabang Puger? 

3) Apakah faktor penghambat dalam pelayanan publik di Perumdam Tirta 

Pandalungan Cabang Puger? 

4) Apa faktor pendukung dalam pelayanan publik di Perumdam Tirta Pandalungan 

Cabang Puger? 

5) Bagaimana cara menciptakan pelayanan dan kepuasan konsumen? 

6) Bagaimana cara supaya pelanggan puas akan pelayanan yang diberikan? 

2. Wawancara konsumen  

1) Bagaimana fasilitas di pdam puger? 

2) apakah pegawai pdam sudah bekerja sesuai prosedur pelayanan? 

3) apakah jika ada kerusakan apa langsung ditangani oleh pegawai pdam? 

4) apakah pegawai pdam dalam memberikan pelayanan pada pelanggan memberikan 

pelayanan yang ramah? 

5) apakah pegawai pdam mempunyai sikap kepedulian jika menyelesaikan 

permasalahan di lapangan? 

 

 

 

 

 

 



78 

 

 

 

 



79 

 

 

 

 



80 

 

 

 

 



81 

 

 

 

 



82 

 

 

 

DOKUMENTASI PENELITIAN 

 
Dokumentasi: wawancara dengan pak slamet budi hartono selaku Kepala 

Cabang Perumdam Tirta Pandalungan Puger 

 

 
Dokumentasi: wawancara dengan konsumen Perumdam Tirta Pandalungan 

Cabang Puger 
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Dokumentasi: wawancara dengan konsumen Perumdam Tirta Pandalungan 

Cabang Puger 

 

 

Dokumentasi: wawancara dengan karyawan Perumdam Tirta 

Pandalungan Cabang Puger 
 



84 

 

 

 

 



85 

 

 

 

 

 



86 

 

 

 

BIODATA PENULIS 

 

 

1. Data Pribadi  

Nama    : Siti Nur Faizah  

NIM   : E20192118 

Fakultas   : Ekonomi dan Bisnis Islam 

Jurusan    : Ekonomi Islam 

Prodi    : Ekonomi Syariah 

Jenis Kelamin  : Perempuan 

Tempat Lahir   : Jember 

Tanggal Lahir  : 19 November 2001 

Alamat    : Dusun Watu Ulo Rt/Rw  003/038 Desa Sumberejo Kecamatan : 

     Ambulu Kabupaten Jember 

Agama   : Islam 

No. HP   : 085746015662 

Alamat Email  : Pramuditafaiz20@gmail.com 

2. Riwayat Pendidikan 

TK PGRI 02 Sumberejo   : Tahun 2007 

SD Sumberejo 06 Ambulu  : Tahun 2013 

MTS Al- Islah Ambulu    : Tahun 2016 

SMK 02 Islam 45 Ambulu  : Tahun 2019 

UIN Khas Jember     : Tahun 2023 

3. Pengalaman Organisasi 

a. Pramuka MTS Al- Islah Ambulu 

b. Paskibra SMK 02 Islam 45 Ambulu 

mailto:Pramuditafaiz20@gmail.com

