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MOTO 

 

 

Negara yang dapat dikatakan merdeka ialah di mana hak-hak asasi manusia di 

hormati dan semua undang-undangnya bersifat adil.
1
 

 

 

Tidak seorangpun pernah menjadi miskin karena memberi.
2
 

 

 

Jangan anggap tindakan memberi sebagai kewajiban,  

tetapi sebagai keuntungan.
3
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 Roberspiere dalam Andrea, N. 2010. Motivasi & Inspirasi Sukses Orang-orang Sukses. Yogyakarta: 

Tiara Pustaka 
2
 Frank, A dalam Canfield, J. dkk. 2009. Life Lessons. Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama 

3
 Rockefeller, Jr, John, D. Dalam Canfield, J. dkk. 2009. Life Lessons. Jakarta: PT Gramedia Pustaka 

Utama 
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Kualitas Pelayanan PDAM Kabupaten Jember Setelah Mendapatkan Sertifikat ISO 

9001:2008 (Service Quality PDAM Jember After Obtaining ISO 9001:2008 

Certivicate) 

 

Wenny Riza Ummamy 

 

Jurusan Ilmu Administrasi Negara, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik,  

Universitas Jember 

 

 

ABSTRAK 

Pelayanan Publik merupakan suatu bentuk pemenuhan kebutuhan masyarakat luas 

yang dilakukan oleh Pemerintah pusat maupun daerah. Dalam hal ini, Perusahaan 

Daerah menjadi salah satu bentuk Pemerintah Daerah dalam memberikan pelayanan 

publik. PDAM Kabupaten Jember merupakan perusahaan daerah yang menangani 

pusat pelayanan air minum yang mendapatkan sertifikat ISO 9001:2008, hal tersebut 

dikarenakan PDAM memiliki standar pelayanan yang didasarkan atas sertifikat ISO 

tersebut. Penilitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan kualitas pelayanan PDAM 

Kabupaten Jember. Akan tetapi berdasarkan hasil penelitian di lapangan ditemukan 

bahwa pada kenyataannya keberadaan sertifikat ISO 9001:2008 yang dijadikan 

standar pelayanan oleh PDAM Kabupaten Jember tidak memberikan pengaruh yang 

besar terhadap kemajuan pelayanan yang diberikan kepada masyarakat, bahkan dapat 

dikatakan tidak ada bedanya sama sekali dengan PDAM tanpa sertifikat ISO. Jadi 

dapat diambil kesimpulan secara sederhana bahwa adanya sertifikat ISO 9002:2008 

di PDAM Kabupaten Jember tidak memberikan pengaruh baik pada bentuk 

pelayanan yang diberikan. 

 

Kata kunci : Perusahaan Daerah, Standar Sertifikat ISO 9001:2008, Kualitas 

Pelayanan Publik 
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RINGKASAN 

 

 

Kualitas Pelayanan PDAM Kabupaten Jember Setelah Mendapatkan Sertifikat 

ISO 9001:2008 

Nama: Wenny Riza Ummamy, NIM: 070910201066, Jurusan: Administrasi Negara, 

Fakultas: Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Jember. 

  

Air merupakan salah satu potensi alam yang merupakan satu dari sekian banyak 

komponen penting dalam kehidupan manusia. Ketersediaan air yang cukup dan dapat 

memenuhi kebutuhan masyarakat, tentu saja merupakan tanggung jawab Pemerintah. 

Ketersediaan air minum di tiap-tiap daerah menjadi tanggung jawab pemerintah 

daerah yang kemudian diselenggarakan oleh pihak BUMD mengingat Negara 

Indonesia menganut sistem desentralisasi. Salah satu bentuk dari BUMD adalah 

perusahaan daerah. Untuk tetap menjaga ketersediaan air bagi seluruh masyarakat 

Indonesia, maka sumber daya air harus dikelola sebaik-baiknya. Maka dari itu 

dibutuhkan sebuah bentuk hubungan timbal balik antara Pemerintah dengan 

masyarakat untuk memenuhi kebutuhan tersebut. Hubungan tersebut biasa di sebut 

dengan pelayanan. 

Sejauh ini, pelayanan yang ada di Indonesia ada yang memiliki kualitas baik 

dan ada pula yang memiliki kualitas buruk. Akan tetapi, tentunya baik masyarakat 

selaku penerima pelayanan maupun penyelenggara 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. Maka dari itu, untuk urusan 

ketersediaan air bersih tentunya masyarakat menginginkan sebuah pelayanan yang 

berkualitas dan memiliki standar yang baik. Hal itu tergantung dari perusahaan 

daerah yang khusus mengelola ketersediaan air bersih. Perusahaan daerah di 

Indonesia yang bergerak di bidang pengelolaan air bersih adalah PDAM. Perusahaan 
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daerah air minum atau biasa disingkat PDAM merupakan Badan Usaha Milik Daerah 

yang bertugas menyediakan air bersih atau air minum kepada masyarakat yang 

memenuhi standar kesehatan, jumlah memadai dan berlangsung secara terus menerus. 

Begitupula PDAM yang ada di Kabupaten Jember. 

PDAM Kabupaten Jember tengah meningkatkan kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan pengguna PDAM. Hal tersebut dapat dilihat dari upaya 

pihak PDAM yang melakukan peningkatan secara berkesinambungan. Hasil yang 

telah diterima PDAM Kabupaten Jember sementara ini adalah diterimanya sertifikat 

ISO 9001:2008 khusunya di bidang manajemen  pelayanan. Hal tersebut pula yang 

menjadi dasar ketertarikan peneliti untuk meneliti tentang kualitas pelayanan PDAM 

Kabupaten Jember setelah mendapat sertifikat ISO 9001:2008 mengingat masyarakat 

sangat menginginkan pelayanan air bersih yang berkualitas dan memiliki standar 

yang baik. Selain itu, ditengah pemberitaan bahwa 70% PDAM di Indonesia 

berkualitas buruk, PDAM Jember merupakan salah satu yang justru mendapat 

sertifikat ISO 9001:2008. Maka dari itu, peneliti ingin membuktikan apakah sertifikat 

tersebut benar mempengaruhi kualitas pelayanan yang di berikan PDAM Jember 

kepada masyarakat. 

Setelah dilakukan penelitian lebih lanjut, yakni terjun lapangan kepada 

pelanggan PDAM, ternyata diketahui bahwa masih banyak pelanggan PDAM yang 

tidak puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh pihak PDAM. Hasil tersebut dapat 

diketahui setelah peneliti terjun lapangan dengan menerapkan konsep kualitas 

pelayanan menurut Zeithaml et al. Konsep tersebut terdiri 5 dimensi kualitas 

pelayanan yaitu bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. 

Dimensi tersebut kemudian disesuaikan dengan standar yang diperoleh PDAM dari 

ISO 9001:2008. Selanjutnya, hasil yang diperoleh dilapangan dihitung menggunakan 

perhitungan ServQual dan modus. 

Dalam penulisan karya ilmiah ini dibagi menjadi lima bab. Pada bab I 

pendahuluan, peneliti menjelaskan latar belakang sampai metode penelitian pada bab 

III. Sedangkan bab IV dan V adalah hasil penelitian dan kesimpulan. 
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PRAKATA 

 

 

Segala syukur penulis panjatkan kepala Allah SWT atas segala rahmat, hidayah 

serta karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan Karya tulis ilmiah yang 

berjudul “Kualitas Pelayanan PDAM Kabupaten Jember Setelah Mendapatkan 

Sertifikat ISO 9001:2008”. Karya tulis ilmiah ini disusun untuk memenuhi salah satu 

syarat dalam menyelesaikan pendidikan strata satu (S1) pada Program Studi 

Administrasi Negara, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Jember. 

Penyusunan skripsi ini tidak lepas dari bantuan berbagai pihak, oleh karena itu 

penulis ingin menyampaikan ucapan terimakasih yang sebesar-besarnya kepada: 

1. Prof. Hary Yuswadi, MA 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, MM selaku Ketua Program Studi Ilmu Administrasi 

Negara Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Jember 

4. Bapak Drs. Supranoto, M. Si selaku Dosen Pembimbing Akademik sekaligus 

Dosen Pembimbing I serta Bapak Suji, S. Sos, M.Si selaku Dosen Pembimbing II 

yang senantiasa sabar memberikan bimbingan dan pengarahan terhadap penulis 

dalam mengerjakan dan menyelesaikan skripsi. 

5. Seluruh karyawan PDAM Kabupaten Jember yang dengan sukarela telah 

membantu kelancaran proses penyelesaian skripsi. 

6. Teman-teman AN’07 yang tak bisa disebutkan satu persatu namanya, 

terimakasih untuk kebersamaannya selama berjuang mencari ilmu di AN.  
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7. Kawan-kawanku, atip, ayu, titin, mbak nia, nico, ipin, indri, intan, pepen, fla, 

raga, koko, kiky, yang senantiasa membuatku merasa tak pernah sendiri. Thank’s 

for everything,,,tanpa kalian wewen gag pernah lengkap kawan. 

8. Sahabat-sahabatku dirumah qiqi’, eny, heny, balqis, ferra, ferry, septi (alm), 

danang, ayiek, trimakasih untuk kedewasaan dan pengertiannya,,,wewen lulus 

rek,,,tunggu aku dirumah ya. 

9. Seluruh keluarga besar dan sanak saudara. Trimakasih atas doanya. 

 

Akhirnya peneliti berharap semoga sekripsi ini dapat berguna dan bermanfaat 

bagi pembaca pada umumnya dan Program Studi Ilmu Administrasi Negara, Jurusan 

Admnistrasi, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Jember pada 

khususnya. 

 

Jember,  Juli 2012         Penulis 
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