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SINOPSIS

Masalah pokok dalam penelitian ini adalah Bagaimana Persepsi Pelanggan Terhadap Kualitas
Pelayanan Air Minum di PDAM Kota Ternate. Mengingat Kelurahan Moya dan Marikurubu
adalah kelurahan yang berada di daerah ketinggian sehingga pelayanan yang diterima oleh
masyarakat kelurahan Moya dan Marikurubu tidak sesuai dengan pelayanan yang diterima
oleh masyarakat yang berada di daerah dataran rendah. Oleh karena itu, diperlukan adanya
kejelasan strategi oleh PDAM Kota Ternate dalam mengantisipasi penyaluran air bersih di
Kelurahan Moya dan Marikurubu sehingga pemerataan pelayanan dapat dirasakan oleh
masyarakat Moya dan Marikurubu sebagaimana yang dirasakan oleh masyarakat yang berada
di daerah dataran rendah.

Penelitian ini bertujuan untuk menjawab permasalahan yang dikemukakan diatas, terkait
dengan Persepsi Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan Air Minum di PDAM Kota Ternate,
dengan menggunakan penelitian Kualitatif dan pengumpulan data yang peneliti lakukan
dengan cara-cara seperti Wawancara, Dokumentasi, dan Kuesioner. Dimana dalam
melakukan wawancara, informen yang telah peneliti tentukan diantaranya 1 Orang Pegawai
di bagian Humas, dan 7 orang masyarakat masing-masing di Kelurahan Moya dan
Marikurubu. Jadi semuanya berjumlah 8 orang. Dan dalam analisis data peneliti
menggunakan cara-cara seperti Pengumpulan data, Penilaian data, Interpretasi data, dan
Analisis hasil kuesioner.

Dari hasil penelitian ini menunjukan bahwa Persepsi Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan
Air Minum di PDAM Kota Ternate yaitu dalam hal pelayanan air minum kepada masyarakat
sudah cukup efektif. Dilihat dari hasil pembagian kuesioner kepada masyarakat, namun
masih ada keluhan-keluhan dari masyarakat Dilihat dari aspek kepastian waktu dalam
memberikan pelayanan yaitu kurang baik, karena petugas PDAM dalam melaksanakan tugas
dengan kurang tepat waktu. Oleh karena itu, diperlukan perhatian lebih dari PDAM Kota
Ternate untuk bagaimana lebih meningkatkan kinerja dalam hal tepat waktu untuk
memberikan pelayanan kepada masyarakat yang lebih baik lagi, agar masyarakat lebih
merasa puas dengan pelayanan yang telah diberikan oleh PDAM Kota Ternate.

Saran dari penulis adalah Lebih meningkatkan ketepatan waktu dalam melaksanakan pekerjaan oleh
petugas dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, khususnya terkait dalam hal pelayanan
gangguan instalasi air minum sehingga masyarakat merasa puas dengan pelayanan yang diberiakn
oleh PDAM Kota Ternate.



ABSTRACT

The main issue in this study is how the effectiveness of Water Supply Program in the PDAM
of Ternate. Knowing that Moya and Marikurubu Village is a village located in the high
altitudes so that the service received by the village community Moya and Marikurubu are not
in accordance with the service received by people who are in low altitude areas. Therefore, it
is necessary a clear strategy by the PDAM of Ternate in the anticipation of water distribution
in the Village of Moya and Marikurubu so that equity can be perceived by the public service
like in Moya and Marikurubu as perceived by the people who are in low altitude area..

This study aims to answer the problems noted above, related to the effectiveness of Water
Supply Program in the PDAM of Ternate, using quantitative research and data collection
done by the researcher by using some means such as interviews, documentation, and
questionnaires. In the interview, informants who had been chosen by the researchers are 1
person from the PR department employees, and 7 of each community in the Village of Moya
and Marikurubu. So the total is 8 people. And in data analysis, the researcher used methods
such as data collection, data assessment, data interpretation, and analysis of questionnaire
results.

The result of this study shows that the effectiveness of Water Supply Program in the PDAM
of Ternate, namely in terms of drinking water services to the community have been quite
effective. Judging from the distribution of questionnaires to the public, there are still
complaints from the public which is seen from certain aspects of time in providing service
that is not quite good, because the official from PDAM of Ternate rather not on time in doing
their job. Therefore, attention from PDAM of Ternate is really needed to further improve the
performance in terms of timeliness in providing service to the community, so that people are
more satisfied with the service given by PDAM of Ternate.



DAFTAR ISI

LEMBAR JUDUL ...ttt st e e s nanea s i
HALAMAN PENGESAHAN ..ot I
HALAMAN PERNYATAAN ...ttt sinne e ii
HALAMAN MOTTO ittt naa s na e s an e e s nneeennes \Y,
HALAMAN PERSEMBAHAN ...ttt v
KATA PENGANTAR L.ttt nrae e e e e e nnea e Vi
SINOPSIS ...ttt et s et et e besbe e beabeeneene et et s iX
Yl I o B 1 Y PRSPPI Xi
DAFTAR TABEL ...t s Xiv
BAB | PENDAHULUAN ...ttt nnaae e 1
A. Latar Belakang Masalah...........cccooiiiiiiii e 1
B. RUMUSAN MASAlAN ......c.ooiiiiiiiie e 6
C. Tujuan dan manfaat Penelitian ............ccccooveiiiie i 7
D. Kerangka Dasar TEOK .......cccuciieiueiieiieieseeste e seesteeste s e steesae e sre e e sreenneannens 7
=T 67T oL OSSPSR 8
2. Pelayanan PUDIIK ..........ccoovoiiice e 11
3. Kualitas Pelayanan ..o 15
4. Kualitas Pelayanan ditinjau dari Kepuasan Pelanggan.............ccccoccevivet covevneene, 16

5. Kualitas Pelayanan Dalam Perspektif Manajemen Organisasi Pelayanan

PUBIIK (PTOVIAED)... ettt eeaneas 18
6. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan................c.. ccovevenen, 18
E. Definisi Konsepsional.............coooviiiiiiiiiiic e i eeeen. 19
F. Definisi Operasional...........ccccviieiiiie i 20

G. Metodologi PENelitian ..........ccccoiiieiieii e 21



1. JENIS PENEIILIAN oo 21

2. LOKAST PENEIITIAN ..o 22

3. JBNIS DALA .. 22

4. Teknik pengumpulan data .........ccooceeeeiierinie e 23

5. Teknik ANAliSiS DAta..........ccooviiiiiieieiciie e 24

6. ANalisis Hasil KUESIONET .........ccooiiiiiiieicie e 26
BAB Il DESKRIFSI OBJEK PENELITIAN .....ooiiiiie e 27
A.Gambaran Wilayah Kota TErNate .........cccevieieriiiieecie e 27
1.1 Keadaan Geografi ......ccccoieeiiiiiiieiiee e 27

1.2, IKHM dan TopOgrafi........ccooveiiiiiiii e 28

B. Dasar Hukum Pembentukan Perusahaan Daerah Air Minum Kota Ternate ... 32

C. Sejarah PDAM Kota TErNALe .......coceevueiieiieiieie et 32
D. Kedudukan, Tujuan dan Lapangan Usaha PDAM Kota Ternate .............c....... 34
1. Kedudukan PDAM Kota TEIMALE ..........ccurereirerieieiesieieesesiee e 34
2. Tujuan PDAM Kota TEINALE ........ccveiveeieiieii e 34
3. Lapangan Usaha PDAM Kota Ternate..........ccccceeveveeieieenesee e, 34
E. Visi, Misi dan Program Kerja PDAM Kota Ternate..........ccccceevvvvvververeeseennnnn, 34
1. Visi PDAM KOta TEIMALE.........ccueiieirieieiisierieesie et 34
2. MiSi PDAM KOta TEIMALE ........cvivirieieiiieiieeiisieseeese e 35
3. Program Kerja PDAM Kota Ternate.........c.cccevvevieieeieeie e e s 37
F. Struktur Organisasi PDAM Kota Ternate..........cccccevvveveieeneene s, 42

1. Sistematika dan Struktur Organisasi Perusahaan Daerah Air Minum Kota
TEIMALE ...t 42
2. Uraian Tugas Dari Masing-Masing Bidang Dalam Organisasi Perusahaan

Daerah Air Minum Kota TeIrNALE. ........cooveeeeeeeeeee e 43



BAB |11l HASIL ANALISIS DAN INTERPRETASI DATA......ccoiiiiiieiiee, 48

A. Analisis Data Variabel ..o 48

1. Kompetensi Petugas Pemberi Pelayanan ...........ccccocciveiiiininniciesienen, 51

2. Kelengkapan Sarana dan Prasarana.........c.cccoeeeeveenieneeneenesessieenee e, 54

3. Kepastian Waktu Dalam Memberikan Pelayanan...........ccccccoocevviieninnene. 59

4. Sistem dan Prosedur Pelayanan.............ccovveiiieneininin e 61

B. ANAlISIS INABKS. ... oottt 66
BAB IV PENULUP ...t 72
AL KESIMPUIAN .o 72

B. SAIAN ... 74

Daftar Pustaka

Lampiran



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Wilayah Pelayanan PDAM Kota Ternate / Kecamatan 2010/2011............ 6

Tabel 2.1 Tabel Luas Wilayah Kota Ternate.......ccuvveeeceevniesese e, 29

Tabel 2.2 Tabel jumlah penduduk kota Ternate menurut

jenis kelamin di kota Ternate.......cccocevevieieicececcerce e e 30

Tabel 2.3Tabel banyaknya penduduk, luas wilayah

dan kepadatan penduduk menurut kecamatan dikota ternate......................... 31

Tabel 3.1 Jumlah responden berdasarkan jenis kelamin.......c..c.ccecvvveieiecnnnne.

Tabel 3.2Jumlah responden berdasarkan tingkat pendidikan...........ccccceevevuenne.... 50

Tabel 3.3Upaya yang dilakukan PDAM dalam meningkatkan kinerja

organisasi sudah terlaksana dengan baik........ccccecoeeveeveneiecnceenen, 51

Tabel 3.4Petugas PDAM ketika memasang/memperbaiki instalasi

air minum dilihat dari keahliannya menguasi bidang pekerjaannya......... 52

Tabel 3.5 Tidak ada kesulitan ketika tidak ada kesulitan ketika

meminta petugas menangani persoalan yang dialami konsumen............ 53

Tabel 3.6 Perlengkapan peralatan kerja yang dibawa petugas



PDAM saat memasang/memperbaiki instalasi air minum

dirumah sudah lengkap.......cccoceeeeininicece e 54

Tabel 3.7 Petugas PDAM dalam menyediakan saran dan prasarana

pelayanan air bersih sudah lengkap.......ccoeeeveevevesececcceierene, 55

Tabel 3.8Peralatan petugas PDAM cukup lengkap sehingga gangguan

/kerusakan instalasi air minum dirumah dapat langsung diselesiakan........ 56

Tabel 3.9Mudah menghubungi petugas PDAM untuk mnyampaikan keluhan.......... 57

Tabel 3.10Mudah menghubungi operator PDAM, namun sulit

untuk tersambung dengan bagian perbaikan atau yang lain.................. 58

Tabel 3.11 Sulit membuat kesepakatan waktu untuk perbaikan dengan

PEtUZAS PDAM.....coiie ettt st 59

Tabel 3.12 Petugas PDAM tepat ketika datang kerumah memperbaiki gangguan......60

Tabel 3.13 Informasi tarif jenis layanan terjadinya gangguan dan semua hak

konsumen dapat dilihat atau diinformasikan

berkala oleh petugas PDAM........ccccocvvvveveveseceeeeceeseeeieneae 61

Tabel 3.14 Petugas PDAM sangat membantu ketika mengisi formulir pengajuan...62



Tabel 3.15 Ketika menanyakan informasi umum tentang PDAM petugas

dapat menjelaskan dengan baik sehingga konsumen jadi mengerti....

Tabel 3.16 Ketika menanyakan penyebab gangguan yang dialami

petugas dapatmenjelaskan dengan baik........ccccoeeveeeeeciienenns 64

Tabel 3.17 Formulir untuk menjadi pelanggan mudah didapat..........cccoccvvveernnnnen..

Tabel 3.18 Indeks keseluruhan data kuesioner kinerja PDAM menurut

persepsi pelanggan kota Ternate........cccccoeveveeeceiereeeenecneen s 66

Tabel 3.19 Indeks program pelayanan air minum PDAM menurut persepsi
pelanggan dikota Ternate berdasar

rangking dan peringkat.........cccoeoeiveveiiecce e 69



