BAB |
PENDAHULUAN
A. LatarBelakang

Air minum merupakan kebutuhan pokok bagi setiap makhluk hidup di
dunia ini termasuk manusia. Tanpa air, manusia akan mengalami kesulitan
dalam melangsungkan kehidupannya, maka dari itu pengolahannya harus di
atur sedemikian rupa sehingga dapat dimanfaatkan secara efektif dan efisien.
Air adalah sumber daya nasional yang menyangkut hajat hidup orang banyak,
maka pengolahannya di atur dan di pegang oleh pemerintah. Hal ini sesuai
denganUUD 1945Pasal33ayat(3),yangberbunyisebagaiberikut“Bumidan air
dan kekayaan alam yang terkandung didalamnya dikuasaioleh negara dan
dipergunakan untuk sebesar-besarnya untuk kemakmuran rakyat”.

Di Pasal 10 Undang-Undang Nomor 22 Tahun 1999 tentang pemerintah
daerahmenyatakanbahwadaerahberwenanguntukmengelolasumberregional
yang tersedia di wilayahnya dan bertanggung jawab memelihara kelestarian
lingkungan sesuai dengan peraturan perundang-undangan. Sebagai bentuk
penyerahan sebagian 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 haliniinstansi yang mengenai instansitersebut adalah
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM), dimana PDAM merupakan Badan
Usaha Milik Daerah (BUMD).

Peraturan Bupati Hulu Sungai Utara Nomor 53 Tahun 2015 Tentang

RencanalndukSistemPenyediaanAirMinumKabupatenHuluSungaiUtara



Tahun 2013 - 2033 bahwa dalam rangka penyelenggaraan pengembangan
sistem penyediaan air minum (SPAM) di wilayah Kabupaten Hulu Sungai
Utara, serta dalam upaya mewujudkan kesejahteraan masyarakat dengan
menjamin kebutuhan pokok air minum yang memenuhi syarat kualitas,
kuantitas, dan kontinuitas, maka diperlukan adanya dokumen perencanaan
penyelenggaraan pengembangan SPAM yang sistematis, terpadu, dan
komperehensif.

Perusahaan air minum adalah salah satu perusahaan yang menghasilkan
pelayananjasaairkepadamasyarakatdimanaairmerupakansumberdayaalam 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
vitaldalamkehidupandanlingkunganterutamabagimanusiayangmemerlukan air
untuk keperluan minum, mandi, mencuci, dan lain-lain.

PDAM Kabupaten Hulu Sungai Utara merupakan perusahaan yang
bergerak di bidang jasa penyediaan air. Salah satu tujuan dibentuknya PDAM
adalah mencukupi kebutuhan akan air, meliputi penyediaan, pengembangan
pelayanan sarana dan prasarana serta distribusi air, sedangkan tujuan lainnya
adalah ikut serta mengembangkan perekonomian guna menunjang
pembangunan daerah dengan memperluas lapangan pekerjaan, serta mencari
laba sebagai sumber utama pembiyaan bagi daerah.

PDAM Kabupaten Hulu Sungai Utara sebagai salah satu BUMD

diharapkanmampumemberikanpemasaran yang memadai.Hanyaperusahaan



yang memiliki keunggulan pada tingkat global yang mampu dan memenubhi
kebutuhan konsumen serta mampu menghasilkan produk yang bermutu.

Dengan besarnya cakupan PDAM Kabupaten Hulu Sungai Utara maka
harus memiliki pelayanan yang baik sehingga pemenuhan atas kebutuhan
seluruh pengguna yang termasuk di walayah PDAM Kabupaten Hulu Sungai
Utaradapatdipenuhi,kepuasanpelangganpastinyaakanmenentukanseberapas
besar keberhasilan suatu perusahaan dalam menjalankan usahnya serta
berkontribusi dalam membantu pendapatan daerah. Oleh karena itu pelayanan
menjadi prioritas utama dalam sebuah perusahaan agar konsumen selaku
pengguna merasakan dan menerima manfaat dari adanya perusahaan dimana
tempatnya berada dan juga suatu keberhasilan perusahaan diukur dari kualitas
pelayanan yang diberikan kepada konsumennya.

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
denganperaturanperundang-undanganbagisetiapwarganegaradanpenduduk atas
barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh
penyelenggara pelayanan publik.

Pelayanan publik yang diberikan oleh pihak PDAM Kabupaten Hulu
Sungai Utara dapat memenuhi kebutuhan masyarakat Kota Amuntai, maka
tentu diperlukan adanya kualitas pelayanan yang baik, karena kualitas sebagai
totalitasdarikarakteristiksuatuproduk(barangdanataujasa) yang menunjang

kemampuandalammemenuhikebutuhan,ataudengankatalaiankualitassegala



sesuatu yang memuaskan pelanggan atau sesuai dengan persyaratan atau

kebutuhan.

Sejalandenganperkembanganzamandanpesatnya pertumbuhan jumlah
penduduk pada umumnya, khususnya di Kabupaten Hulu Sungai Utara.
Menjadi tantangan dan masalah baru dalam pelayanan air di Kabupaten Hulu
Sungai Utara. Artinya tuntutan terhadap layanan air pun mengalami masalah.
PDAM sebagai perusahaan yang bergerak dibidang layanan air, yang
direkomendasikan oleh pemerintah untuk mengelola air dan memberikan
pelayananan terhadap masyarakat umum, baik untuk kebutuhan komersil,
industri, instansi pemerintah maupun swasta, industri, rumah tangga, dan lain
sebagainya. Mengingat sangat pentingnya pelayanan PDAM pada konsumen
maka,mutulayanantidakhanyadipandangpadasatusisisaja.Artinyapenilaian
terhadap layanan air tidak hanya dipandang oleh PDAM saja, melainkan oleh
pengguna dari layanan tersebut juga. Dengan demikian, kualitas tidak lagi
hanyabermaknakesesuaidenganspesifikasi-spesifikasitertentu,tetapikualitas
tersebut ditentukan oleh pelanggan.

Adapun yang menjadi masalah berdasarkan fenomena yang ada adalah
adanya keluhan-keluhan dari pelanggan tentang kualitas pelayanan terhadap
konsumen PDAM Kabupaten Hulu Sungai Utara adalah sebagai berikut:

1. Lambatnyapenangananketikaterjadinyakebocoranyangmenyebabkanair
PDAM tidak mengalir kepada pelanggan. Hal ini disebabkan karena
keterbatasan jumlah teknisi yang bertugas menangani kerusakan jaringan.
Berdasarkandatayangada,jumlahteknisilapanganhanyasebanyak7orang

yang kemudiandibagi menjadi2 kelompok kerja. Dengan jumlahpersonel



yang terbatas tersebut, kemampuan penanganan kebocoran menjadi tidak
sebanding dengan jumlah permasalahan yang muncul. Dalam satu bulan,
tercatatterdapatkuranglebih100keluhanpelangganterkaitkebocoranpipa dan
gangguan distribusi air. Namun, dari jumlah tersebut, tingkat
penyelesaianyangdapatdicapaihanyasekitar80%.Artinya,masihterdapat
sekitar 20% keluhan yang belum tertangani secara optimal dalam periode
yang sama. Kondisi ini menunjukkan adanya backlog atau penumpukan
pekerjaanyangbelumterselesaikan.Lambatnyapenangananiniberdampak
langsung pada kualitaspelayanan yang diterima pelanggan. Air yang tidak
mengalir dalam waktu yang cukup lama menyebabkan terganggunya
aktivitas sehari-hari masyarakat, seperti kebutuhan memasak, mandi, dan
mencuci.Selainitu,kondisiinijugadapatmenurunkantingkatkepercayaan
masyarakat terhadap kinerja penyedia layanan air.

. Permasalahanlainyangjugaseringterjadiadalahmeterairyangmacetatau
tidakberfungsidenganbaik.Kerusakanpada meterairdapat menyebabkan
pencatatan penggunaan air menjadi tidak akurat, sehingga memicu
terjadinyakesalahandalamperhitungantagihanpelanggan.Dalambeberapa
kasus, masyarakat harus melaporkan terlebih dahulu kerusakan tersebut
kepadapihakPDAMdanmenungguprosespengecekansertaperbaikandari
petugas, yang terkadang memerlukan waktu cukup lama. Hal ini
menunjukkan bahwa ketanggapan pelayanan terhadap keluhan pelanggan
masih perlu ditingkatkan.

. Permasalahan yang sering terjadipada pelayanan PDAM adalah kondisidi

manaaliranairtidakmengalirderas,terutamapadajam-jamtertentuseperti



pagi hari (sekitar pukul 05.00-08.00) dan sore hingga malam hari (sekitar
pukul 17.00-21.00). Pada waktu tersebut, masyarakat secara bersamaan
menggunakan air untuk berbagai kebutuhan rumah tangga seperti mandi,
mencuci,memasak,dankeperluanlainnya. Tingginyatingkatpemakaianini
menyebabkan tekanan air dalam jaringan distribusi menurun, sehingga
aliranair kerumah-rumahpelangganmenjadikecilbahkanterkadangtidak
mengalirsamasekali.adanyaketidakseimbanganantarakapasitasproduksi dan
distribusi air dengan tingkat kebutuhan masyarakat. Pada jam sibuk,
volume air yang didistribusikan tidak mampu memenuhi lonjakan
permintaan secara bersamaan. Akibatnya, pelanggan yang berada pada
posisi jaringan yang lebih jauh dari sumber atau berada di daerah dengan
elevasi lebih tinggi cenderung mengalami aliran air yang lebih kecil
dibandingkan dengan pelanggan yang berada dekat dengan sumber
distribusi.

Berdasarkan latar belakang pada masalah di atas, peneliti tertarik
untuk mengkaji dan meneliti “Kualitas Pelayanan Perusahaan Daerah
Air Minum (PDAM) PT. Tirta Agung Amuntai”.

B. Fokus Penelitian
penelitian bertujuan untuk memperjelas ruang lingkup masalah yang
ditelitiagar pembahasantidak terlalu luas dansesuaidengantujuanpenelitian.
Penelitian ini berfokus pada kualitas pelayanan berdasarkan teori Fandy
Tjiptono (2017:201), yang meliputi:
1. Reliability(Keandalan)

2. Responsiveness(DayaTanggap)



3. Assurance(Jaminan)
4. Empathy(Empati)
5. Tangibles(BuktiFisik)
C. RumusanMasalah
Adapunrumusan masalahdalampenelitianiniyaitu :
1. BagaimanaKualitasPelayananPerusahaanDaerahAirMinum (PDAM) PT.

Tirta Agung Amuntai?

2. Faktor-faktorapasaja yang mempengaruhi KualitasPelayananPerusahaan

Daerah Air Minum (PDAM) PT. Tirta Agung Amuntai?

D. TujuandanManfaatPenelitian
1. TujuanPenelitian
Berdasarkanrumusanmasalahdiatas,makatujuanpenelitian ini
adalah:

a. UntukmengetahuiKualitasPelayananPerusahaanDaerahAirMinum
(PDAM) Di PT. Tirta Agung Amuntai.

b. Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi Kualitas
PelayananPerusahaanDaerahAirMinum(PDAM)PT.TirtaAgung
Amuntai.

2. ManfaatPenelitian
Adapunmanfaatyangdiharapkanpenelitianiniadalah:
a. ManfaatTeoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi

pengembangan ilmu pengetahuan, dalam hal inidisiplin  ilmu



AdministrasiPublikkhususnyayangberkaitandenganpelayanan publik.

ManfaatPraktis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai
masukan bagi Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Hulu Sungai
Utaradalamrangka KualitasPelayananPerusahaanDaerahAir  Minum

(PDAM) PT. Tirta Agung Amuntai.
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