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BAB |

PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG

Pelayanan publik merupakan suatu dasar pelayanan dalam penyelenggaraan
pemerintahan. Pelayanan publik ialah segala bentuk pelayanan, baik dalam bentuk barang
ataupun jasa yang menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh suatu instansi pemerintah
baik di pusat maupun daerah serta di lingkungan badan usaha milik negara atau badan usaha
milik daerah, dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.
Pelayanan yang diberikan kepada publik merupakan hal yang terpenting yang perlu
diperhatikan oleh instansi pemerintahan. Sektor publik seharusnya memberikan pelayanan
yang berkualitas kepada publik, hal ini dikarenakan menerima pelayanan yang terbaik
adalah hak masyarakat sebagai warga Negara. Penyelenggaraan pemerintahan dapat
dikatakan baik jika pelayanan yang dilakukan berorientasi pada kepentingan masyarakat.

Zeithaml, Parasuraman, dan Berry (1990:45-46) dalam buku pelayanan prima instansi
pemerintah, sebagai salah satu teoritisi yang sangat terkenal dengan teori service quality
(servqual) menggambarkan kualitas pelayanan dari dua sisi, yaitu jalinan hubungan dan
keseimbangan antara provider (penyelenggara pelayanan) dan customer (penerima
layanan). Untuk memenuhi tuntutan masyarakat akan layanan yang berkualitas, diperlukan
penyelenggara pelayanan yang aspiratif dan responsive agar dapat bertanggungjawab
terhadap pelayanan, pemenuhan kebutuhan dan tuntutan masyarakat.

Menurut Pasal 1 Pelayanan Publik dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009
Republik Indonesia ayat 1 menjelaskan bahwa pelayanan publik adalah suatu kegiatan atau
rangkaian kegiatan yang dirancang untuk memenuhi persyaratan hukum warga negara dan
penduduk. Barang, jasa dan jasa: layanan administrasi yang disediakan oleh penyedia

layanan publik. Undang-undang ini harusnya dapat menjadi acuan dan landasan bagi setiap

1



birokrasi publik penyelenggara pelayanan yang ada di Indonesia. Pelayanan yang harus
diberikan oleh pemerintah kepada masyarakat terdapat dua kategori utama, yaitu:
pelayanan kebutuhan dasar, meliputi kesehatan, pendidikan dan bahan kebutuhan pokok
masyarakat; dan pelayanan umum, meliputi pelayanan administratif, pelayanan barang dan
pelayanan jasa.

Dalam Pasal 33 Ayat 3 Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 1945
telah disebutkan bahwa bumi dan air dan kekayaan alam yang terkandung di dalamnya
dikuasai oleh Negara dan dipergunakan untuk sebesar-besar kemakmuran rakyat. Untuk
mewujudkan kemakmuran rakyat seperti yang tertuang dalam UUD 1945 tersebut,
pemerintah daerah mendirikan sebuah badan usaha yang bertujuan untuk memberikan
pelayanan air bersih kepada rakyat. Air bersih merupakan kebutuhan dasar yang penting
bagi manusia dari dulu hingga sekarang. Pemerintah daerah sebagai penyelenggara
pelayanan publik menyediakan kebutuhan dasar tersebut melalui Badan Usaha Milik
Daerah (BUMD).

Pemerintah daerah Kabupaten Banyuasin menyelenggarakan pelayanan kebutuhan
dasar tersebut melalui Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Betuah berdasarkan
Pasal 7 Peraturan Daerah Nomor 4 Tahun 2005 Tentang Pendirian Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) Tirta Betuah Kabupaten Banyuasin yang berbunyi “Perusahaan Daerah
mengusahakan persediaan air minum yang bersih, sehat dan memenuhi syarat-syarat
kesehatan bagi masyarakat dengan mengutamakan pelayanan dan kebutuhan masyarakat”.
Dalam mendistribusikan air bersih ke setiap wilayah di Kabupaten Banyuasin, PDAM
membentuk serta mendirikan kantor cabang/unit contohnya antara lain seperti kantor
cabang di wilayah Kenten Laut, kantor unit Merah Mata dan kantor unit Sungai Rebo agar

distribusi air bersih dapat menjangkau ke setiap wilayah di Kabupaten Banyuasin



khususnya di wilayah sekitar Kota Palembang yang jauh dari Ibukota Kabupaten
Banyuasin.

Dalam rangka mendistribusikan air bersih tersebut, PDAM Tirta Betuah telah
menginformasikan alur proses pemasangan sambungan baru melalui banner yang terpasang
di ruang tengah kantor agar warga mengetahui proses yang harus dilakukan untuk dapat
merasakan air bersih mengalir di rumahnya. Alur proses pemasangan sambungan baru

tersebut dapat dilihat pada gambar 1.1 seperti dibawah ini.

Gambar 1. Alur Proses Pemasangan Sambungan Baru
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Sumber: PDAM Tirta Betuah Cabang Kenten Laut

Untuk proses pendistribusian air bersih dari PDAM Tirta Betuah ke masyarakat.
Terdapat prosedur-prosedur yang harus dijalankan agar distribusi air bersih sesuai dengan

yang diharapkan. Prosedur tersebut dapat dilihat pada gambar 1.2 dibawabh ini.



Gambar 2. Prosedur Pendistribusian Air Bersin PDAM Tirta Betuah cabang Kenten
Laut

Prosedur Pendisribusian Ajr Bersih PDDAM Tirta Betuah:

mMengambil air dari sungai atau aliran sungai musi untuk

diolakh
Pengolahan air dilakukan di Unit Pengolahan dan
Produksi di Kantor Unit Merah Mata

Adr yang telah diolah ditampung terlebih dahulu di
Kantor Unit Merah MMata

—_

Adr dikirimn ke booster kantor cabang Kenten Laut

B "y, I

Booster kantor cabang Kenten Laut yvang bertugas untuk
mendistribusikan air bersih ke pelanggan/masyarakat

Sumber: PDAM Tirta Betuah Cabang Kenten Laut

Perusahaan Daerah Air Minum sebagai Badan Usaha Milik Daerah penyedia pasokan
air bersih, bukan berarti PDAM menjual air kepada masyarakat tetapi dengan nilai
kebutuhannya yang sangat tinggi diharapkan dapat mengembangkan dan meningkatkan
kemampuan layanannya dari segi kualitas airnya dan kuantitas masyarakat yang dilayani.
Jumlah pelanggan/masyarakat yang menggunakan pelayanan air bersih PDAM Tirta

Betuah cabang Kenten Laut adalah sebagai berikut:

Tabel 1.1 Ikhtisar Rekening Jumlah Pelanggan dan Kuantitas Air Bersih PDAM

Tirta Betuah Cabang Kenten Laut Tahun 2019:
Jumlah Pelanggan

i 3
Gol Jenis Pelayanan AKtif Non AKGT M
1 Kelompok | (HU) 7 - 84
2 Kelompok Il (Sosial) 21 - 285
3 Kelompok I11 (Non Niaga) 5.169 - 63.002
4 Kelompok IV (Niaga Kecil) 151 - 1.759
5 Kelompok V (Niaga Besar) - - -
6 Kelompok VI - - -
JUMLAH 5.348 - 65.130

Sumber: PDAM Tirta Betuah Cabang Kenten Laut

Pada umumnya isu yang disoroti ialah kemampuan PDAM mengembangkan kualitas
dan kuantitas air yang didistribusikan kepada masyarakat. Hal tersebut juga terjadi pada

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Betuah cabang Kenten Laut.



Berbagai masalah yang terdapat pada PDAM Tirta Betuah cabang Kenten Laut
berdasarkan pengamatan di Kelurahan Kenten Laut, sebagai berikut:

1. Pendistribusian air bersih kepada para pelanggan atau masyarakat yang tidak terjadwal

dan tidak merata.
Pendistribusian air bersih ke rumah warga di kelurahan Kenten Laut tidak terjadwal,
yang terkadang air bersih mengalir atau didistribusikan 3 hari, 7 hari atau bahkan lebih
dari 10 hari. Serta pendistribusian yang tidak merata misalnya di wilayah Komplek
Azhar sudah mengalir tapi di wilayah lain seperti di Komplek Puspa Sari belum
begitupun sebaliknya.

2. Rendahnya kualitas dan kuantitas air bersih yang didistribusikan kepada masyarakat.
Kualitas air yang didistribusikan terkadang tidar bersih atau masih bercampur dengan
lumpur dan berbau tidak enak, sedangkan untuk kuantitas air biasanya aliran air yang
mengalir macet atau mengalir dengan volume kecil.

3. Keluhan masyarakat akan pelayanan yang diberikan PDAM Tirta Betuah cabang
Kenten Laut dinilai belum mampu memberikan distribusi air yang memadai ke rumah-
rumah masyarakat.

Terdapat beberapa kasus demonstrasi yang dilakukan masyarakat yang merasa tidak
puas dengan pelayanan yang diberikan PDAM Tirta Betuah dalam mendistribusikan air
bersih kepada masyarakat. Dengan melakukan aksi mendatangi kantor PDAM Tirta

Betuah cabang Kenten Laut.

Berikut ini adalah contoh dari keluhan masyarakat kepada PDAM Tirta Betuah cabang
Kenten Laut yang dituliskan pada papan pengumuman di bagian depan kantor PDAM Tirta

Betuah cabang Kenten Laut dikarenakan tidak dapat bertemu dengan pegawai di kantor.



Gambar 3. Keluhan masyarakat yang dituliskan pada papan pengumuman di
bagian depan kantor

Sumber: PDAM Tirta Betuah Cabang Kenten Laut

Dilihat dari data yang ada diatas masih terdapat beberapa masalah yang terjadi dalam
pendistribusian air bersih, serta dikarenakan letak geografis wilayah Kabupaten Banyuasin
mengitari Kota Palembang sehingga membutuhkan proses yang rumit dan panjang. Maka
dari itu diperlukan penelitian lebih lanjut mengenai “Kualitas Pelayanan PDAM Tirta
Betuah dalam Pendistribusian Air Bersih di Kelurahan Kenten Laut Kabupaten Banyuasin”

agar dapat memberikan pelayanan yang berkualitas.



B. RUMUSAN MASALAH
Berdasarkan permasalahan diatas, maka yang akan menjadi rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah untuk mengetahui “bagaimana kualitas pelayanan PDAM Tirta Betuah

dalam pendistribusian air bersih di Kelurahan Kenten Laut Kabupaten Banyuasin?”

C. TUJUAN PENELITIAN
Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas
pelayanan PDAM Tirta Betuah dalam pendistribusian air bersih di Kelurahan Kenten Laut

Kabupaten Banyuasin.

D. MANFAAT PENELITIAN

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara teoritis dan praktis.

Kedua manfaat tersebut dapat dijabarkan sebagai berikut:

1. Manfaat teoritis
Diharapkan hasil penelitian ini dapat membantu menambah pengetahuan dan wawasan serta
menguji teori pelayanan publik khususnya kualitas pelayanan yang diberikan oleh PDAM
Tirta Betuah Kabupaten Banyuasin Kelurahan Kenten Laut dalam penyaluran air bersih.

2. Manfaat Praktis
Hal tersebut dapat dijadikan masukan dan pertimbangan untuk membantu dan
menyumbangkan ide, konsep, informasi dan gagasan baru kepada masyarakat luas dan
penulis lainnya untuk meningkatkan kualitas pelayanan PDAM Tirta Betuah Kabupaten

Banyuasin Desa Kenten Laut.
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