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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN UNIT PELAKSANA TEKNIS
SISTEM PENYEDIAAN AIR MINUM (UPT SPAM) DI KECAMATAN
PANGKALAN KERINCI

ABSTRAK
Oleh.:
llhamWiranata
147110063

Penelitian ini menguji kualitas pelayanan penyediaan air minum di unit
pelaksana teknis sistem penyediaan air minum di Kecamatan Pangkalan Kerinci
Kabupaten Pelalawan, diantara unsur yang dianalisis adalah Wujud Nyata
(Tangibel), Kehandalan (Realibility), Ketanggapan (Responsiveness), Jaminan
(Assurance), Emphaty (Emphaty). Lokasi penelitian ini di Kecamatan Pangkalan
Kerinci Kabupaten Pelalawan Provinsi Riau. Metode penelitian yang digunakan
adalah metode Mixed Scaned Method kuantitatif, di analisis secara deskriptif.
Teknik anahisis deskriptif menggunakan daftar kuesioner sebagai alat
pengumpulan data yang dusebarkan kepada 83.0orang masyarakat penguna jasa
dan analisis deskriftif kualitatif diberikan kepada unsur penyedia jasa yaitu Unit
Pelaksana Teknis penyediaan air minum dengan 6 orang pegawai.Diketahui
bahwa masing-masing dimensi-dari kualitas pelayanan menunjukan Hasil pada
Kategori Baik. Diantarnya Wujud ‘Nyata (Tangible) dengan nilai sebesar 66% atau
Baik, Kehandalan (Realibility) 69% atau baik, Ketanggapan (Responsiveness)
74% atau Baik, Jaminan (Assurance) 72% atau Baik dan Empati (Emphaty) 79%
atatu Baik.Hasil Hipotesis Penelitian Kualitas Pelayanan menunjukan angka-
angka dengan rata-rata 70% atau Baik. Maka hipotesis yang menyatakan Kualitas
Pelayanan Penyedian airminum di Unit Pelaksana Teknis Penyediaan air minum
di tolak, Karena Kualitas Pelayanan, yang diberikan sudah memenuhi ketentuan
yang semestinya.

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, Tangible, Realibility, Responsiveness,
Assurance, dan Empaty.
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ANALYSIS OF SERVICE QUALITY OF TECHNICAL IMPLEMENTATION
UNIT OF DRINKING WATER SUPPLY SYSTEM (UPT SPAM) IN
PANGKALAN KERINCI DISTRICT

ABSTRAK
By :
IIhamWiranata
147110063

This study examines thexquality of drinking water supply services.in the technical
implementation unit of the drinking water supply system in Pangkalan Kerinci
District, Pelalawan Regency, among the elements analyzed are Tangible,
Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty (Emphaty). The location of this
study was in Pangkalan Kerinci District, Pelalawan Regency, Riau Province. The
research method used is the quantitative Mixed Scaned Method method, analyzed
descriptively. .Descriptive analysis technique ‘uses a questionnaire list as a
scattered data collection tool to 83 service user communities and qualitative
descriptive analysis is given to service provider elements, namely the Technical
Implementation Unit providing drinking water with 6 employees. It is known that
each dimension of service quality shows Results .in the Good Category.
Diantarnya Tangible with a value of 66% or Good, Reliability (Reliability) 69%
or good, Responsiveness (74%) or Goad, Assurance (Assurance) 72% or Good
and Empathy (Emphaty) 79%tor _Good, Results\of the Service Quality Research
Hypothesis show the numbers with‘an‘average of 70% or Good. So the hypothesis
that states the Quality of Service of Providing drinking water in the Technical
Implementation "Unit for the supply of drinking water is rejected, because the
Service Quality provided has met the proper conditions.

Keywords: Service quality, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, and
Empaty.
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PENDAHULUAN

A.Latar Belakang

Negara sebage
yang baik
wajar apab manusia yang
tidak Profes aka diperlukan
manusia s : > al S \lassie an Organisasi

merupakan Sug jo ag Ji tugasnya diantara

thkan agar berjalannya
praktek pemerintah ata : Nte Tujuan pemerintah ialah
melaksanakan pekerjaan publi efisien sejauh mungkin dengan
mendahulukan kepentingan rakyat ( public of interest). Dengan adanya
administrasi publik, pemerintah berusaha memenuhi kebutuhan masyarakat yang
tidak dapat atau tidak akan dipenuhi oleh Olsuka Privat (Woodrow Wilson, dalam
Wirman 2012). Secara etimologi “administrasi” adalah mengurus, mengatur,

mengelola jika dibubuhi awalan dan akhiran setiap arti, maka semuanya

mengandung maksunya adanya keteraturan dan pengaturan  sebab



Yang menjadi sasaran dan penguasaan, pengelolaan apalagi pengaturan adalah
terciptanya keteraturan dalam susunan dan pengaturan dinamikanya ( Ali,

2011:19).

Manajemen sangat diperlukan didalam organisasi, dalam mencapai suatu
keberhasilan organisasi, manajemen meliputi proses perencanaan ,pengarahan dan
penggunaan  pengawasan:. usaha-usaha anggotaanggota organisasi lainnya
sehingga bisa-mencapai tujuan organisasi yang telah ditetapkan, manajemen dapat
didefenisikan dari dua sudut pandang, yaitu sebagai proses penyelenggaraan
berbagai kegiatan dalam rangka penetapan tujuan dan sebagai kemampuan atau
keterampilan orang yang menduduki jabatan man untuk memperoleh suatu hasil
dalam rangka pencapaian tujuan melalui kegiatan-kegiatan orang lain.

Sejalan dengan kebutuhan masyarakat, aparatur negara hadir sebagai unsur
pelayan publik.~pemerintah’~ merupakans, organ yang telah mendapatkan
kepercayaan dari masyarakat. Pemerintah juga harus senantiasa mengacu kepada
kepuasan masyarakat. Fenomena aktual dan faktual yang terjadi di Indonesia
belakangan ini mengenal kebutuhan air bersih di_Daerah Perkotaan. Keberadaan
air bersih didaerah perkotaan mempunyai kecenderungan lembab atau berada
didasar gambut sangat sulit didapatkan. Dikutip dari sumber media cetak kompas
pada tanggal 7 November menyatakan : *“ dari jumlah air yang melimpah dibumi
ini hanya 5 % saja yang dapat diminum dan sisanya air laut. Dan kecenderungan
yang terjadi saat ini dimana air bersih semakin hari semakin bertambah banyak.
Sehingga kondisi ini menyebabkan air bersih mengalami debit air permukaan

tanah semua berkurang ( sumber : www. kompasiana.com)



http://www.kompasiana.com/
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Sumber air bersih di Indonesia banyak menggunakan air permukaan
dimana saat ini pengelolaan air minum UPT SPAM masih digunakan air

permukaan sebagai sumber utama selain air permukaan masih ada sumber air

Pemerint : onesi . 3 : em penyediaan

air minu

Sistem
Pasal 1

Dalam |

dan dapat langsung diminum.
3. Kebutuhan Pokok Air Minum Sehari-hari adalah air untuk memenuhi
kebutuhan hidup sehari-hari yang digunakan untuk keperluan minum, masak,

mandi, cuci, peturasan, dan ibadah.



4. Penyediaan Air Minum adalah kegiatan menyediakan Air Minum untuk
memenuhi kebutuhan masyarakat agar mendapatkan kehidupan yang sehat,
bersih, dan produktif.

5. Sistem Penyediaan Air Minum yang selanjutnya disingkat SPAM merupakan
satu kesatuan sarana dan prasarana penyediaan Air Minum.

Organisasi Publik yang.terkait-dengan pelaksanaan fungsi terhadap Unit
Pelaksana' Teknis. Penyediaan air minum (UPT-SPAM) sebagai salah satu
organisasi privat publik didirikan di Kecamatan Pangkalan Kerinci Kabupaten
Pelalawan. Perusahaan ini bergerak dibidang jasa yang dipercayai oleh
Pemerintah untuk mengelola penyediaan air bersih bagi Masyarakat di Kecamatan
Pelalawan. Berdasarkan Peraturan Bupati Pelalawan Nomor 20 Tahun 2013
tentang pembentukan organisasi dan tata kerja unit pelaksana teknis sistem
penyediaan air'minum. Peraturan ini telah di ubah kedalam Peraturan Daerah
Pelalawan nomor 09 tahun 2012 untuk melaksanakan sebagai kegiatan teknis

operasional dan atau kegiatan teknis penunjang Dinas di Kecamatan.

Keputusan Kepala Dinas Pekerjaan “Umum dan Penataan Ruang
Kabupaten Pelalawan : KPTS."821/PUPR/2017/46 tentang perubahan pertama
atas keputusan Kepala Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang Kabupaten
Pelalawan No. KPTS.821/PUPR/2017/21 tanggal 13 Maret 2017 tentang
pengangkatan pelaksaan tugas kepala UPT SPAM dilingkungan Dinas pekerjaan

umum dan penataan ruang Kabupaten Pelalawan tahun anggaran 2017.

Tugas pokok UPT SPAM Daerah Pelalawan adalah menyelenggarakan

pengelolaan air bersih guna meningkatkan kesejahteraan bagi seluruh Masyarakat
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Kabupaten Pelalawan sedangkan fungsi UPT SPAM Kecamatan Pangkalan

Kerinci dan sekitarnya. Instalasi pengelolaan air minum UPT SPAM masih

menggunakan air permukaan sebagai sumber utamanya. Air tanah pada umumnya



http://www.pelalawan.go.id/
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Tabel 1.1 Pegawai unit Pelaksana Teknis UPT SPAM di Kecamatan
Pangkalan Kerinci Kab. Pelalawan

No Jabatan Kantitas Distribusi Jumlah Pegawai

bila dikaitkan

denganPem 3 N riu ari mengingat

ketergantun ap ) S _' ] ’AM di Kecamatan

Pangkalan Kerinci an badan usaha Badan usaha

didefinisika

sarana dan prasarana serta distribusi air bersih, sedangkan tujuan lainnya adalah
ikut serta mengembangkan perekonomian guna menunjang pembangunan Daerah
dengan memperluas lapangan pekerjaan, serta mencari laba sebagai sumber utama

pembiayaan bagi Daerah.



Tabel 1.2 jumlah pelanggan UPT SPAM Kecacamatan. Pangkalan Kerinci
2016, 2017, 2018.

Jumlah Distribusi Pelanggan UPT Tahun Tahun Tahun
SPAM Di Kecamatan Pangkalan 2016 2017 2018
Kerinci
Wilayah 1524 vy 1577

(Sumber : UPT SPAM Kecamatan Pangkalan Kerinci kabupaten pelalawan,2018)

Tabel 1.3 jumlah kartu keluarga di tiga kelurahan , kerinci timur, kerinci
kota, kerinci barat.

No Kecamatan Jumlah Kartu Keluarga
1 | Kerinei Timur 28.381
2 | Kerinei Kota 30.911
3 | Kerinci Barat 21.039
Jumlah 80,331

(sumber : Kantor Kecamatan Pangkalan Kerinci Kabupaten Pelalawan,2019)

Sumber_air bersih yang ada diKecamatan Pangkalan Kerinci seperti
,sumur, sungai, dan salah satunya adalah unit pelaksana teknis sistem penyediaan
air minum (UPT SPAM) , kondisi realita yang dirasakan oleh pelanggan atau
konsumen unit pelaksana teknis sistem-penyediaan air minum (UPT SPAM)
sangat lah kurang dirasakan oleh pelanggan , unit pelaksana teknis sistem
penyediaan air minum (UPT SPAM) sangat penting karna sumber air alami bagi
sejumlah kepala keluarga tidak layak untuk dikensumsi ,masyarakat mendapatkna
air bersih itu seperti menampung dan-mengambil dari sungai dari 80,331 kartu
keluarga yang dilayani oleh unit pelaksana teknis sistem penyediaan air minum

(UPT SPAM) 1577 kartu keluarga baru yang terpenuhi.

Dari hasil pengamatan sementara dari Masyarakat pada hari Rabu
Tanggal 29 Agustus Tahun 2018 jam 16:00 di Kecamatan Pangkalan Kerinci

dari Bapak Faizal dan Bapak Farikhin masih banyak terdapat keluhan-keluhan




pelanggan terhadap UPT SPAM , dapat disimpulkan dari berbagai bentuk

keluhan dan pengaduan para pelanggan terhadap penyediaan air bagi UPT

SPAM vyaitu :

1. Terindikasi® kurangnya.. pengawasan  kepala ~UPT-SPAM dalam
memberikan petunjuk, dalam membimbing dan mengawasi pekerjaan
pegawainya sehingga alat-alat mesin nya. tidak terjaga dengan bersih dan
mengakibatkan penyediaan Kuningnya air dan agak kemerah merahan.

2. Kurang nya perawatan UPT-SPAM di Kecamatan Pangkalan Kerinci
sehingga mengakibatkan Kebocoran pipa sehingga air tidak berjalan.

3. Masyarakat tetap dikenakan beban bulanan, tanpa diiringi penyediaan air
yang bersih dari UPT-SPAM

Dengan memperhatikan fenomena yang-ada terlinat bahwa pelayanan yang
diberikan oleh” UPT SPAM masih belum seperti yang diharapkan, mengingat
masih banyaknya keluhan dan-pengaduan: UPT-SPAM harus.memperhatikan hal-
hal penting yang berkaitan dengan pelanggannya, supaya pelanggan merasakan
kepuasan atas layanan yang diberikan sebagaimana yang diharapkan. Penanganan
keluhan yang cepat dan tanggap memberikan peluang untuk mengubah pelanggan
yang tidak puas menjadi puas-atau menjadi pelanggan yang tetap. Proses
penanganan yang cepat dengan melihat langsung sumber masalah yang ada pada
pelanggan akan berdampak positif terhadap kepuasan pelanggan.

Kualitas pelayanan, merupakan unsur terpenting dalam meningkatnya
kepuasan pelanggan. Suatu pelayanan dikatakan memuaskan bila pelayanan itu
dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Oleh karena itu apabila

pelayanan tersebut tidak sesuai dengan yang diharapkan pelanggan, maka



pelanggan merasa kecewa. Sebaliknya semakin baik kualitas pelayanan yang
diberikan maka akan timbul rasa puas dari pelanggan.

Tugas pokok dan fungsi (TUPOKSI) 1,) UPT SPAM mempunyai tugas
untuk melaksanakan penyediaan.air minum dengan kualitas; kuantitas, kontinuitas
sesuai standar pelayanan yang ditetapkan. 2,) untuk melaksanakan tugas pokok
sebagaimana dimaksud pada ayat(1), UPT-SPAM mempunyai fungsi untuk :

1. Merencanakan program kerja dan anggaran, mengurus dan mengelola
administrasi  keuangan, melaksanakan kegiatan teknik  dan
pemeliharaan, menyelenggarakan administrasi umum, melakukan
pengawasan dan pengendalian kegiatan baik tingkat pusat maupun
kantor unit cabang berdasarkan kebijakan yang telah ditetapkan Bupati
dengan pertimbangan dewan pengawas;

2. Menyampaikan laporan berkala terhadap seluruh kegiatan termasuk
perhitungan laba atau rugi berdasarkan ketentuan peraturan perundang-
undangan yang berlaku;

3. Melakukan pengurusan tata usaha UPT-SPAM dan membuat laporan
penyelenggaraan-secara transparan dan akuntabel sesuai prinsip tata
kelola perusahaan yang baik;

Dari pengamatan sementara yang penulis dapatkan dari hasil wawancara
dengan beberapa pelanggan salah satunya Bapak lyes yang bertempat tinggal
jalan Istana Sayap pada hari minggu tanggal 16 Agustus 2018 jam 16:00 di
Kecamatan Pangkalan Kerinci Kabupaten Pelalawan Bapak lyes mengungkapkan:

Bahwa saya selaku pelanggan merasa kecewa kenapa dikarnakan airnya
bagus di awal sekitar sepuluh menitan airnya pun mulai agak kemerahan



airnya pun agak berbau dan kurang layak lah memakai soda kue itupun
sekarang pompanya lagi rusak dan tidak beroperasi terpaksa kami
mengambil air sungai lagi dan sekarang sudah banyak yang tidak
menggunakan upt spam ini lagi karna kami kecewa tetapi saya masi
memakai air dari sini dikarnakan jarak sungai kerumah kami jauh apaboleh
buat mau tidak mau kami tetap memakai air darispam ini tetapi hanya untuk
mandi dan mencuci saja tidak kami pakai-buat dirminum takut apa bila kami
gunakan untuk.minum akan menimbulkan penyakit . (Hasil Wawancara
Prapenelitian 16 Agustus 2018)

Selanjutnya 1bu Delta Mulya yang bertempat tinggal di Btn lama. hari minggu
tanggal 16 Agustus 2018 jam 16:00 di Kecamatan Pangkalan Kerinci Kabupaten
Pelalawan mengatakan :

“Saya sebagai pelanggan sebenarnya merasa kecewa dengan UPT SPAM
sering mengalami macet air, di bulan ini air gak ngalir sampai 3 hari
berturut-turut yang biasanya 2 atau 3 bulan sekali gak ngalir terpaksa kami
pergi jauh jauh ngambil air kadang kadang mengambil air di sumur tetangga
yang memakai sumur , bulan 4 ini lah yang parah jadi kami gak bisa ngapa-
ngapain sampai buat mandi pun terpaksa kaami kesungai Kampar lagi .
Belum lagi air yang keluar kecil, jadi kalo ada beberapa orang dirumah,
cukup lama ngantri buat mandi. Waktu hidup air pun kadang gak nentu lihat
jam nya juga. Buat kualitas air sih warnanya putih sikit tapi beberapa menit
agak keruh gitu sama“aja-kami mandi, dengan air sungai mendingan mandi
di sungai jelas airnya alasan‘kami-masi bertahan yam au gimana lagi dari
pada bolak balek ke sungai ngambil airnya jauh .”(Hasil Wawancara
Prapenelitian 16 Agustus 2018)

Selanjutnya wawancara dengan ibuk Nurasmah yang bertempat tinggal di Jalan
Pendidikan kerinci kota pada hari selasa tanggal 18 Desember 2018 di Kecamatan

Pangkalan Kerinci Kabupaten Pelalawan mengatakan :

Kami sering merasakan air itu lama naik yang mengakibatkan air itu lama
keluar suami saya selalu komplen ke sana belum di tanggap asal mau
berangkat kerja tu susah mendapatkan airnya tapi masi bisa lah air itu masi
bisa keluar menjelang beberapa jam kami tidak masalah kasian masyarakat
yang berlangganan seperti dirumah susun yang ada didekat sini kan tinggi
rumahnya jdi agak lambat naiknya bahkan banyak yang tidak tahan hingga
berhenti memakai pam tersebut. .”(Hasil Wawancara Prapenelitian 16
Agustus 2018)
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Selanjutnya wawancara dengan ibu Nurmi padahari selasa tanggal 18 Desember

2018 di Kecamatan Pangkalan Kerinci Kabupaten Pelalawan mengatakan :

Masak kami sudah bayar bulan April sampai_bulan agustus tidak tanpa
diiringi penyediaan air_padahal kami sudah.bayar malah kami di tagih lagi
jadi kamissuruhlihat lagi rupanya kami sudah bayar. orang itu bilang,
mungkin karna air itu.mati buk dan sempat terputus jadi tidak terdata jadi
dilihat lah sama orang itu atau pegawai jadi kami sudah bayar dari situ pun
sudah hampir marah kami sama mereka , sudah airnya mati kami sudah
bayar di bilang belom itupun‘aimya-agak berbau juga untung kami sempat
menyanya dan bercekcok sedikit jadi bisa saya' pertanggung jawabkan saya
ada buktinya jadi mereka tidak bisa bersikap seperti itu lagi masak saya
bayar dibilang belum pam pun sempat mati.masyarakat di sini maupun di
tempat lain banyak yang mengeluh mesin mati , air kurang baik alasan kami
memakail pa mini ya sama kayak orang air sungai tu jauh dan bikin sumur
bor pun di daerah kami banyak yg tak bagus berminyak lah, bau kali lah,
kyk berkarat gitu sama seperti air yang ada di daerah sp.6 kan disana rata
rata pakai.sumur bor karna terpaksa, pam jauh sekali apa lagi sungai sangat
jauh .”(Hasil Wawancara Prapenelitian 16 Agustus 2018)

Berdasarkan penjelasan.dan_fenomena diatas, maka penulis tertarik untuk
membahas hal ini menjadi suatu obyek penelitian dengan judul “Analisis
Kualitas Pelayanan Unit PelaksanarTieknis ' Sistem Penyediaan Air Minum
(UPT SPAM) Di Kecamatan Pangkalan Kerinci Kabupaten Pelalawan”.

B. Perumusan Masalah :

Berdasarkan pendahuluan penulisan yang.di kemukakan , maka penulis
ingin meneliti dalam bentuk rumusan masalah sebagai berikut “Bagaimana
Kualitas Pelayanan Unit Pelaksana Teknis Sistem Penyediaan Air Minum
(UPT SPAM) Di Kecamatan Pangkalan Kerinci Kabupaten Pelalawan.

C. Tujuan Penelitian :
Adapun tujuan peneliti terhadap kualitas pelaksana teknis sistem
penyediaan air minum (UPT SPAM) dalam penyediaan air bersih terhadap

masyarakat di Kecamatan Pangkalan Kerinci Kabupaten Pelalawan :

11
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1. Untuk mengetahui Kualitas Pelayanan air bersih terhadap masyarakat
di Kecamatan Pangkalan Kerinci Kabupaten Pelalawan.

D. Kegunaan Penelitian

n. penulis dari hasil

gﬁ etahuan atau
ang istrasi publik
r A

bagi peneliti

elaksana teknis

amatan Pangkalan
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BAB Il
STUDI KEPUSTAKAAN DAN KERANGKA PIKIR

A. Studi Kepustakaan

1.

>

ﬁp dala en ' akar emaparkan dan
mejelask ; sep a ’ k mendukung
pemecahan fg diata

Me 5 \o i : -H :: S administrasi itu
adalah ove 4 FE ‘

menurut Jo : a 3 ar ang sederhana,

administrasi

b. Tujuan
c. Tujuan yang hendak dilaksanakan

Administrasi adalah keseluruhan proses kerjasama antara dua orang

manusia atau lebih yang didasarkan atas rasionalitas tertentu untuk mencapai

ketentuan yang telah ditentukan sebelumnya (dalam Tarmizi dan Hendry Andry,

2015;10)
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Menurut Zulkifli (2014;14), Administrasi adalah segenap rangkaian
kegiatan penataan terhadap pekerjaan pokok yang dilakukan oleh sekelompok

orang dalam kerjasama mencapai tujuan tertentu. Pekerjaan pokok yang

Sedangkan definis i asi P i Valo irman, 2012;21)
adalah organisa j nus N T (pe untuk mencapai
tujuan-tujua
mengatakan a tra ik ) 3 eks antara teori dan

Negara

b. Meliputi ketiga cabang eksekutif (Pemerintahan), legislatif
(DPR), dan yudisial/yudikatif (Kehakiman) dan hubungan
timbal balik antara ketiganya

c. Memiliki peran penting dalam pembuatan kebijakan publik
sehingga merupakan bagian dari proses politik

d. Berbeda secara signifikan dengan administrasi swasta

e. Berhubungan erat dengan sejumlah kelompok swasta dan

individu dalam pemberian pelayanan kepada masyarakat
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Jadi pada dasarnya administrasi adalah proses kerja sama antara dua orang
atau lebih, untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan sebelumnya.

Administrasi disini mempunyai arti bahwasannya dalam suatu administrasi tidak

SaIRAY

\
=3
S
s
D
=0
QD
>

administrasi Sondang P. Siagian (2003;6) organisasi ialah setiap bentuk
persekutuan antara dua orang atau lebih yang bekerja bersama serta secara formal
terikat dalam rangka pencapaian suatu tujuan yang telah ditentukan dalam ikatan
yang terdapat seorang/beberapa orang yang disebut atasan dan seorang atau

sekelompok orang yang disebut bawahan.
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Menurut Thompson (dalam Miftah, 2010;165), Organisasi adalah dengan
penekanan pada tingkat rasionalitas dalam usaha kerja sama tersebut, sedangkan
Barnard menentukan sistem kerja sama yang terkoordinasikan secara sadar.

Menurut Stephen P.Robbins (dalam.Fahmi, 2014;153), Organisasi adalah
kesatuan (entity) sosial yang dikoordinasikan secara sadar, dengan sebuah batasan
yang relatif dapat didentifikasi;, yang hekerja atas dasar yang relatif terus menrus
untuk mencapai suatu tujuan bersama atau sekelompok tujuan.

Organisasi publik sering dilihat pada bentuk organisasi-pemerintah yang
dikenal sebagai birokrasi pemerintah (organisasi pemerintahan). Menurut Prof.
Dr. Taliziduhu Ndraha Organisasi Publik adalah organisasi yang didirikan untuk
memenuhi kebutuhan msyarakat akan jasa publik dan layanan sipil. Organisasi
publik adalah organisasi yang terbesar yang mewadahi seluruh lapisan masyarakat
dengan ruang lingkup Negara dan mempunyai kewenangan yang absah
(terlegitimasi) di bidang politik, administrasi pemerintahan, dan hukum secara
terlembaga sehingga mempunyai kewajiban melindungi warga negaranya, dan
melayani keperluannya, sebaliknya berhak pula.memungut pajak untuk
pendanaan, serta menjatuhkan hukuman sebagai sanksi penegakan peraturan.

Dari batasan diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa organisasi merupakan
suatu wadah atau sistem saling mempengaruhi antara orang dalam kelompok yang

bekerja sama untuk mencapa tujuan tertentu.

3. Konsep Manajemen



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

17

manajemen menurut pendapat Sondang P. Siagian (2003;5) dalam buku
filsafat administrasi menyebutkan manajemen dapat didefinisikan dari dua sudut

pandang, yaitu sebagai proses penyelenggaraan berbagai kegiatan dalam rangka

penerapan  tujua a pagal amp > i orang

Hasibuan g najen : : ] ngatur proses
pemanfaata aya I aya lainnya secara
efektif dan ¢

Sela : jemen mi er da p' (dalam Monang
2ngorganisasian,
dan proses

ercapainya tujuan

dengan beberapa isu terpenting yang akan sangat menantang, yaitu:

a. Privatisasi sebagai satu alternatif bagi pemerintah dalam
memberikan pelayanan publik

Rasionalitas dan akuntabilitas

Perencanaan dan control

Keuangan dan penganggaran, dan

Produktifitas sumber daya manusia.

©T o0 o
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Sedangkan manajemen publik menurut Overman (dalam Pasolong,

2010;83) adalah studi interdisipliner dari aspek-aspek umum organisasi, dan

merupakan gabungan antara fungsi manajemen seperti planning, organizing, dan

kebijakan umum yang ditentukan pada tingkat administrasi.

4. Konsep Kualitas Pelayanan
Konsep kualitas itu sering dianggap sebagai ukuran relatif kebaikan suatu
produk atau jasa yang terdiri atas kualitas desain dan kualitas kesesuain.Kualitas

desain merupakan fungsi spesifikasi produk, sedangkan kualitas kesesuain adalah
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suatu ukuran seberapa jauh produk mampu memenuhi persyaratan atau spesifikasi
kualitas yang telah ditetapkan.

.Menurut Tjiptono (2011;330), Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis

lebih stra ole :6) Me ﬂ" kakan bahwa

pada dasa

produk, baik
atraktif yang
kepuasan atas

Dari pengertian tersebut mengandung unsur yang meliputi usaha yang
memenuhi atau melebihi harapan pelanggan, yang mencakup produk, jasa,
manusia, proses, serta lingkungan yang merupakan kondisi yang selalu berubah.
Jadi kualitas dapat diartikan sebagai suatu penyajian produk atau jasa
sesuai ukuran yang berlaku di tempat produk atau jasa tersebut diadakan dan

penyampaiannya setidaknya sama dengan yang diinginkan dan diharapkan oleh
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pengguna jasa atau produk tersebut. Suatu kualitas atau disebut sangat baik jika
penyedia jasa atau produk tersebut memberikan pelayanan yang melebihi harapan

pelanggan atau setara dengan apa yang diharapkan pelanggan. Sedangkan kualitas

lebih ren

sebagai s

berbeda ak A : : ari cacat atau
kerusakan, ataupun segala
sesuatu ya S jasa, pelayanan
merupakan alitas jasa yang
dihasilkan. berakhir pada
persepsi pel

Kualitas layz - : erusahaan/instansi

memenuhi : asual - dengan  ekspektasi

kualitas pelayanan tersebut.Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai
kemampuan perusahaan dan para stafnya dalam memenuhi harapan pelanggan
secara konsisten.

Tjiptono (2002;59) mendefenisikan kualitas pelayanan adalah upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampainnya

untuk mengimbangi harapan pelanggan.
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Dari beberapa pengertian diatas tentang kualitas pelayanan dapat diambil

kesimpulan bahwa, kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang

dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan pelanggan.Pelayanan disini

sikap atau
dengan pelz

dengan pela

\'\‘%\'ﬂ‘"“%‘ "

1:!"
S
o]
=
O
QD
=
w
D
O
QD
(@]
o)

jasa yang di
Di sal
melalui aktivi

pada dasarnya a

Sistem pelayanan publik yang baik akan menghasilkan Kualitas Pelayanan
Publik yang baik pulak. Oleh karena itu, Pelayanan Publik dapat dikatakan
berkualitas dan memiliki mutu prima apabila dalam pelaksanaannya berpedoman

pada standar umum Pelayanan Publik.
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Kualitas Pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara

membandingkan persepsi para pelanggan atau konsumen atas pelayanan yang

nyata-nyata mereka terima atau peroleh.

Menurut Zeithalm dkk (dalam Hardiyansyah, 2011;46), kualitas pelayanan

dapat diukur dari 5 dimensi, yaitu Tangible (Berwujud), Reliability (Kehandalan),

Responsiveness (Ketanggapan), Assurance (Jaminan), dan Empathy (Empati).

Masing-masing dimensi memiliki indikator-indikator sebagai berikut :

1) Tangible (Berwujud), terdiri atas indikator :

a.

b.
£l
d

a2

Penampilan petugas atau aparatur dalam melayani pelanggan
Kenyamanan tempat melakukan pelayanan

Kemudahan dalam proses pelayanan

Kedisplinan petugas atau aparatur dalam melakukan
pelayanan

Kemudahan akses pelanggan dalam permohonan pelayanan
Pengguna alat bantu dalam pelayanan

2) Reliability (Ketanggapan), terdiri atas indikator :

a.
b.
&

d.

Kecermatan petugas dalam melayani pelanggan
Memiliki‘standar pelayanan-yang jelas

Kemampuan petugas/aparatur dalam menggunakan alat bantu
dalam proses pelayanan

Keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu dalam
proses pelayanan

3) Responsiveness (Ketanggapan), terdiri atas indikator :

a.

0T

f.

Merespon setiap pelanggan atau pemohon yang ingin
mendapatkan pelayanan

Petugas atau aparatur melakukan pelayanan dengan cepat
Petugas atau aparatur melakukan pelayanan dengan tepat
Petugas atau aparatur melakukan pelayanan dengan cermat
Petugas atau aparatur melakukan pelayanan dengan waktu
yang tepat

Semua keluhan pelanggan direspon oleh petugas

4) Assurance (Jaminan), terdiri atas indikator :

a.
b.
C.
d.

Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan
Petugas memberikan jaminan biaya dalam pelayanan
Petugas memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan
Petugas memberikan jaminan kepastian dalam pelayanan

5) Emphaty (Empati), terdiri atas indikator :

a.

Mendahulukan kepentingan pemohonan atau pelanggan
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b. Petugas melayani dengan sikap ramah

c. Petugas melayani dengan sikap sopan santun

d. Petugas melayani dengan tidak diskriminatif (membeda-
bedakan)

e. Petugas melayani dan menghargai setiap pelanggan

Menurut _Fitzsimmons (dalam Sri_Maulidiah, 2014;111), bahwa terdapat

lima dimensi kualitas pelayanan publik yang dapat dirinci sebagai berikut :

1)

2)

3)

4)

5)

Reability  (Keterandalan), skemampuan untuk memberikan
pelayanan.secara tepat dan benar,qenis pelayanan yang telah
dijanjikan kepada konsumen/pelanggan

Responsiveness (daya tanggap), kesadaran atau keinginan untuk
membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat.
Assurance (jaminan), pengetahuan dan  sopan santun,
kepercayaan diri dari pemberi pelayanan publik serta respek
terhadap konsumen

Emphaty (Empati), kemauan pemberi layanan untuk melakukan
pendekatan, memberi perlindungan, serta berusaha untuk
mengetahui keinginan dan kebutuhan konsumen.

Tangible (bukii fisik), penampilan para pegawai dan fasilitas
fisik lainnya, seperti peralatan atau perlengkapan yang
menunjang pelayanan.

Selanjutnya, Lovelock (dalam Hardiyansyah, 2011;52), mengemukakan

lima prinsip yang harus diperhatikan bagi penyelenggaraan pelayanan publik,

yaitu meliputi :

1)
2)
3)
4)

5)

Tangible “(Bukti " Fisik). sepertt kemampuan fisik,peralatan,
personil dan komunitas material

Reliable (Kehandal), kemampuan membentuk pelayanan yang
dijanjikan dapat tepat

Responsiveness,(Daya Tanggap) rasa tanggung jawab terhadap
mutu pelayanan

Assurance (Jaminan), pengetahuan, perilaku dan kemampuan
pegawai

Empathy, (Emphati) perhatian perorangan pada pelanggan
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Pendapat lain yang tentang metode pengukuran kualitas pelayanan, yaitu
dikenal dengan metode SERVQUAL (Service, Quality). Kelima dimensi tersebut

menurut Parasuraman (dalam Tangkilisan, 2005;216-217) meliputi :

Jaminan juga berarti para karyawan selalu bersikap sopan dan
menguasai setiap pertanyaan atau masalah pelanggan. Dalam
dimensi assurance, terbagi lagi, yaitu :

a. Comptence (kompetensi), yaitu penguasaan keterampilan dan
pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat menyampaikan jasa
sesuai dengan kebutuhan pelanggan.

b. Courtesy (kesopanan), yaitu berkaitan dengan sikap santun,
respek dan keramahan para karyawan terhadap pelanggan.
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c. Credibility (kredibilitas), vyaitu sifat jujur dan dapat
dipercaya.
Kredibilitas mencakup nama  perusahaan, reputasi
perusahaan,
karakter pribadi karyawan penyedia jasa, dan interaksi
dengan
pelanggan.

5) Emphaty, berarti kemudahan memahami - masalah para
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta
memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan
memiliki jam operasi yang nyaman. Dimensi empahty terdiri atas

a. Acces (akses), kemudahan melalui komunikasi, berhubungan
dengan penyedia jasa.

b. Communication (komunikasi), yaitu berkomunikasi dengan
bahasa yang mudah dimengerti oleh pelanggan dan selalu
mendengarkan saran dan keluhan pelanggan.

C. Understanding The Customer (kemampuan memahami
pelanggan), Vaitu berupaya “memahami pelanggan dengan
kebutuhan spesifik mereka, memberikan perhatian individual,
dan mengenal pelanggan regular.

5. Konsep Manajemen Sumber Daya Manusia

Menurut/Hasibuan (2013;10) Manajemen Sumber Daya Manusia adalah
ilmu seni mengatur hubungan dan peranan tenaga kerja agar efektif dan efisien
membantu terwujudnya tujuan, perusahaan, karyawan, dan masyarakat.

Menurut Amirullah(2004;206) mengemukakan Manajemen Sumber Daya
Manusia merupakan kegiatan yang mengatur tentang cara pengadaan tenaga kerja,
melakukan pengembangan, memberikan kompensasi, integrasi, pemeliharaan, dan
pemisahan tenaga kerja melalui proses-proses manajemen dalam rangka mencapai
tujuan Organisasi.

Menurut Sedarmayanti (2009;6) Manajemen Sumber Daya Manusia

adalah penarikan seleksi, pengembangan, pemeliharaan, dan penggunaan Sumber

Daya Manusia untuk mencapai tujuan individu maupun organisasi. Menurut
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Sadarmayanti (2009;6) Manajemen Sumber Daya Manusia adalah seni untuk
merencanakan, mengorganisasikan, mengarahkan, mengawasi, kegiatan Sumber

Daya Manusia atau pegawai, dalam rangka mencapai tujuan Organisasi.

Kegiatan tindakan-tindakan
yang di Organisasi
Berbaga

1.

2.

3.

4,

5.

Sel N uan (2000;14)
MSDM ang mencakup
masalah-ma

1 aga kerja yang

2. enempatan  karyawan

leace and the rigth man

3 ngan, promosi, dan

4 semberdaya manusia pada

5. Memperkirakan pada umumnya dan

perkembangan perusahaan pada khususnya.
6. Memonitor dengan cermat undang-undang perburuhan dan kebijakan
pemberiaan balas jasa perusahaan-perusahaan sejenis.

7. Memonitor kemajuan teknik dan perkembangan serikat buruh.
8. Melaksanakan pendidikan, latihan, dan penilaian prestasi karyawan.
9. Mengatur mutasi karyawan baik vertikal maupun horizontal.

Mengatur pensiun, pemberhentiaan dan pesangonnya
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B. Kerangka Pikir
Gambar 1.1 : Model kerangka pikir penelitian tentang Analisis
Kualitas Pelayanan Unit Pelaksana Teknis Sistem
Penyediaan Air Minum (UPT SPAM) Di Kecamatan
Pelalawan Kabupaten Pelalawan.

di kepustakaan maka

penulis memk ¢ kers m “““@Mm @-.

C. Hipotesis

Berdasarkan fenomena pengamatan sementara mengenai kegiatan
pelayanan teknis di UPT-SPAM diduga bahwa telah terjadi penurunan kualitas
pelayanan terhadap masyarakat di Kecamatan Pelalawan. Maka diperlu di uji

kebenaranya melalui hipotesis.
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D. Konsep Operasional
Konsep merupakan istilah atau defenisi yang dipergunakan untuk

menggambarkan secara abstrak kejadian, kelompok, atau individu yang menjadi

pusat perhatian ! )SiE - eh ang jelas dari setiap

konsep ‘n\&n‘ ‘ .?3 agai berikut

atau sekelompok orang yang disebut bawahan.

d. Manajemen adalah proses pencapaian tujuan melalui dinamika kerja
sama manusia atau melalui kegiatan orang lain.

e. Manajemen publik adalah studi interdisipliner dari aspek-aspek umum

organisasi, dan merupakan gabungan antara fungsi manajemen seperti
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planning, organizing, dan controlling satu sisi dengan SDM, keuangan,

fisik, informasi, dan politik disisi lain.

f. Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai kemampuan perusahaan dan

‘1@\%

manusia guna meningkatkan efektivitas organisasi dalam rangka
mencapai tujuan. Dalam upaya mencapai tujuan suatu organisasi dan
mengapa organisasi harus melakukannya, berkaitan dengan kegiatan
atau aktivitas Manajemen Sumber Daya Manusia, akan digambarkan

SeCara umum
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h. UPT SPAM merupakan perusahaan daerah sebagai sarana penyedia air

bersih yang diawasi dan dimonitori oleh aparat-aparat eksekutif maupun

legislatif daerah.

ujen )asis air yang bermutu

hn\““ .@ Asumsi - atau

Pelaksana Di Kecamatan
Pangkalan z ariabel-variabel
kualitas pela ada tabel berikut :
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Tabel 1.4 : Operasional Variabel Analisis Kualitas Pelayanan Unit
Pelaksana Teknis Sistem Penyediaan Air Minum (UPT SPAM)
Di Kecamatan Pelalawan Kabupaten Pelalawan.
Konsep Variabel Dimensi Indikator Skala
Variabel pengukur
1 5
Kualitas Baik
Cukup Baik
Tidak Baik
’ Baik
er | Cukup Baik
dan karyaw: ‘l’ Tidak Baik
serta
menggunake "
metode "
kualitatif da y
kuantitatif ‘
untuk
memperbaik Baik
secara Cukup Baik
berkisina- Tidak Baik
nambungan
proses-proses
organisasi,
agar dapat
memenuhi dan
melebihi
kebutuhan, Baik
keinginan, dan Cukup Baik
melebihi Tidak Baik
kebutuhan ,
keinginan, dan
harapan
pelanggan. Baik
(tjiptono diskriminatif) C_ukup Baik
2004;56) 2. Melayani dengan sikap ramah Tidak Baik
terhadap pelanggan
3. Petugas menghargai setiap
pelanggan

Sumber : Modifikasi Penulis, 2018
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F. Teknik Pengukuran
Untuk mempermudah dan menganalisa data, maka penelitian terhadap

pelaksana Variabel atau indikator dibagi tiga kategori Baik, Cukup Baik, Tidak

Penyediaan Air
Minum (UF iten Pelalawan,
dalam pen . Baik, Cukup

Baik, Tidak E

Baik ) i itian telah baik dantotal

Cukup Baik ; : . variabel cukup baik dan total

skordari jawaban responden untuk keseluruhan indikator
variable adalah 34-66%

TidakBaik . Apabila seluruhan indikator variabel tidak baik dan totalskor
dari jawaban responden untuk keseluruhan variable adalah 1-

33%.
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BAB Il

METODE PENELITIAN

A. Tipe Penelitian

Didalam penelitian ini penulis mengunakan tipe survey deskriptif dengan
menggunakan metode mixed scaned metnod. Menurut (Reswell dalam Sugiyono
404,2013). Metode penelitian-kombinasi merupakan pendekatan-dalam penelitian
yang mengkombinasikan atau menghubungkan antara metode penelitian
kuantitatif dan kualitatif. Kemudian metode kuantitatif yaitu penelitian yang
mengunakan data angka-angka serta selanjutnya di analisis lebih lanjut secara
deskriptif, pada narasi terhadap pertanyaan yang ditunjukan sedangkan kualitatif
yaitu penelitian yang berkenaan dengan pernyataan yang di temukan di lapangan
berupa kata, kalimat skema ataupun gambaran, dalam penjelasan berbagai
fenomena yang terjadi kemudian-di simpulkan. (Sugiyono, 2011;7). Sebenarnya
fokus dalam penelitian ini mengunakan dua metode penelitian,yaitu kuantitatif.
Tujuan penulis mengunakan desain metode kualitatif sebagai alat ukur ditujukan
kepada internal organisasi, setelah itu desain metode kuantitatif ditujukan kepada
eksternal organisasi agar menunjang tingkat presisi dan akurasi hasil penelitian
dengan tujuan untuk menunjang tingkat akurasi hasilnya sehingga dapat
dipertanggung jawabkan.

Sebagai alat yang digunakan untuk mendapatkan informasi adalah dengan
cara wawancara, angket (kuesioner) dan observasi untuk mengumpulkan data.
Data dan informasi terhadap unit pelaksana teknis sistem penyediaan air minum

(UPTSPAM).
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B. Lokasi Penelitian
Penelitian ini berlangsung di Unit Pelaksana Teknis Sistem Penyediaan

Air Minum (UPT SPAM). Alasan dari pemilihan lokasi ini sebagai tempat

Kecamatan Pé : K 3 m tapkan lokasi
penelitian ses )0 erasic ‘ * aﬂ‘ annya wilayah

Administras is. 2laksan: 'h 0 yediaan Air Minum

(UPT SPA an Pangkalan Kerinci Kabupaten Pelalawan dan berada

tepat di K nderung secara
sosiologi meng an  ai sih. Oleh ka i at penulis ingin

melakukan p

tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya (Sugiyono, 2003;90). Penelitian mixed scaned method menilai dua
kemungkinan yang akan diteliti yaitu proses dan hasil. Untuk desain penelitian
kualitatif lebih ditumpukan terhadap proses pelayanan di Unit Pelaksana Teknis

Sistem Penyediaan Air Minum di Kecamatan Pangkalan Kerinci, dengan jumlah
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sebaran populasi sebanyak 15 orang. Diantaranya dibagi kepada tiga demensi
Pimpinan, pelaksana Administrasi dan Pelaksana Teknis Lapangan.

Table I11.1: Populasi Pegawai Unit Pelaksana Teknis Sistem Penyediaan
I 2 atan Pangkalan Kerinci

=l R|loNoOR R A | ReE

Pelanggan terhadap Pelayanan se > orang di distribusikan pelayanan di

Klurahan Kerinci Kota.
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Tabel 111.2: Masyarakat yang berlangganan di tahun 2018

No Sub Populasi Populasi
3

Pelanggan (U PT SPAM) D|

No Jumlah
1 2 4
1 Key Informan UPT-SPAM 1
Bagian Administrasi 1
2 Informan Humas Pelaanggan 1
Produksi 1
Total 4

Sumber Data : UPT-SPAM. Kecamatan Pangkalan Kerinci
Penentuan sampel selanjutnya menggunakan desain Kuantitatif lebih sesuai

menggunakan penarikan sampel Probability Sampling dengan teknik penarikan
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simple random sampling menurut pendapat Sugiyono (2002;59). Adalah teknik
sampling yang memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur (anggota)

populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel.

Hasil dari iukur anggan mengetahui
kadar i SPAM di
Kecama inci: | 'sebanya api karena

QS k4 R
pertimban i 'a}} gﬁ sampel lebih
ditujukan i nci Kota.
Tabel I11. e kalan Kerinci
a wan ;
NO _ Poj = Sampel
1 e B o [ 5
a g U T = | e
1 85

Pa erinci '
EranpAR

(sumber : UP
o L]
E. Jenis-jenis sumb t
Jenis dan sumber data penelitian ini adalah sebagai

berikut :
1. Data primer yaitu data diperoleh secara langsung dari responden dalam hal
ini adalah hasil penyebaran angket dan hasil wawancara yang dilakukan
yang bertolak dari tujuan penelitian .

2. Data sekunder
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Data sekunder yaitu dari pihak yang kedua yang berupa keterangan-

keterangaan yang relevan yang dapat menunjang objek penelitian ini

meliputi:

studi lapa

1. Kue er, yaitu ( : 0 kepada responden

menggunakan

to , rekaman ,

menyatakan bahwa metode kombinasi model sequential explanatory dicirikan
dengan pengumpulan data dan analisis data kuantitatif pada tahap pertama dan
diikuti dengan pengumpulan dan analisis data kualitatif pada tahap keduanya,
guna memperkuat hasil penelitian kuantitatif yang dilakukan pada tahap pertama.

Analisis data dibagi menjadi dua bagian:
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1. Kuantitatif : Pengukuran dilakukan berdasarkan pola didistribusi
jawaban responden, diambil dari kuesioner yang

akan disajikan dalam bentuk tabel.

S\

[

&

"

" |

/

?
/

%
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H. Jadwal Waktu Penelitian

Tabel 1115 : Jadwal Dan Waktu Penelitian Analisis Kualitas Pelayanan Unit
Pelaksana Teknis Sistem Penyediaan Air Minum (UPT SPAM)
Di Kecamatan Pangkalan Kerinci Kabupaten Pelalawan

Jenis . : Bula_n dan Ming_gu Ke _
No Kegiatan Januari | April Mei Juni Juli Agustus
102,84, 14213] 4] 1] 2.3| 41| 2 1/2/3/4
1 | Persiapan
penyusuna
n UP
2 | Seminar
UP
3 | RevisikUP
4 | Revisl
Kusioner
5 | Rekomend
asi Survey
6 | Survey
Lapangan
7 | Analisis
Lapangan
8 Laporan
Hasil
Penelitian
9 | Konsultasi
Revisi
Skripsi
10 | Ujian
Skripsi
11 | Revisi
Skripsi
12 | Pengganda
an SKripsi

Sumber: Modifikasi Penulis 2018
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BAB IV

DESKRIPSI LOKASI PENELITIAN

ada di Kabupaten Pelalawan Yaitu, Sebelah Utara berbatasan dengan Kecamatan

Bandar Seikijang, Kecamatan Kerinci Kanan dan Kabupaten Siak, Sebelah
Selatan berbatasan dengan Kecamatan Pangkalan Kuras, Sebelah Barat berbatasan
dengan Kecamatan Langgam dan Sebelah Timur berbatasan dengan Kecamatan

Pelalawan.
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B. Keadaan Demografis Kecamatan Panngkalan Kerinci

Penduduk merupakan salah satu unsur penting pada suatu wilayah dalam

menunjang perkembangan daerah tertentu, karena penduduk secara 15 langsung

terangkan
Jiwa denga - den( J dapun Jumlah

penduduk

Tabel 1V.1

iy
NO elami penduduk (Jiwa)

Sumber: Data Statistik Kantor Ke angkalan Kerinci 2018
n“\\‘ |

Dari tabel diatas dapat kita lthat jJumlah penduduk Kecamatan Pangkalan
Kerinci memiliki jumlah penduduk yang digolongkan menurut jenis kelamin yang
terdiri atas 49.442 jiwa Penduduk laki — laki dan 35.423 jiwa penduduk
perempuan. Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa penduduk yang berjenis

kelamin laki-laki lebih banyak yaitu berjumlah 49.442 jiwa.
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C. Keadaan Demografis Kabupaten Pelalawan

Penyediaan Air Minu

Ada pun Pejabat-Pejabat Struktural Pegawai Unit Pelaksana Teknis Sistem

dilihat dari t

Tabel |

Z
O

KU

ROSMI,

AS

JA

YE

SY

NORA'S

O NO|OTPDWIN -

NAS

[{e]

SYA

10

DEK

11

SALI

12

EDI

13

ZUAR

14

ASWA

15

RUHEL

i Kecamatan Pangkalan inci Kabupaten Pelalawan

\S‘\“&Rﬁﬁgﬁ\ga’ LA M R{q

11‘l_1:ﬂ

er

L

o0

11
|
'tl

JAT

Sumber : dinas

2018

pera

as

a abupaten pelalawan




nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

D. Struktur Organisasi

44

Adapun Struktur Organisasi Unit Pelaksana Teknis Sistem Penyediaan

Air Minum (UPT SPAM) :

Administrasi
Yeni
Mardayanti

Administra
Si
Zuardi,S.S

Operator

Asaril

Iy disay yejepe i udwnyog

Humas
Pelanggan
Syarifuddin.
H

!

Operator
Edi
kurniawan

}

Produksi
Ruhelmi

Sumber : Unit Pelaksana Teknis Sistem Penyediaan Air Minum (UPT SPAM)

di Kecamatan Pangkalan Kerinci.
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E. TUGAS Pokok dan FUNGSI

Kegiatan suatu kantor sehari-hari memiliki tingkat intensitas yang

sangat tinggi sehingga diperlukan suatu organisasi yang baik agar setiap bagian

tugasnya deng hingga kegiatan dalam

gﬁ aan air minum
 pel:
=l
o
o
g
Pl

pengembangan,

pelaksana teknis

teknis sistem penyedia
c. Melakukan pembinaan dan mengarahkan dalam rangka peningkatan
Kinerja.
2. Administrasi keuangan
Mempunyai fungsi untuk membantu tugas pemimpin dalam mengelola

kegiatan yang berhubungan dengan keuangan dan akuntansi . tugas pokok

administrasi keuangan melaksanakan, mengawasi,menerima dan mengatur
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keuangan, ketata usahaan akuntansi, penyelesain utang piutang, jasa

keuangan, pengelolaan kas/bank, verifikasi serta laporan.

Rincian tugas :

tan di suatu
perator mesin,

ertentu.

4. Produksi

Mempunyai fungsi al administrasi di bidang produksi
mengawasi dan mengevaluasi kegiatan seksi perencanaan produksi , dan

melaksanakan koordinasi dengan unit lain.

Rincian tugas :

a. Memaksakan pembinaan organisasi

b. Melaksanakan penyusunan program dan rencana kerja bidang
produksi

c. Melaksanakan Administrasi di bidang produksi.
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5. Humas Pelanggan

Mempunyai fungsi dalam komunikasi pemasaran, menjadi salah satu

bagian penting, sebagai penggerak sebuah perusahaan

dalikan kegiatan

kegiatan

\i\%\\

S G
e

S

5 >
QO o
= 3
® 3.
> %)
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BAB V

HASILAN PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

pelanggan UP . ' mperjelas me 3 ebut dapat dilihat

pada ketera

berkualitas orang tersebut. Pe emang peran yang penting dalam
upaya meningkatkan kemampuan seseorang, seseorang yang berpendidikan
lebih tinggi pada pembelajaran yang di berikan kepadanya dibandingkan
seseorang yang berpendidikan lebih rendah. Berdasarkan hasil penelitian
penulis dari masing-masing responden yang terdiri dari dua responden yaitu
pegawai unit pelaksana teknis system penyediaan air minum (UPT SPAM),

dan pelanggan (masyarakat) untuk lebih jelas dapat dilihat pada tabel berikut :
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Tabel V.1 : Indentitas Responden Tentang Analisis Unit Pelaksana Teknis
Sistem Penyediaan Air Minum (UPT SPAM) Di Kecamatan
Pangkalan Kerinci Kabupaten Pelalawan.

respond

SPAM)

jumlah persentase, dan S1 be 4 orang dengan, tingkat pendidikan
masyarakat terbilang cukup terpelajar. sehingga dapat memberikan jawaban
yang benar untuk penelitian ini sedangkan masing-masing masyarakat selain
mempunyai rumah sendiri ada juga yang masyarakat yang menyewa adapula

yang menyewa ruko yang menggunakan (UPT SPAM) ini dan ada juga

tinggal dirumah susun .
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2. Tingkat Umur Masing-masing Responden

Tingkat umur sangat menentukan kemampuan seseorang dalam berfikir

dan bertindak karena tingkat umur sangat erat hubungannya dengan

berumur 41-50 tahun sebanyak 35 orang dari tabel di atas dapat kita lihat
responden masyarakat berdasarkan tingkat umur yang mendominasi adalah

umur 41-50 denngan jumlah terbanyak 35 orang.
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B. Analisis Kualitas Pelayanan Unit Pelaksana Teknis Sistem Penyediaan Air
Minum (UPT SPAM) di Kecamatan Pangkalan Kerinci Kabupaten
Pelalawan

Untuk melihat AnalisisKualitas Pelayanan Unit Pelaksana Teknis Sistem

karyawan.
Berdasarka i ian penulis ' esponden yang
terdiri unit pelaksana

teknis s

QU

N\
B
.
cC
0
_|
w
0
>
S
c
S
=]
=

w
@D
=
[
oy
[
>
(@]

pelayanan
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Tabel V.3 : Distribusi Frekuensi Tanggapan Responden Terhadap Indikator

Tangibel

In Skala Nilai Persent

di ase

k dimens

at i (%)

or

1 13
e il

el

501 .o

T YVUL &

A 756

N

G

|

B

L

E
66%(b

aik)
Sumber : Ha

“Fasilitas Perusahaan” distribusi frekuensi tertinggi berada pada cukup baik
dijawab sebanyak 52 orang atau 62%. Pertanyaan soal nomor dua (2) tentang
“penampilan pegawai” distribusi frekuensi tertinggi berada pada cukup baik
dijawab sebanyak 47 orang atau 56%. Pertanyaan soal nomor ketiga (3)
tentang “kemudahan” distribusi frekuensi tertinggi berada pada cukup baik

dijawab sebanyak 58 orang atau 81%.
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Dari distribusi frekuensi tanggapan responden yaitu masyarakat terhadap
indikator tangible dapat disimpulkan bahwa keadan kantor unit pelaksana
teknis sistem penyediaan air minum (UPT SPAM) di Kecamatan Pangkalan
Kerinci Kabupaten Pelalawan terhadap.penilaian masyarakat berada pada
kriteria cukup baik dan harus lebih ditingkatkan pada sektor ini oleh seluruh
unit organisasi unit pelaksana teknis 'sistem penyediaan air minum (UPT
SPAM) bagi memberikan kualitas pelayanan yang maksimal.

Untuk responden Pegawai Unit Pelaksana Teknis Sistem Penyediaan
Air Minum (UPT SPAM), akan ditunjukan dengan narasi dalam bentuk
pertanyaan secara langsung dalam bentuk narasi tertulis diantara Kepala UPT
SPM (Key" Informant) dan Bagian administrasi, Humas Pelangan dan
Produksi (Informan).

Pendapat lain yang tentang metode pengukuran kualitas pelayanan, yaitu
dikenal dengan metode SERVQUAL (Service, Quality). Kelima dimensi
tersebut menurut Parasuraman (dalam Tangkilisan, 2005;216-217) meliputi :

6) Tangible (bukti fisik), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik,
perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta
penampilan karyawan.

7) Reliability (keandalan), ~ berkaitan dengan  kemampuan
perusahaan untuk memberikan layanan yang akurat sejak
pertama Kkali tanpa membuat kesalahan apapun dalam
menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati.

8) Responsiveness (daya tanggap), berkenaan dengan kesediaan dan
kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan
merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan
jasa akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat.

4). Assurance (jaminan), yakni perilaku para karyawan yang mampu
menimbulkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaaan dan

perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi pelanggannya.
Jaminan
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juga berarti para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai
setiap pertanyaan atau masalah pelanggan. Dalam dimensi
assurance, terbagi lagi, yaitu :

d.

Comptence (kompetensi), yaitu penguasaan keterampilan dan
pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat menyampaikan jasa
sesuai dengan kebutuhan pelanggan.

Caourtesy (kesopanan), yaitu berkaitan.dengan sikap santun,
respek dan keramahan para karyawan terhadap pelanggan.
Credibility (kredibilitas), yaitu sifat jujur dan dapat
dipercaya.

Kredibilitas = | Tmencakup; , .nama  perusahaan, reputasi
perusahaan,

karakter pribadi karyawan penyedia jasa, dan interaksi
dengan

pelanggan.

Emphaty, berarti kemudahan memahami masalah para
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta
memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan
memiliki jam operasi yang nyaman. Dimensi empahty terdiri
atas :

d.

e.

Acces (akses), kemudahan melalui komunikasi, berhubungan
dengan penyedia jasa.

Communication (komunikasi), yaitu berkomunikasi dengan
bahasa yang mudah dimengerti oleh pelanggan dan selalu
mendengarkan saran dan keluhan pelanggan.

Understanding/ Thex Customer (kemampuan memahami
pelanggan), yaitu berupaya memahami pelanggan dengan
kebutuhan spesifik mereka, memberikan perhatian individual,
dan mengenal pelanggan regular.
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. Tabel Wawancara secara terstruktur untuk Pegawai Unit

Pelaksana Teknis Sistem Penyediaan Air Minum (UPT SPAM)

Key Informan

Pernyataan

Jawaban

1. Kepala UPT
SPM
(Kuswanto)

Informan

2. Bagian
administrasi
(Nora
Sulastri
S,S09)

3. Humas
Pelangan
(Syarifudin.
H)

4. Produksi
(Ruhelmi)

‘Bagaimanakah

Fasilitas
Didalam Kantor
UPT Spam Di
Kecamatan
Pangkalan
Kerinci
Kabupaten
Pelalawan ?”

‘“yaa menurut saya sudah baik ,tidak tau lah
menurut pelanggan unit pelaksana
teknis sistem penyediaan air minum
(UPT SPAM) kalaupun tak baik ya
kami siap apa yang di berikan sama
mereka semacam keluhan gitu , ya
kami Cuma bisa seperti ini lah yang
penting.sudah bisa melayani semaca
ada tempat duduk, ada ya mereka
melakukan pelayanan kan sebentar
saja kami Cuma bisa gini lah , ya
kalau mau komplen ya ke dinas PU
lah orang tu yang punya wewenang
lebih kami ya bisa gin;

Jawaban

“baik . karna kami sudah memberikan apa
yang diperlukan seperti fasilitas ya
menurut saya sudah baik .dan saya
Juga berharap kepada pemerintah
kabupaten pelalawan untuk
memperhatikan UPT SPAM ini juga
supaya bisa berjalan dengan lancar
dan eeeee apa nama tu bisa memberi
fasilitas yang lebih baik juga ya kami
bisa kasi fasilitas ya kayak gini lah
sudah maksimal ini”

paik dek menurut saya ya itu lah dek baik yg
kami sudah berusaha dengan baik
yang penting dek ya mau apa yang di
keluhkan sama pelanggan ya kami
perbaiki dek tapi ya gini lah kami dah
memberikan semaksimal mungkin dek
yang penting bisa duduk ya gak ,
hahahahaha (ketawa)

paik lah dek ya kami ni dek melihat itu

semua baik aja kok dek ya kalau ada

yang komplen tentang fasilitas di

kantor ini ya mereka kan melakukan

pelayanan tak lama kali ya nyaman

aja lah persaan abg dek

hahahahahah, (ketawa)
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Sumber : Hasil O

‘&i | perikan layanan yang

b \

akurat sejak perte ‘Q‘

menyampaikan jasanya sesua Ktu yang disepakati.

Berdasrkan hasil penelitian penulis dari masing-masing responden yang
terdiri dari dua responden vyaitu pegawai unit pelaksana teknis sistem
penyediaan air minum (UPT SPAM), dan masyarakat sehubungan dengan

indikator realibility (kehandalan) dalam rangka analisis kualitas pelayanan

unit pelaksana teknis sistem penyediaan air minum (UPT SPAM)
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Untuk responden Masyarakat akan ditunjukan dengan Tabel V.5

sehubungan dengan indikator Realibility dalam rangka Analisi kualitas

pelayanan unit pelaksana sistem penyediaan air minum (UPT SPAM) untuk

lebih jelas d el di

Tabel V. ﬁgﬁms f&'ﬁﬂﬂg? Terhadap

Indikator Re Q\S‘N ’?ﬁ{/

In tal | Persen

di Dime r/di | tase

k nsi ensi | dimen

at si (%)

or = -

1 2 12 13
Kece I~% A il
rmata h _':' ‘.“. '.:‘ ‘E - g

R [n 1 l 180|528 .z

E | Petug 756

A | as —

LI | Keah

| e R J%IE A \8 0| 174

IL | Kem |

IT | ampu

Y |an 3 _'6 174
Petug
as

528 | 69%(b
aik)

Sumber : Hasil Olahan Penulis 2019

Dari tabel Tabel V.5 menunjukan bahwa

dipersepsikan Baik oleh responden sebesar 69%.

indikator Realibility

Dari pertanyaan Realibility, untuk pertanyaan soal nomor satu (1) tentang

“kecermatan petugas” distribusi frekuensi tertinggi berada pada cukup baik

dijawab sebanyak 54 orang atau 64%. Pertanyaan soal nomor dua (2) tentang
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“keahlian” distribusi frekuensi tertinggi berada pada cukup baik dijawab
sebanyak 70 orang atau 83%. Pertanyaan soal nomor ketiga (3) tentang
“kemampuan petugas” distribusi frekuensi tertinggi berada pada cukup baik

dijawab sebanyak 66 orang.atau 79%.

Dari distribusi frekuensi tanggapan responden yaitu masyarakat terhadap
indikator Realibility,dapat disimpulkan bahwa keadan kantor unit pelaksana
teknis sistem penyediaan air minum (UPT SPAM) di Kecamatan Pangkalan
Kerinci Kabupaten Pelalawan terhadap penilaian masyarakat berada pada
kriteria baik dan harus di pertahan kan pada sektor ini oleh seluruh unit
organisasi unit pelaksana teknis sistem penyediaan air minum (UPT SPAM)
bagi memberikan kualitas pelayanan yang maksimal.

Pendapat lain yang tentang metode pengukuran kualitas pelayanan, yaitu
dikenal dengan metode ‘SERYQUAL (Service, Quality). Kelima dimensi
tersebut menurut Parasuraman (dalam Tangkilisan, 2005;216-217) meliputi :

1). Tangible (bukti fisik), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik,
perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta
penampilan karyawan.

2). Reliability (keandalan), berkaitan dengan kemampuan perusahaan
untuk memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa
membuat kesalahan apapun dalam menyampaikan jasanya sesuai
dengan waktu yang disepakati.

3). Responsiveness (daya tanggap), berkenaan dengan kesediaan dan
kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan
merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa
akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat.

4). Assurance (jaminan), yakni perilaku para karyawan yang mampu
menimbulkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaaan dan
perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi pelanggannya.
Jaminan
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juga berarti para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai
setiap pertanyaan atau masalah pelanggan. Dalam dimensi
assurance, terbagi lagi, yaitu :

a.

Comptence (kompetensi), yaitu penguasaan keterampilan dan
pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat menyampaikan jasa
sesuai.dengan kebutuhan pelanggan:

«~Courtesy (kesopanan), yaitu berkaitan dengan sikap santun,

respek dan keramahan para karyawan terhadap pelanggan.
Credibility (kredibilitas), yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya.
Kredibilitas mencakup nama perusahaan, reputasi perusahaan,
karakter pribadi karyawan penyedia jasa, dan interaksi dengan
pelanggan.

Emphaty, berarti kemudahan memahami masalah para

pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta

memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan
memiliki jam operasi yang nyaman. Dimensi empahty terdiri
atas :

d. Acces (akses), kemudahan melalui komunikasi, berhubungan
dengan penyedia jasa.

e. Communication (komunikasi), yaitu berkomunikasi dengan
bahasa yang mudah dimengerti oleh pelanggan dan selalu
mendengarkan saran dan keluhan pelanggan.

f. Understanding The Customer (kemampuan memahami
pelanggan), yaitu berupaya memahami pelanggan dengan
kebutuhan spesifik mereka, memberikan perhatian individual,
dan mengenal pelanggan, regular.
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. Tabel Wawancara secara terstruktur untuk Pegawai Unit

Pelaksana Teknis Sistem Penyediaan Air Minum (UPT SPAM)

Key Informan

Pernyataan

Jawaban

1. Kepala UPT
SPM
(Kuswanto)

Informan

2. Bagian
administrasi
(Nora
Sulastri
S,509)

3. Humas
Pelangan
(Syarifudin.
H)

4. Produksi
(Ruhelmi)

‘Bagai mana keahlian

petugas dalam
mendistribusika
nair bersih
kepada
pelanggan unit
pelaksana-teknis
sistem
penyediaan air
minum (UPT
SPAM) di
Kecamatan
Pangkalan
Kerinci
Kabupaten
Pelalawan.?

“ya mengenai kehandalan pegawai
sudah dilakukan dengan baik sudah saya
kasi.=-masukan gimna memberikan
pelayanan dengan baik ya sudah mereka
terapkan setau saya tidak tau diluar dari
itu ya kalau ada pelanggan yang
memberikan  masukan ya saya tegur
pegawai ‘saya itu aja lah dek menurut
bapak sudah baik dek”

Jawaban

“ya baik dek ya karna pegawai sudah
mengikuti prosedur yang diberi”

“kalau bapak bilang sudah baik ya bisa
dilihat seperti sekarang lah gak
mungkin pegawai yang asal asal kan
untuk mmberikan pelayanan ”

paik kok.dek karna kami sudah diberikan
pelatihan yang memadai dek jadi
kami insaallah sudah tau lah mana
yang baik mana yang tidak dek

Sumber : Hasil Olahan Penelitian 2018

Menurut pendapat Key Informan'di mana jawaban yang diberikan oleh

nya Baik dan menurut pendapat Informan juga memiliki jawaban yang Baik

namun Tidak sesuainya perkataan pegawai dengan apa yang di rasakan oleh

pelanggan unit pelaksana teknis system penyediaan air minum (UPT SPAM),

dimana peneliti juga melihat banyakanya responden Masyarakat yang tidak

puas sehingga apa yang di berikan oleh Key Informan dan Informan bertolak
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belakang di mana apa yang di kata kan oleh Key Informan dan Informan tidak

sesuai apa yang dirasakan oleh masyarakat.

pungan dengan

alisis kualitas

JJJJJ
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Tabel V.7 Distribusi Frekuensi Tanggapan Responden Terhadap
Indikator Responsiveness

In Skala Nilai Tot | Persen
di al tase
. . o per | dimen
ka Dimensi Yo /i | si(%)
to
me
r :
1 - et O e Wl DY 12 13
e
by
215 | 566 iz
756
R
ES
P
(@]
N 179
Sl
V
E
N
ES
S 172
566 | 74%
(baik)

Dari tabel Tabel V.7 menunjukan bahwa indikator Responsiveness
dipersepsikan Baik oleh responden sebesar 74%.

Dari pertanyaan Responsiveness, untuk pertanyaan soal nomor satu (1)
tentang “ketanggapan petugas dalam membantu pelanggan”  distribusi
frekuensi tertinggi berada pada baik dijawab sebanyak 47 orang atau 56%.

Pertanyaan soal nomor dua (2) tentang ‘“ketanggapn petugas dalam
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menangani keluhan pelanggan” distribusi frekuensi tertinggi berada pada
cukup baik dijawab sebanyak 73 orang atau 87%. Pertanyaan soal nomor
ketiga (3) tentang “ketanggapan perugas dalam melakukan pelayanan dengan
waktu yang tepat” distribusi frekuensitertinggi betada pada cukup baik
dijawab sebanyak 80 orang atau 95%.

Dari distribusi frekuensitanggapan responden yaitu masyarakat terhadap
indikator Responsiveness dapat disimpulkan bahwa keadan kantor unit
pelaksana teknis sistem penyediaan air minum (UPT SPAM) di Kecamatan
Pangkalan Kerinci Kabupaten Pelalawan terhadap penilaian masyarakat
berada pada kriteria cukup baik dan harus di lebih di tingkatkan pada sektor
ini oleh seluruh unit organisasi unit pelaksana teknis sistem penyediaan air
minum (UPT SPAM) bagi memberikan kualitas pelayanan yang maksimal.

Pendapat lain yang tentang metode pengukuran kualitas pelayanan, yaitu
dikenal dengan metode SERVQUAL (Service, Quality). Kelima dimensi
tersebut menurut Parasuraman (dalam Tangkilisan, 2005;216-217) meliputi :

1). Tangible (bukti fisik), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik,
perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta
penampilan karyawan.

2). Reliability (keandalan), berkaitan dengan kemampuan perusahaan
untuk memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa
membuat kesalahan apapun dalam menyampaikan jasanya sesuai
dengan waktu yang disepakati.

3). Responsiveness (daya tanggap), berkenaan dengan kesediaan dan
kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan
merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa
akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat.

4). Assurance (jaminan), yakni perilaku para karyawan yang mampu
menimbulkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaaan dan

perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi pelanggannya.
Jaminan



5).

64

juga berarti para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai
setiap pertanyaan atau masalah pelanggan. Dalam dimensi
Assurance, terbagi lagi, yaitu :

a.

Comptence (kompetensi), yaitu penguasaan keterampilan dan
pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat menyampaikan jasa
sesuai.dengan kebutuhan pelanggan:

«~Courtesy (kesopanan), yaitu berkaitan dengan sikap santun,

respek dan keramahan para karyawan terhadap pelanggan.
Credibility (kredibilitas), yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya.
Kredibilitas mencakup nama perusahaan, reputasi perusahaan,
karakter pribadi karyawan penyedia jasa, dan interaksi dengan
pelanggan.

Emphaty, berarti kemudahan memahami masalah para

pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta

memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan
memiliki jam operasi yang nyaman. Dimensi empahty terdiri
atas :

d. Acces (akses), kemudahan melalui komunikasi, berhubungan
dengan penyedia jasa.

e. Communication (komunikasi), yaitu berkomunikasi dengan
bahasa yang mudah dimengerti oleh pelanggan dan selalu
mendengarkan saran dan keluhan pelanggan.

f. Understanding The Customer (kemampuan memahami
pelanggan), yaitu berupaya memahami pelanggan dengan
kebutuhan spesifik mereka, memberikan perhatian individual,
dan mengenal pelanggan, regular.
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Tabel V.8 : Tabel Wawancara secara terstruktur untuk Pegawai Unit
Pelaksana Teknis Sistem Penyediaan Air Minum (UPT SPAM)

Key Informan | Pernyataan Jawaban

1. Kepala UPT ‘Bagaimanakah “sudah baik dari segi ketanggapan
SPM Ketanggapan | terhadap keluhan masyarakat yang
(Kuswanto) (Respon) menggunakan - UPT SPAM ini kami

Petugas Dalam | layani dengan baik
Informan Menangani Jawaban

2. Bagian Keluhan ‘kami sudah menangai keluhan masyarakaat
administrasi Pelanggan?” dengan sangat baik kok apa yang
(Nora dikeluhkan sama pelanggan kami
Sulastri tanggapi' kok dek”

S,S0s)

3. Humas “hahahhaha hmmmmm baik dek kami
Pelangan melayani pelanggan itu tidak
(Syarifudin: membedakan juga apa yang diberikan
H) sama pelanggan keluhan apa saja

kami tanggapi ”’

4. Produksi "“baik karna keluhan masyarakat itu
(Ruhelmt) keluhan kami juga jadi kami harus

bertanggung jawab kalau mereka
mengeluh kami harus mengevaluasi
kinerja kami agar lebih baik agar
pelanggan betah atau tetap yakin
Kepada kami untuk berlangganan di
unit pelaksana tekniss sistem
penyediaan air-minun ini yang ada di
pangkalan kerinci ini udah itu aja ya’

Sumber : Hasil Olahan Penelitian 2018

Tidak sesuainya perkataan Key Informan dan Informan dengan apa yang
di rasakan oleh pelanggan unit pelaksanateknis system penyediaan air minum
(UPT SPAM) yang dimana pelanggan menilai cukup baik rata rata sedangkan
pegawai mengatakan baik dimana tidak sesuainya apa yang di rasakan
pelanggan di mana apa yang dikatakan oleh. Key Informan mengatakan baik
sehingga tidak sesuainya dengan responden dengan masyarakat dan begitu
juga seperti Informan yang mengatakan dengan Baik sedangkan apa yang

dirasakan oleh Masyarakat sependapat dengan Peneliti dimana Peneliti lihat
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masi banyaknya kekurangan yang ada di unit pelaksana teknis sistem
penyediaan air minum (UPT SPAM) di Kecamatan Pangkalan Kerinci

Kabupaten Pelalawan ini

esponden yang

teknis sistem

lebih jelas dapat dilihat pada tabel di bawah ini :
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Tabel V.9

Distribusi

Frekuensi Tanggapan Responden

Indikator Assurance

67

Terhadap

Dimensi

sebanyak 62 orang atau 74%.

Skala Nilai

“Il‘iﬁ' ! A

NUGND

Tot
al

% | per/
dim
ensi

Perse
ntase
dimen
si (%)

12

13

179

190

180

bl

g
949 i1
756

549

72%(
baik)

tor assurance

yaan soal nomor ketiga (3) tentang

“jaminan kepastian” distribusi frekuensi tertinggi berada pada cukup baik

dijawab sebanyak 72 orang atau 86%.

Dari distribusi frekuensi tanggapan responden yaitu masyarakat terhadap

indikator assurance dapat disimpulkan bahwa keadan kantor unit pelaksana

teknis sistem penyediaan air minum (UPT SPAM) di Kecamatan Pangkalan

Kerinci Kabupaten Pelalawan terhadap penilaian masyarakat berada pada
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kriteria baik dan harus di tingkatkan lagi agar terlaksananya dengan baik

pada sektor ini oleh seluruh unit organisasi unit pelaksana teknis sistem

penyediaan air minum (UPT SPAM) bagi memberikan kualitas pelayanan

yang maksimal.

Pendapat lain yang tentang metode pengukuran kualitas pelayanan, yaitu

dikenal dengan metode. SERVQUAL/ (Service, Quality). Kelima dimensi

tersebut menurut Parasuraman (dalam Tangkilisan, 2005;216-217) meliputi :

1)

2)

3)

4),

Tangible (bukti fisik), berkenaan dengan daya tarik fasilitas

fisik,

perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta

penampilan karyawan.

Reliability (keandalan), berkaitan = dengan kemampuan

perusahaan untuk memberikan layanan yang akurat sejak

pertama kali tanpa membuat kesalahan® apapun dalam
menyampaikan jasanya sesuai-dengan waktu yang disepakati.
Responsiveness (daya tanggap), berkenaan dengan kesediaan dan
kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan
merespon permintaan mereka,, serta menginformasikan kapan
jasa akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat.
Assurance (jaminan), yakni perilaku para karyawan yang mampu
menimbulkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaaan dan
perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi pelanggannya.
Jaminan
juga berarti para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai
setiap ‘pertanyaan atau masalah pelanggan. Dalam dimensi
assurance, terbagi lagi, yaitu.:

a. Comptence (kompetensi), yaitu penguasaan keterampilan dan
pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat menyampaikan jasa
sesuai dengan kebutuhan pelanggan.

b. Courtesy (kesopanan), yaitu berkaitan dengan sikap santun,
respek dan keramahan para karyawan terhadap pelanggan.

c. Credibility (kredibilitas), vyaitu sifat jujur dan dapat

dipercaya.

Kredibilitas mencakup nama  perusahaan, reputasi
perusahaan,

karakter pribadi karyawan penyedia jasa, dan interaksi
dengan

pelanggan.
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Emphaty, berarti kemudahan memahami masalah para
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta
memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan
memiliki jam operasi yang nyaman. Dimensi empahty terdiri
atas :

g. Acces (akses), kemudahan melalui.komunikasi, berhubungan
dengan penyedia jasa.

h. Communication (komunikasi), yaitu berkomunikasi dengan
bahasa yang mudah dimengerti oleh pelanggan dan selalu
mendengarkan saran dan keluhan pelanggan.

I. Understandingy [The & Customer (kemampuan memahami
pelanggan), yaitu berupaya ‘memahami pelanggan dengan
kebutuhan spesifik mereka, memberikan perhatian individual,
dan mengenal pelanggan regular.

Tabel V.10 : Tabel Wawancara secara terstruktur untuk Pegawai Unit
Pelaksana Teknis Sistem Penyediaan Air Minum (UPT SPAM)

Key Informan_ | Pernyataan Jawaban
1. Kepala UPT [ bagaimaana jaminan| “kami sudah_melakukan apapun sudah
SPM terhadap dengan sangat baik seperti jaminan
(Kuswanto) pelanggan. ? biaya yang di berikan oleh kantor kami
sudah baik ”
Informan Jawaban

. Bagian ‘baik kok dek sudah ya dek saya mau pergi
administrask sebentar”
(Nora
Sulastri
S,S0s)

. Humas “baik karna jJaminan biaya yang telah
Pelangan diberikan.oleh pegawai kami sama
(Syarifudin. UPT SPAM ini sudah berjalan
H) dengan baik dek ”

. Produksi ‘yayaya dek jaminan biaya yang kami
(Ruhelmi) berikan ada dan sudah kami lakukan

dengan semestinya contohnya ya adek
kalau mereka bayar kami memberikan
bukti agar tidak ada keliru sama kami
maupun mereka dek karna itu sudah
menjadi tanggungan kami agar
pelanggan tetap menggunakan jasa
UPT SPAM ini dek karna mereka
membutuhkan kalau ada keluhan
paling sedikit dek jadi kamu isi aja di
situ baik aja ya dek .
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Sumber : Hasil Olahan Penelitian 2018

Menurut Key Informan dimana jaminan terhadap pelanggan sudah Baik

sedangkan menu forman jaminan terhadap.pelanggan juga baik dimana

terdiri dari dua responde gawai unit pelaksana teknis sistem
penyediaan air minum (UPT SPAM), dan masyarakat sehubungan dengan
indikator emphaty (jaminan) dalam rangka analisis kualitas pelayanan unit
pelaksana teknis sistem penyediaan air minum (UPT SPAM)

Untuk responden Masyarakat akan ditunjukan dengan Tabel V.11

sehubungan dengan indikato Emphaty dalam rangka Analisi kualitas
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pelayanan unit pelaksana sistem penyediaan air minum (UPT SPAM) untuk

lebih jelas dapat dilihat pada tabel di bawah ini :

Tabel V.11Distribusi Frekuensi Tanggapan Responden Terhadap Indikator

Tot | Persent
. al ase
Intccl)lrka per/ | dimens
dim | i(%)
ensi
1 '_,g 12 13
*” fessa il
- ety
.ﬁ 174 500
" X100
EMP ’_ i 756
HAT A
Y ma 223
gas_ |
'-:'-;
& ql 203
- 0
= 600 | 79%(b
- aik)
' L)
Sumber : Ha @
i tak Emphaty

“berlaku adil (tidak membedaka

ribusi frekuensi tertinggi berada pada

cukup baik dijawab sebanyak 78 orang atau 93%. Pertanyaan soal nomor dua

(2) tentang “sikap (keramahan petugas)” distribusi frekuensi tertinggi berada

pada baik dijawab sebanyak 55 orang atau 66%. Pertanyaan soal nomor

ketiga (3) tentang “menghargai pelanggan™ distribusi frekuensi tertinggi

berada pada cukup baik dijawab sebanyak 49 orang atau 58%.




72

Dari distribusi frekuensi tanggapan responden yaitu masyarakat terhadap

indikator assurance dapat disimpulkan bahwa keadan kantor unit pelaksana

teknis sistem penyediaan air minum (UPT SPAM) di Kecamatan Pangkalan

Kerinci Kabupaten Pelalawan terhadap.penilaian masyarakat berada pada

kriteria cukup baik dan harus lebih di tingkatkan pada sektor ini oleh seluruh

unit organisasi unit pelaksana teknis 'sistem penyediaan air minum (UPT

SPAM) bagi memberikan kualitas pelayanan yang maksimal.

Pendapat lain yang tentang metode pengukuran kualitas pelayanan, yaitu

dikenal dengan metode SERVQUAL (Service, Quality). Kelima dimensi

tersebut menurut Parasuraman (dalam Tangkilisan, 2005;216-217) meliputi :

1)

2)

Tangible (bukti fisik), berkenaan dengan daya tarik fasilitas
fisik,

perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta
penampilan karyawan.

Reliability~, (keandalan), berkaitan dengan kemampuan
perusahaan “untuk: memberikan layanan. yang akurat sejak
pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dalam
menyampaikan jasanya sesuail dengan waktu yang disepakati.

3) Responsiveness (daya tanggap), berkenaan dengan kesediaan dan

kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan
merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan
jasa akan diberikan dan kemudian-memberikan jasa secara cepat.

4). Assurance (jaminan), yakni.perilaku para karyawan yang mampu

menimbulkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaaan dan

perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi pelanggannya.

Jaminan

juga berarti para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai
setiap pertanyaan atau masalah pelanggan. Dalam dimensi
assurance, terbagi lagi, yaitu :

a. Comptence (kompetensi), yaitu penguasaan keterampilan dan
pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat menyampaikan jasa
sesuai dengan kebutuhan pelanggan.

b. Courtesy (kesopanan), yaitu berkaitan dengan sikap santun,
respek dan keramahan para karyawan terhadap pelanggan.

c. Credibility (kredibilitas), vyaitu sifat jujur dan dapat
dipercaya.
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Kredibilitas mencakup nama  perusahaan, reputasi
perusahaan,
karakter pribadi karyawan penyedia jasa, dan interaksi
dengan
pelanggan.

5). Emphaty, berarti kemudahan .memahami masalah para

pelanggannya-dan bertindak-demi kepentingan pelanggan, serta

memberikan perhatian personal kepada para.pelanggan dan

memiliki jam operasi yang nyaman. Dimensi empahty terdiri
atas :

d. Acces (akses); kemudahan imelalui komunikasi, berhubungan
dengan penyedia jasa.

e.. Communication (komunikasi), yaitu berkomunikasi dengan
bahasa yang mudah dimengerti oleh pelanggan dan selalu
mendengarkan saran dan keluhan pelanggan.

f. Understanding The Customer (kemampuan memahami
pelanggan), vaitu berupaya memahami pelanggan dengan
kebutuhan spesifik mereka, memberikan perhatian individual,
dan mengenal pelanggan regular.

H)

Tabel V.12 : Tabel Wawancara secara.terstruktur untuk Pegawai Unit
Pelaksana Teknis Sistem Penyediaan Air Minum (UPT SPAM)
Key Informan | Pernyataan Jawaban
1. Kepala UPT [‘Bagaimanakah “keramahan kami. alma melakukan
SPM Simpati Atau | pelyanan ya tentu baik dek kenapa karna
(Kuswanto) Sikap Petugas | kalu kami sombong tak baik tak ramah
Terhadap apa kata pelanggan kami ya dek karna
Keluhan kami tu bekerja untuk masyarakat agar
Masyarakaat / | masyarakatu merasakan pelayanan kami
Pelanggan?” dengan baik ”
Informan Jawaban
. Bagian “dek kami melayani dengan baik dek tak
administrasi ada kami melayani tu tidak baik
(Nora mungkin pelanggan tu aja yang bisa
Sulastri jadi ada hari harinya gitu hahahaha ’
S,S0s)
3. Humas “tentu harus baik itu dek kalau tidak baik
Pelangan ya pergi pelanggan kami ya gak dek
(Syarifudin. tak ada lagi UPT SPAM ini dek ”
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4. Produksi
(Ruhelmi)

‘“adek mau nanya apa dek ? ohhh nanya
tentang keramahan petugas ya , ya
keramahan petugas sini baik lah dek
,dah itu aja ,sama-sama , waalaikum

salam”

Sumber : Hasil Olahan Penelitian 2018

nterval
Persent Hasil Per
Dimensi Variabel ase Dimensi
Penelitii Penelitian
an
Tangible 66 % Baik
Realibilty 69 % Baik
Responsiveness 74% Baik
Assurance 2% Baik
=Emphaty 79 % Baik
Hipotesis 2% Baik
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Hipotesis yang disangkakan ditolak, karena tidak terjadi penurunan
kualitas pelayanan. Pelayanan dikategorikan berada pada tahapan yang Baik

dengan nilai rata-rata 72 % atau Baik.
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BAB VI
PENUTUP

Dari hasil penelitian yang penulis lakukan mengenai Analisis Kualitas

ndikator tangible
a analisis kualitas
um (UPT SPAM)

rada pada kategori

2. 53 angoapar diketahui indikator

ulan bahwa analisis

iy disay yejepe il udwnyo(]

nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

3. Berdasarkan rekapitulasi tanggapan responden diketahui indikator
Responsiveness (daya tanggap), sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa
analisis kualitas pelayanan unit pelaksana teknis sistem penyediaan air
minum (UPT SPAM) di kecamatan pangkalan kerinci kabupaten pelalawan

berada pada kategori cukup baik.
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4. Berdasarkan rekapitulasi tanggapan responden diketahui indikator

Assurance (jaminan), sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa analisis

kualitas pelayanan unit pelaksana teknis sistem penyediaan air minum (UPT
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B. Saran

Penulis mencoba memberikan saran kepada Kantor Unit Pelaksana Teknis

Sistem Penyediaan Air Minum (UPT SPAM) Di Kecamatan Pangkalan Kerinci
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