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ABSTRAK

DEFRI. 73335/2006 : Hubungan Kapabilitas Kerja Pegawai dengan
Kualitas Pelayanan Publik (studi pada Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) Kota Bukittinggi)

Pembimbing : 1) Dra. Al Rafni, M.Si
2) Zikri Alhadi, S.1IP.MA

Penelitian ini dilatar belakangi oleh rendahnya kualitas pelayanan yang
diberikan oleh PDAM Kota Bukittinggi dalam berbagai sektor pelayanan terutama
yang menyangkut pemenuhan kebutuhan masyarakat. Permasalahan ini juga
terdapat dalam kualitas pelayanan pada PDAM Kota Bukittinggi, diantaranya
masih adanya pelayanan yang diberikan pegawai yang tidak memenuhi harapan
pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan hubungan
antara Kapabilitas Kerja Pegawai terhadap Kualitas Pelayanan Publik.

Jenis dan analisis datanya menggunakan pendekatan kuantitatif, bertujuan
untuk mengetahui dan menjelaskan hubungan kapabilitas kerja pegawai terhadap
kualitas pelayanan publik. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
masyarakat yang menjadi pelanggan PDAM kota Bukittinggi. Teknik
pengambilan sampel adalah random sampling yaitu sebanyak 100 orang. Cara
pengambilan data melalui penyebaran angket dan studi dokumentasi. Data yang
terkumpul tersebut dianalisis menggunakan rumus korelasi sederhana, pengujian
hipotesis menggunakan uji-t.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kapabilitas kerja pegawai dan
kualitas pelayanan publik di Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota
Bukittinggi berada pada kategori cukup baik dan terdapat hubungan yang positif
dan signifikan. Hasil analisis data didapat bahwa berdasarkan hasil uji Hipotesis
terdapat hubungan kapabilitas kerja pegawai terhadap kualitas pelayanan publik.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Isu atau persoalan pelayanan publik selalu menarik untuk diamati, bahkan
dewasa ini semakin banyak bermunculan teori-teori dan paradigma-paradigma
baru khususnya dalam manajemen pelayanan publik sebagai usaha guna
meningkatkan kualitas pelayanan publik yang diberikan kepada masyarakat.
Sering para penyedia pelayanan menyepelekan pelayanan yang mereka berikan.
Padahal ini sangat berpengaruh besar terhadap tingkat kepuasan para pelanggan.

Namun terlepas dari berbagai kontroversi yang ada, dewasa ini di
Indonesia juga berbagai negara lain, upaya peningkatan kualitas pelayanan publik
terus berkembang dalam meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
yang diberikan. Oleh karena itu di bidang pelayanan publik masih perlu
pembenahan dan peningkatan kualitas pelayanan publik secara sungguh-sungguh
demi mendukung pelayanan publik yang baik sehingga tercipta sasaran akhir dari
sebuah pelayanan yaitu kepuasan pihak yang dilayani, dalam konteks ini adalah
masyarakat.

Dalam perspektif TQM (Total Quality Management), kualitas di pandang
secara lebih luas, dimana tidak hanya aspek hasil saja yang ditekankan, melainkan
juga meliputi proses, lingkungan dan manusia. Hal ini jelas tampak dalam definisi
yang dirumuskan Goetsh dan Davis (1994), yaitu bahwa kualitas merupakan suatu
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, proses dan lingkungan

yang memenuhi atau melebihi harapan. Hal ini sangat berhubungan erat dengan



kualitas pelayanan masyarakat. Bahwa kualitas pelayanan yang diberikan pada
masyarakat tidak hanya dilihat dari hasilnya saja, tetapi juga dilihat dari segi
proses, jasa, produk, manusia dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi
harapan.

Dalam bidang pemerintah, masalah kualitas pelayanan memiliki peranan
yang sangat besar karena menyangkut kepentingan umum bahkan kepada rakyat
secara keseluruhan karena pelayanan publik yang diselenggarakan oleh
pemerintah melibatkan seluruh aparatur pemerintahan makin terasa dengan
adanya peningkatan kesadaran bernegara dan bermasyarakat, maka pelayanan
telah meningkatkan kedudukannya di mata masyarakat menjadi suatu hak yaitu
hak atas pelayanan. Namun ternyata hak masyarakat atau perorangan untuk
memperoleh pelayanan dari aparat pemerintah terasa belum dapat memenuhi
harapan semua pihak, baik masyarakat itu sendiri maupun pemerintah. Disana sini
masih selalu ditemui ketidakpuasan masyarakat sebagai dampak dari kelemahan-
kelemahan pelayanan ( A. S. Moenir, 2006: )

Mengingat begitu banyak faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan,
maka dalam menghadapi berkembangnya tuntutan masyarakat/publik sebuah
organisasi publik harus dapat meningkatkan kinerja pelayanannya agar dapat terus
meningkat kualitasnya untuk kemudian dapat menjawab tuntutan-tuntutan
tersebut.

Salah satu hal yang dapat diupayakan adalah dengan perbaikan pada faktor
yang menyangkut sumberdaya manusia, yakni para birokrat sebagai aparatur

pelayanan, karena sesungguhnya kepuasan publik sebagai pelanggan atas



pelayanan akan sangat terkait dengan kapabilitas aparat para pemberi pelayanan
yang dalam hal ini dituntut kemampuan dan keterampilan mereka dalam
pelaksanaan kapasitas pelayanan mereka.

Kemudian dalam faktor organisasi perlu adanya kejelasan dalam
pelaksanaan prosedur kerja pelayanan yang pada gilirannya akan memberikan
kepastian pelayanan yang dibutuhkan masyarakat sebagai pelanggan atas jasa
publik yang menjadi kepentingan mereka serta bagaimana budaya kerja pada
organisasi dimana aparat pelayanan melaksanakan tugasnya karena budaya kerja
dengan disiplin dan komitmen kerja tinggi akan dapat meningkatkan kinerja
pelayanan dari para birokrat pelayanan.

Selanjutnya sebagai sebuah organisasi publik yang terkait dengan
pelaksanaan fungsi pelayanan, Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) sebagai
salah satu lembaga publik dalam pelayanan penyediaan air bersih (minum)
dituntut tingkat kualitas pelayanannya melalui penigkatan kinerja operasional para
pegawai, karena Kkinerja pegawai yang tinggi akan mencerminkan Kkinerja
organisasi secara keseluruhan. Sebaliknya rendahnya kinerja operasional pegawai
akan mencerminkan rendahnya kinerja organisasi.

Adapun gambaran umum atas kondisi Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) Kota Bukittinggi dapat dilihat seperti table berikut, yang memuat
perkembangan jumlah pelanggan dan penggunaan (jumlah Yang disalurkan) dari

tahun 2009 s/d tahun 2013.



Tabel 1

Perkembangan Jumlah Pelanggan dan Penggunaan Air Minum (Jumlah
yang Disalurkan) di Kota Bukittinggi Tahun 2009 s/d 2013

Penggunaan (Jumlah yang
Disalurkan)
No Tahun Jumlah Pelanggan
(m?)
1 2013 10.018 3.334.416
2 2012 9.788 3.348.942
3 2011 9.695 3.374.303
4 2010 9.569 3.407.861
5 2009 9.517 3.110.039

Sumber: PDAM Kota Bukittinggi 2014

Tabel diatas menunjukan bahwa dari tahun ke tahun (2009-2013) jumlah
pelanggan yang harus dilayani oleh PDAM dalam penyediaan Air Minum secara
absolute terus mengalami peningkatan dari sejumlah 9.517 pelanggan pada tahun
2009 sampai dengan jumlah 10.018 pelanggan pada tahun 2013. Peningkatan
jumlah pelanggan ini karena memang masih banyak masyarakat yang
membutuhkan tersedianya air bersih untuk keperluan sehari-hari terutama untuk
jenis pelanggan rumah tangga dan pengguna-pengguna lain seperti lembaga-
lembaga umum (badan sosial, instansi pemerintah) maupun perusahaan-
perusahaan lain seperti hotel, restoran, dan lain-lain. Tetapi dilihat dari jumlah air
yang disalurkan berbading terbalik dengan jumlah pelanggan yang tiap tahun terus
meningkat. Jumlah air yang disalurkan malah makin menurun dalam tiap

tahunnya, hanya pada tahun 2010 yang mengalami penigkatan.



Dari fenomena yang ada terlihat bahwa dalam operasionalnya Perusahaan
Daerah Air Minum Kota Bukittinggi ini masih kesulitan untuk memenuhi
kebutuhan air bersih khususnya air minum bagi pelanggannya, yaitu masih
terjadinya kemacetan dalam penyaluran air seperti yang termuat dalam situs
(m.antarsumbar.com / 23 Mei 2013) sebagian besar masyarakat yang tinggal
dibukit cangang kelurahan bukit cangang kayuramang Kota Bukittinggi
mengeluhkan pendistribusian air bersih kedaerahnya. warga yang tinggal didaerah
bukit cangang telah melaporkan tidak mengalirnya air bersih tersebut namun
belum ada tanggapan dari pihak PDAM.

Terputusnya pendistribusian air bersih disebagian wilayah Bukittinggi
disebabkan jaringan distribusi (instalasi) banyak yang bocor. Selain itu, sumber
air yang berasal didaerah sungai tanang, Kab.Agam rata-rata hanya 100 liter/detik.
Untuk memenuhi kebutuhan air bersih untuk pelanggan bukittinggi dibutuhkan
200-250 liter/ detik. Akibat tak terpenuhi kebutuhan air bersih pihak PDAM
terpaksa memakai system bergilir dalam mendistribusikan air kepelanggan
(m.antarsumbar.com / 23 Mei 2013).

Kondisi diatas dapat menggambarkan bahwa operasional pelayanan
PDAM Kota Bukittinggi belum tercapai secara optimal karena dari data dapat
dilihat bahwa peningkatan jumlah pelanggan dari tahun ketahun seharusnya
diikuti oleh jumlah produksi dan penggunaan yang meningkat secara
proporsional. Dilihat dari tingkat penggunaannya, seharusnya tingkat penggunaan
air minum oleh pelanggan dapat secara optimal terjadi (mencapai tingkat

penggunaan 100%), namun kenyataannya tidaklah demikian.



Hal ini masih ditambah lagi dengan adanya beberapa fenomena yang
menggambarkan masih rendahnya tingkat pelayanan terhadap masyarakat sebagai
pelanggannya. Hal ini mengisyaratkan bahwa operasional PDAM Kota
Bukittinggi belum mencapai tingkat efektifitas dan efisiensi diharapkan dan
mengidikasikan masih perlunya perbaikan operasional tingkat kualitas pelayanan
publiknya.

Mengacu pada konsep pelayanan publik yang telah dijelaskan maka salah
satu yang  memberi  kontribusi  terhadap  kurang  produktifnya
organisasi/perusahaan pada operasional pelayanan yang berkualitas terletak pada
sumber daya manusianya, dalam hal ini adalah para pegawai dimana tinggi
rendahnya tingkat kualitas pelayanan organisasi dapat dicerminkan oleh tinggi
atau rendahnya kinerja para pegawai, menyangkut kualitasnya yakni kapabilitas /
kemampuannya dalam hal operasional. Sumber lain yang penting menyangkut
faktor organisasi seperti dukungan prosedur , sistem dan metode kerja, sarana /
fasilitas yakni kondisi fisik lingkungan kerja, kesejahteraan pegawai, motifasi
budaya kerja dan lain sebagainya.

Faktor sumberdaya manusia dikatakan memegang peranan yang sangat
penting dalam mendukung tingkat kinerja suatu organisasi. Hal ini dapat dideteksi
dari kapabilitas para pegawai dalam bekerja untuk mencapai tujuan yang
ditetapkan oleh organisasi/perusahaan dimana kapabilitas ini akan menyangkut
kemauan, kesanggupan, kemampuan, pengetahuan yang didukung pendidikan

maupun keterampilan para pegawai dalam bekerja.



Berangkat dari latar belakang tersebut, maka dalam penelitian ini penulis
tertarik untuk mengkaji “Hubungan Kapabilitas Kerja Pegawai dengan Kualitas
Pelayanan Publik (pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota
Bukittinggi).

B. ldentifikasi Masalah

Dari latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka dapat
diidentifikasikan masalah sebagai berikut:

1. Masih belum optimalnya kualitas pelayanan yang diberikan oleh
Perusahaan daerah Air Minum Kota Bukittinggi terhadap masyarakat.

2. Sering terjaadinya pengaduan masyarakat kepada perusahaan daerah Air
Minum Kota Bukittinggi mengenai masalah air mati, pipa bocor dan air
tersumbat yang mengindikasikan rendahnya kualitas pelayanan PDAM
terhadap masyarakat.

3. Masih rendahnya dukungan kapabilitas kerja pegawai dalam
operasionalisasinya.

4. Masih adanya kendala dalam melakukan peningkatan kualitas pelayanan
pada PDAM Kaota Bukittinggi.

C. Batasan Masalah

Agar penulisan skripsi ini lebih terfokus, mengingat keterbatasan dan
kemampuan yang dimiliki, maka penulis membatasi bagaimana hubungan
kapabilitas kerja pegawai dengan kualitas pelayanan publik pada Perusahaan

daerah Air Minum Kota Bukittinggi.



D. Perumusan Masalah

Keberadaan masalah disebabkan oleh adanya penyimpangan yang terjadi
antara apa yang seharusnya dengan apa yang senyatanya. Oleh karenanya maka
dalam penelitian ini perlu dirumuskan permasalahan secara jelas sehingga peneliti
memiliki pedoman dalam penentuan langkah-langkah selanjutnya melalui pokok-
pokok pemikiran yang jelas dan sistematis.

Selanjutnya dalam penelitian ini dapat dirumuskan masalah yaitu seberapa
kuat hubungan kapabilitas kerja pegawai dengan kualitas pelayanan publik pada
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Bukittinggi?

E. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa kuat
hubungan variabel kapabilitas kerja pegawai terhadap variabel kualitas pelayanan
publik pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Bukittinggi
F. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan beberapa manfaat antara lain;

1. Memberikan sumbangan pemikiran bagi perkembangan ilmu sosial secara
umum dan ilmu administrasi negara secara khusus mengenai pengaruh
kualitas pelayanan publik terhadap tingkat kepuasan masyarakat.

2. Memberikan bahan masukan bagi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)
kota Bukittinggi dalam meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan
terhadap konsumen.

3. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan informasi bagi pihak-pihak

yang ingin mendalami dan melakukan penelitian serupa di tempat lain.



