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MOTO

Sesungguhnya Aku mengingatkan padamu supaya kamu tidak termasuk orang-
orang yang tidak berpengetahuan.!
(QS. Hud ayat 46)

“Innama Akmalu Biniat”, Semua kemauan pasti ada jalan dan sesungguhnya
bersama setiap ada kesulitan ada kemudahan.
(QS Al Insyirah ayat 6)

Belajarlah dari hari kemarin, Lakukanlah untuk hari ini, dan jangan
pernah berhenti bertanya.?
(Albert Einstein)

1. La Tahzan Jangan Bersedih (2007:35)

2. Departemen Agama Republik Indonesia. 2006. Quran Tajwid dan Terjemahannya. Jakarta:
Magfirah Pustaka.

3. Einstein, lImuwan Terbesar Abad ke-20 Nasehat tokoh-tokoh terkenal dunia hal: 115
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RINGKASAN
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Pelayanan publik merupakan upaya negara untuk memenuhi kebutuhan dasar
dan hak-hak sipil setiap warga negara atas barang, jasa, dan pelayanan administrasi
yang disediakan oleh penyelenggaraan pelayanan publik. PDAM merupakan Badan
usaha milik daerah yang masuk dalam kategori penyelenggara pelayanan yang
tugasnya memberikan pelayanan air bersih kepada masyarakat pada suatu daerah.
Sejauh ini, pelayanan yang ada di Indonesia ada yang memiliki kualitas baik dan ada
pula yang memiliki kualitas buruk. Akan tetapi, tentunya masyarakat selaku penerima
pelayanan mengharapkan setiap pelayanan memiliki kualitas yang baik, karena
pelayanan dengan kualitas yang buruk dapat menghambat terjadinya proses
pelayanan. Hal tesebut tentu saja dapat merugikan masyarakat selaku penerima
pelayanan. Selain itu, pelayanan dengan kualitas yang baik juga menentukan
keberhasilan dari pihak penyelenggara pelayanan. Tujuan penelitian dalam penelitian
ini adalah untuk mendeskripsikan tingkat kualitas pelayanan Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) Kabupaten Bondowoso.

Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini antara lain
menggunakan tipe penelitian Kuantitatif deskriptif, mengambil lokasi di Perusahaan
Daerah Air Minum Kabupaten Bondowoso yang beralamat di JI. Mastrip No. 193 A
Bondowoso, Penelitian dilaksanakan selama 6 bulan dimulai pada bulan Maret 2012
sampai Agusutus 2012. Untuk jumlah responden sebanyak 98 responden dengan
teknik pengambilan sampel menggunakan proportionate stratified random sampling.
Sumber data yang digunakan peneliti yaitu terbagi menjadi dua yaitu data primer dan
data sekunder, dimana data primer berupa observasi partisipan sedangkan untuk data
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sekunder berupa Undang-undang, Peraturan-peraturan dan dokumen dari Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Bondowoso terutama yang berkaitan dengan
prosedur pelayanan jasa yang disediakan oleh PDAM Kabupaten Bondowoso.
Metode pengambilan data yang digunakan yaitu observasi, kuesioner, wawancara
sedangkan untuk analisis data penulis menggunakan analisis data kuantitatif, data
yang diperoleh dari kuesioner yang berbentuk angka-angka dianlisis secara kuantitatif
serta data kualitatif yang berbentuk kata-kata merupakan data yang mendukung bagi
hal yang sedang diteliti. Untuk pengukuran kualitas pelayanan penulis menggunakan
Model ServQual dari Parasuraman.

Dari hasil penelitian di lapangan dengan penyebaran kuesioner kepada 98
responden didapat skor ServQual per dimensi yaitu, pada dimensi bukti langsung
(tangibles) sebesar (-24,1), dimensi kehandalan (reliability) sebesar (-24,9), dimensi
daya tanggap (responsiveness) sebesar (-27,4), dimensi jaminan (assurance) sebesar
(-31,8), dan untuk dimensi yang terahir yaitu dimensi empati (empathy) sebesar (-
28,9) untuk skor rata-rata tingkat kualitas pelayanan sebesar (-27,5) dari hasil tersebut
dapat dikategorikan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh PDAM Kabupaten
Bondowoso tergolong tidak baik, karena pada kenyataanya persepsi pelanggan lebih

besar daripada harapan sehingga terjadi ketidakpuasan.

viii



PRAKATA

Segala syukur penulis panjatkan kepala Allah SWT atas segala rahmat, hidayah
serta karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul
“Kualitas Pelayanan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten
Bondowoso”. Karya tulis ilmiah ini disusun untuk memenuhi salah satu syarat dalam
menyelesaikan pendidikan strata satu (S1) pada Program Studi Administrasi Negara,
Jurusan Ilmu Administrasi, Fakultas Ilmu Sosial dan limu Politik, Universitas
Jember.

Penyusunan skripsi ini tidak lepas dari bantuan berbagai pihak, oleh karena itu
penulis ingin menyampaikan ucapan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada:

1. Prof. Hary Yuswadi, M.A. selaku Dekan Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik
Universitas Jember;

2. Bapak Dr. Sasongko, M.Si selaku Ketua Jurusan Ilmu Administrasi Fakultas
Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Jember;

3. Ibu Dra. Inti Wasiati, M.M. selaku Ketua Program Studi Administrasi Negara
Fakultas Ilmu Sosial dan lImu Politik Universitas Jember;

4. Bapak Drs. Boedijono, M.Si selaku Dosen Pembimbing Akademik yang telah
membimbing selama penulis menjadi mahasisiwa;

5. Bapak Dr. Sutomo, M. Si selaku Dosen Pembimbing | serta Bapak Drs. Agus
Suharsono, M.Si selaku Dosen Pembimbing Il yang senantiasa sabar
memberikan bimbingan dan pengarahan terhadap penulis dalam mengerjakan
dan menyelesaikan skripsi;

6. Bapak Drs. Supranoto, M.Si dan Ibu Dina Suryawati, S.Sos, M.AP selaku dosen
penguji, terima kasih telah meluangkan waktu untuk menguji skripsi ini;

7. Bapak Sucipno, Bapak Cipto Kusuma, Bapak Totok, Bapak Rudi dan Seluruh
Pegawai PDAM Kabupaten Bondowoso yang tidak dapat disebutkan namanya



10.

11.

12.

satu persatu yang dengan sukarela telah membantu kelancaran proses
penyelesaian skripsi;

Bapakku Almarhum Kun Harijanto dan lbuku Tercinta Mudjiati yang telah
memberikan dorongan dan doanya demi terselesaikannya skripsi ini;
Teman-teman AN ‘07 yang tidak bisa disebutkan satu persatu namanya, terima
kasih untuk kebersamaannya selama berjuang mencari ilmu di AN semoga kalian
sukses;

Kawan-kawanku, Anggik, Bayu, Yunita, Edo Prima, Laily, Suryo, Zakky, Ella,
Adven dan Yopi terima kasih atas saran, kritik dan semangatnya;

Sahabatku di Home Mastrip 2/47 Mas Dika, Nico, Yhuga, Jawa, Prima, Kiki
Gendon, Ardi yang telah meramaikan suasana di kosan;

Seluruh Keluarga Besar dan Saudara terima kasih atas doanya.

Penulis menerima segala kritik dan saran dari semua pihak demi kesempurnaan

skripsi ini. Akhirnya peneliti berharap semoga skripsi ini dapat berguna dan

bermanfaat bagi pembaca pada umumnya dan Program Studi Administrasi Negara,

Jurusan llmu Administrasi, Fakultas llmu Sosial dan IImu Politik, Universitas Jember

pada khususnya.

Jember, Oktober 2012 Penulis



DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL ... e e e e e e i
HALAMAN PERSEMBAHAN ... e e i
HALAMAN MOTO L. e e e e e e e e s ii
HALAMAN PERNYATAAN ... i e e e v
HALAMAN PEMBIMBINGAN ... e e e e e, Y
HALAMAN PENGESAHAN ... i e e e e Vi
RING K AS AN Lo e e e e e e e e e e aaaa Vil
DAFBER TABEL . SRR ... LW .. T WL L XY
DAFTEIRIGAMBARG .. " Mk | . 0. N ... 0 Ly XVi
DAFTAR LAMPIRAN ... e it et e e ee e XV
BAB 1. {RENDAHUBUAN .. & . s e e R 1
1.1 Latar BelaKang ......cooeeeeiiiiniiieiiiie et 1

1.2 Rumusan Masalah...........ccccooiiiiniiii e 13

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian...........cccoooveriiiiieiiine i, 14

1.1.1 Tujuan Penelitian ........c.cceeeiiieniiis e e 14

1.3.2 Manfaat Penelitian..........c.ccoooeeriiiiiiiiie e 14

BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA . ...t 16
2.1 KONSEPSI DASA .....cciiiviiiiiieiiiiieeiie ettt ettt nneee 16

2.2 Konsep Pelayanan PUDIK............cccooiiiiiiiiiii e 16

2.3 Konsep Kualitas Pelayanan............cccccoviiniiniiieeniice e 20

2.4 Konsep Kepuasan Pelanggan..........cooeovviiiiiiiiiinnveennenn. 24

Xi



BAB 3. METODE PENELITIAN ....ooiiiiiiec e

3.1 Tipe Penelitian.......cccveiiiiiiiiiiie e
3.2 Objek penelitaian.........coouiiiiiiiiiiie e
3.3 Penentuan Tempat dan Waktu Penelitian ............cccccooviviiineininnnn.
3.2.1 Tempat Penelitian .........ccccveiiieniiies e
3.2.2 Waktu Penelitian ..........cooovveiiiiiiiin e
3.4 Penentuan Populasi dan Sampel...........c.ccccvviiiiiiieniiis i
3.4.1 Penentuan POPUIAST ........ccceeiiuiiiiiiinin e
3.4.2 Penentuan Sampel .......cccooveeiiiiiiiii e
3.5 Definisi Operasional Variabel ..............ccoooiiiiiiiinie
3.6 SUMDEE Data..iiic e it cie st et e veve e e sinee e sby s eamnnbiineseessarenans
3.7 Teknik Pengumpulan Data..........cccooieiiiiieiiin e
8.8 . LhiValidiias™ . o.. ... el O L L L BN
3.9 Metode ANaliSis Data.........cccueeiiieriiiiii e

BAB 4. HASIL DAN PEMBAHASAN.. ...t e

4.1 Deskripsi Daerah Penelitian.............cooo i,
4.1.1 Sejarah PDAM Kabupaten Bondowoso .............cccoeee....
4.1.2 Kedudukan, Tugas dan Fungsi PDAM Kabupaten

BONAOWOSO ...ttt it et e e et vt et e e e e aen e
4.1.3 Visi dan Misi PDAM Kabupaten Bondowoso ..................
4.1.4 Susunan Organisasi dan Tugas Pelaksana .......................
4.1.5 Keadaan Pegawai PDAM Kabupaten Bondowoso ............
4.1.6 Jenis dan Alur Pelayanan di PDAM Kabupaten

BONAOWOSO ...venieie et e e e e e e e

4.2 HaSH PENEIIAN .. e e e e e e e

4.2.1 Gambaran Umum Responden ..........ccooooiiiiiiiiieiinnns,

4.2.2 Analisis Data .......couviuiiei i
4.2.2.1 Harapan Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan
PDAM Kabupaten Bondowoso ..........coocvveiiiiinnnnn.

Xii



4.2.2.2 Persepsi Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan
PDAM Kabupaten Bondowos0 ..........c.cccevvvevvneeneenn... 74

4.2.3 Perhitungan Skor Per Item Pertanyaan ..............c.c.c....... 84
4.2.4 Tingkat kualitas pelayanan menurut responden .............. 89
4.2.5 Perhitungan ServQual Kualitas Pelayanan
PDAM Kabupaten BondowoS0 .........ccoevvvvineineiinennnnn. 91
BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN ..o i i v e 96
5.1 KeSIMPUIAN. .. ... 96
5.2 Saraniiie AC et IR e O e 97
DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN

Xiii



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Pengaduan PDAM Kab. BondowoS0 ..........cccviviiiiiieninnn.
Tabel 1.2 Jumlah Pelanggan di 12 Kecamatan .............ccoeevveiiiinnennnnnn
Tabel 1.3 Nilai Persepsi, Interval IKM, Interval Konversi IKM, Mutu
Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan ....................oooeee.
Tabel 3.1 Populasi dan Sampel pelanggan PDAM Kab. Bondowoso .........
Tabel 3.2 Distribusi responden cadangan ............ccoovviiiiineiieeinennannn
Tabel 4.1 Jumlah Pegawai berdasarkan Tingkat Pendidikan ...................
Tabel 4.2 Jumlah Pegawai berdasarkan Tingkat Golongan/ Pangkat .........
Tabel 4.3 Skor Harapan Dimensi Bukti Langsung (n=98) ..........ccccecuvernnen.
Tabel 4.4 Skor Harapan Dimensi Kehandalan (n=98) .........cccccoveiviiiinnnnn.
Tabel 4.5 Skor Harapan Dimensi Daya Tanggap (N=98) ........cccccceevrivvinnnnnn.
Tabel 4.6 Skor Harapan Dimensi Jaminan (N=98) ........ccccccevviiniiiiiennnnn.
Tabel 4.7 Skor Harapan Dimensi Empati (Nn=98) ..........ccocvviiiiiiiniiiiiee e
Tabel 4.8 Rekapitulasi Harapan Pelanggan PDAM Kab. Bondowoso..........
Tabel 4.9 Skor Persepsi Dimensi Bukti Langsung (n=98) ..........ccccovvuveennnn.
Tabel 4.10 Skor Persepsi Dimensi Kehandalan (n=98) ..........ccccccovervivinnnnn.
Tabel 4.11 Skor Persepsi Dimensi Daya Tanggap (N=98) ......cccccceieviiinnnnnnn.
Tabel 4.12 Skor Persepsi Dimensi Jaminan (N=98) .........ccccvrveriiieeiiinennnnn.
Tabel 4.13 Skor Persepsi Dimensi Empati (n=98) ...........cccooviiiiiinninnnn.
Tabel 4.14 Rekapitulasi Persepsi Pelanggan PDAM Kab. Bondowoso ........
Tabel 4.15 Perhitungan total skor per item pertanyaan ...........................
Tabel 4.16 Tingkat kualitas pelayanan menurut jenis kelamin ..................
Tabel 4.17 Tingkat kualitas pelayanan menurut usia .............cccoveeveeeinn.n.
Tabel 4.18 Tingkat kualitas pelayanan menurut tingkat pendidikan ............
Tabel 4.19 Tingkat kualitas pelayanan menurut pekerjaan .......................

Xiv

10
30
34
55
56
63
64
65
67
68
70
72
74
75
76
77
79
80
85
86
86
87



Tabel 4.20 Rekapitulasi Perhitungan ServQual ...,

XV

88



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Konsep Kepuasan Pelanggan ..........ccooevviiviiiiiiiiinneen,
Gambar 4.1 Struktur Organanisasi PDAM Kab. Bondowoso ...................
Gambar 4.2 Alur Pelayanan Permohonan Sambungan Baru .....................
Gambar 4.3 Alur Pelayanan Pindah Instalast ...............ccooooiiiii i
Gambar 4.4 Alur Pelayanan Balik Nama ..........cocoooiiiiiiii s
Gambar 4.5 Alur Pelayanan Pembayaran Rekening Tagihan Air ...............

Gambar 4.6 Alur Pelayanan Pengaduan atau Gangguan .............c.c....u.....

XVi



LAMPIRAN A
LAMPIRAN B
LAMPIRAN C
LAMPIRAN D
LAMPIRAN E

LAMPIRAN F
LAMPIRAN G
LAMPIRAN H
LAMPIRAN |
LAMPIRAN J
LAMPIRAN K

LAMPIRAN L
LAMPIRAN M

LAMPIRAN N

DAFTAR LAMPIRAN

Kuesioner dan Uji Validitas

Tabel Skor Mentah Kuesioner (Tabulasi Data)

SK MENPAN Nomor Tahun 63 tahun 2003

Peraturan Daerah Kabupaten Bondowoso Nomor 6 Tahun 2011
Surat Keputusan Direktur Utama PDAM Kabupaten Bondowoso
No0.22.2/KPTS/IVV/1996

Data Perkembangan IKM PDAM Kab Bondowoso Tahun 2011
Form Permohonan menjadi pelanggan

Data laporan personalia pegawai PDAM Kabupaten Bondowoso
Data Jumlah Pelanggan Kabupaten Bondowoso Mei 2012

Standar Pelayanan Publik PDAM Kabupaten Bondowoso
Keputusan MENPAN Nomor: KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang
pedoman umum penyusunan indeks kepuasan masyarakat unit
pelayanan instansi pemerintah

Surat penelitian dari Lembaga Penelitian Universitas Jember

Surat Penelitian dari Badan Kesatuan Bangsa dan  Politik
Kabupaten Bondowoso

Surat Keterangan telah melaksanakan penelitian dari PDAM

Kabupaten Bondowoso

XVii



