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ABSTRAK 

Keberhasilan pelayanan dapat dinilai dari sejauh mana kepuasan dari masyarakat yang menerima 

pelayanan, namun ppada kantor PDAM Tirta Barito Unit Kecamatan Jenamas masih terdapat beberapa 

permasalahan sehingga penulis tertarik mengkaji lebih dalam tentang kualitas pelayanan PDAM Tirta 

Barito Unit kecamatan Jenamas Kabupaten Barito Selatan dan faktor yang mempengaruhinya. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan Terhadap Air Bersih (PDAM) di kecamatan Jenamas 

Kabupaten Barito Selatan yang kurang baik. Adapun yang kurang baik seperti: Pertama Fasilitas dalam 

melakukan pelayanan masih kurang,. kurangnya respon dan perhatian pegawai. Waktu yang di janjikan 

yang petugas masih kurang tepat waktu. Ketersediaan informasi PDAM kepada masyarakat kurang baik. 

Kurang puasnya pelanggan terhadap air yang dihasilkan. Kurang tanggapnya petugas kepada pelanggan 

dalam membantu pelanggan, kurang percaya terhadap petugas masih beberapa pelanggan yang masih 

mengeluh bahwa petugas berikan belum dapat mereka berikan dalam memberikan pelayanan dengan 

menjanjikan. membantu pelanggan dalam memperbaiki perbaikan dengan cepat juga sudah cukup baik 

dalam pengerjaaanya.Sedangkan kegiatan pelayanan yang sudah baik: Kemudahan dalam melakukan 

komunikasi yang baik, kehandalan petugas PDAM, Kesopanan bahwa sikap sopan pegawai dalam 

melayani pelanggan sudah baik. Sifat berdaptasi dalam kemudahan melakukan komunikasi yang baik. 

Faktor-faktor yang mempengaruhi pelayanan Terhadap Kualitas Pelayanan Terhadap Air Bersih (PDAM) 

Di Kecamatan Jenamas Kabupaten Barito Selatan. Faktor pendukung,Etika Petugas dalam melakukan 

pelayanan. Faktor penghambat: kurangnya anggaran dari PDAM induk dan kurangnya Jumlah pegawai 

PDAM sehingga mengakibatkan seringnya keterlambatan dalam pelayanan. 

Kata Kunci :Kualitas, pelayanan, PDAM 

ABSTRACT 
The success of the service can be assessed from the extent of the satisfaction of the community who 

receive the service, but in the office of PDAM Tirta Barito Unit Jenamas District there are still several 

problems so that the author is interested in studying more deeply about the quality of service of PDAM 

Tirta Barito Unit Jenamas District South Barito Regency and the factors that influence it. The results of the 

study indicate that the Quality of Service for Clean Water (PDAM) in Jenamas District, South Barito 

Regency is not good. The less good ones are: First, the facilities in providing services are still lacking,. 

lack of response and attention from employees. The time promised by the officers is still not on time. The 

availability of PDAM information to the community is not good. Customers are less satisfied with the water 

produced. The lack of responsiveness of officers to customers in helping customers, lack of trust in officers, 

there are still some customers who complain that the officers they provide have not been able to provide 

services with promises. helping customers in repairing repairs quickly is also quite good in its 

workmanship. While the service activities that are already good: Ease of good communication, reliability 

of PDAM officers, Adaptability in the ease of good communication. Factors that affect service to the 

Quality of Clean Water Service (PDAM) Supporting factors, Officer Ethics in providing services. Inhibiting 

factors: lack of budget from the parent PDAM and the lack of PDAM employees resulting in frequent 

delays in service. 

Keywords: Quality, service, PDAM  
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PENDAHULUAN 

Pelayanan merupakan tugas utama yang hakiki dari sosok Aparatur Sipil Negara, sebagai 

Abdi Negara dan Abdi Masyarakat. Tugas ini telah jelas digariskan dalam pembukaan 

Undang-Undang Dasar 1945 alinea keempat, yang meliputi 4 (empat) aspek pelayanan pokok 

Aparatur terhadap masyarakat, yaitu melindungi segenap bangsa Indonesia dan seluruh 

tumpah darah Indonesia, memajukan kesejahteraan umum, mencerdaskan kehidupan bangsa 

dan melaksanakan ketertiban dunia yang berdasarkan kemerdekaan, perdamaian abadi dan 

keadilan sosial selain itu diperjelas lagi dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara Nomor. 63 tahun 2003 yang menguraikan pedoman umum penyelenggaraan 

pelayanan publik. 

Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dimana tercipta hubungan yang dinamis 

antara pengguna maupun pemberi layanan, baik jasa, manusia. Pelayanan publik berkaitan 

erat dengan kemampuan,daya tanggap, ketepatan waktu, dan sarana prasarana yang tersedia. 

Apabila layanan yang diberikan sudah sesuai dengan yang diharapkan oleh pengguna 

layanan, maka dapat dikatakan pelayanan tersebut merupakan pelayanan yang berkualitas. 

Sebaliknya jika layanan yang diberikan tidak sesuai dengan harapan pengguna layanan, maka 

dapat dikatakan pelayanan tersebut tidak berkualitas. Baik buruknya kualitas layanan bukan 

berdasarkan sudut pandang atau persepsi penyedia jasa/layanan melainkan berdasarkan pada 

persepsi konsumen dan aturan atau ketentuan tentang kualitas pelayanan. 

Air adalah komponen yang sangat penting dalam kehidupan. Dimana setiap hari kita 

membutuhkan air bersih untuk minum, memasak, mandi, mencuci dan sebagainya. Dengan 

air yang bersih tentunya membuat kita terhindar dari penyakit. Oleh karena itu, air harus 

memiliki kuantitas dan kualitas yang memadai.  

Dalam hal ini instansi tersebut adalah Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM), dimana 

PDAM merupakan Badan Usaha Milik Daerah. Sebagai salah satu perusahaan publik yang 

ada didaerah, PDAM sangat diperlukan kehadirannya bagi masyarakat, demikian pula halnya 

dengan kehadiran PDAM di Kecamatan Jenamas Kabupaten Barito Selatan Untuk saat ini 

pelayanan yang di berikan oleh PDAM Tirta Barito Unit Kecamatan Jenamas Kabupaten 

Barito Selatan.  

Untuk saat ini pelayanan yang diberikan oleh PDAM Tirta Barito Unit Kecamatan 

Jenamas Kabupaten Barito Selatan kepada masyarakat antara lain; pemasangan baru, 

perbaikkan, pembayaran rekening, dan pelayanan pengaduan meliputi air tidak mengalir, 

tutup tetap atas permintaan pelanggan, pemakaian meningkat, pipa bocor, penyesuain alamat, 

kualitas air tidak sesuai. Adapun keluhan-keluhan dan laporan dari masyarakat kepada 

PDAM Kecamatan Jenamas Kabupaten Barito Selatan. Pihak PDAM menggolongkan 

keluhan tersebut menjadi dua sesuai dengan beratnya masalah, yaitu; keluhan yang dapat 

langsung ditangani dan menunggu (pending). Keluhan yang langsung dapat ditangani PDAM 

misalnya kebocoran pipa pelanggan. Jika keluhan yang harus menunggu atau pending. 

Berdasarkan observasi awal penulis masih ada keluhan-keluhan dari masyarakat 

berkaitan dengan kualitas pelayanan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) salah satunya 

tentang kualitas air bersihnya, dimana terkadang air yang mengalir itu berbau. Hal itu 

mengakibatkan terganggunya penciuman pelanggan dan membuat mereka enggan 

menggunakan air itu untuk kebutuhan sehari-hari. 
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 Observasi tersebut yang terdapat berbagai masalah kualitas pelayanan publik oleh 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) di Kecamatan Jenamas Kabupaten Barito Selatan di 

antaranya : 

1. Produksi air PDAM seperti adanya keluhan pelanggan yang mengeluhkan masalah 

kualitas air bersihmya, Dimana terkadang air yang mengalir itu berbau. Hal itu 

mengakibatkan terganggumya penciuman pelanggan dan membuat mereka enggan 

menggunakan air itu untuk kebutuhan sehari-hari. 

2. Kurangnya sarana dan prasarana untuk melaksanakan pelayanan Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Di Kecamatan Jenamas, seperti tidak ada timbangan untuk mengukur 

Tingkat obat tidak ada ruang tunggu dan tidak ada perlengkapan Komputer yang 

menunjang pelayanan. 

3.  lalainya respon dari pihak PDAM saat ada keluhan dari masyarakat contohnya ketika 

pipa bocor, pegawainya lamban atau mengulur-ulur waktu janji dalam menangani 

keluhan pelanggan tersebut. 

Berdasarkan observasi awal dan melihat fenomena-fenomena yang terjadi di 

masyarakat, maka penulis tertarik untuk meneliti lebih lanjut dan akan dituangkan dalam 

sebuah penelitian dengan judul “KUALITAS PELAYANAN PERUSAHAAN DAERAH 

AIR MINUM (PDAM) TIRTA BARITO UNIT KECAMATAN JENAMAS 

KABUPATEN BARITO SELATAN” 

 

METODE 

Dalam peneliti ini  penulis menggunakan pendekatan dengan penelitian kualitatif 

dengan tipe deskriptif kualitatif. Adapun  teknik pengumpulan data yang penulis gunakan 

adalah observasi, wawancara, dan  juga dokumentasi. Sumber data diambil melalui penarikan 

sampel secara porposive sampling yang informan sebanyak 12 orang. Setelah semua data 

terkumpul maka akan dilakukan analisis melalui cara reduksi data, serta penyajian data, dan 

verifikasi untuk penarikan kesimpulan.  

PEMBAHASAN 

1. Bukti langsung ( Tangibles) 

a. Fasilitas  

 “Fasilitas” yang ada di PDAM Kecamatan Jenamas Kabupaten Barito Selatan 

kurang memadai dalam melakukan pelayanan ketebatasan fasilitas yang Masih 

kurang dalam melakukan pelayanan tidak adanya ruangan sehingga menimbulkan 

ketidaknyamanan bagi pelanggan. penulis menyimpulkan bahwa fasilitas yang ada di 

PDAM  Kecamatan Jenamas Kabupaten Barito Selatan masih banyak yang kurang 

seperti dalam fasilitas-fasilitas yang mendukung proses pelayanan menimbulkan 

ketidak nyamanan bagi pelanggan. Hal dilihat dari fasilitas nya kurang seperti tidak 

adanya ruang tunggu dan tidak adanya komputer untuk menunjang 

pelayanan.dikarenakan kurangnya anggaran untuk membeli fasilitas dalam kantor. 

b. Perlengkapan  

Perlengkapn kurang. Hal ini dilihat pada perlengkapan di PDAM masih kurang 

dalam kantor masih minim pada bagian administrasi mereka hanya menggunakan 

laptop pribadi bukan kompoter dari kantor nya langsung tidak ada lemari arsip 

kurangnya kendaraan untuk mengangkut barang dan melakukan perbaikan masih 
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manual seperti alat galian.dikarenakan kurangnya anggaran untuk membeli 

perlengkapan yang di perlukan dalam melakukan operasional pelayanan. 

c. Pegawai   

Menangani keluhan pelanggan PDAM kurang baik pegawai lambat dan lalai 

ketika ada yang mengeluh karena saya merasakan sendiri apa yang dikeluhkan 

pelanggan, pegawai dalam menangani keluhan pelanggan kurang baik.hal di 

karenakan lalainya respon dan perhatian terhadap keluhan pelanggan dalam 

ketepatan waktu yang di berikan pegawai disebabkan kurang nya personil untuk 

melakukan pekerjaannya dengan cepat. 

2. Kehandalan (relibiability)  

a. Kemampuan memberikan pelayananan yang dijanjikan dengan segera 

Pegawai memberikan pelayanan waktu yang dijanjikan kurang baik.Hal ini 

dikarenakan petugas tidak menepati janji yang mereka janjikan dengan segera 

dikarenakan kurangnya tenaga kerja dan pegawai memiliki pekerjaan lain sehingga 

memperlambat pelayanan yang dijanjikan dengan segera. 

b. Informasi Akurat  

Penulis menyimpulkan dalam informasi mengenai kemacetan air belum akurat 

karna tidak ada informasi atau pemberitahuan masalah kemacetan air. Hal 

dikarenakan PDAM bergantung pada Listrik PLN kemacetan air yang terjadi di 

PDAM di sebabkan oleh pemadaman listrik PLN jika PLN padam maka seluruh 

aktivitas PDAM sehingga mengakibatkan pompa air yang membutuhkan daya listrik 

untuk beroperasi jika aliran listrik terlalu rendah maka menyebabkan masalah pada 

pompa air. 

c. Memuaskan atas produk yang di hasilkan 

 “kepuasan pelanggan  pelayanan masyaraakt merasa kurang puas, masih ada 

yang mengeluh mengenai berbaunya air saat menggunakan air PDAM di Kecamatan 

Jenamas Kabupaten Barito Selatan. Hal ini dikarenakan penggunaan obat yang 

terlalu banyak karena tidak menggunkan fasilitas seperti timbangan khusus dalam 

penggunaan Obat acuaan petugas hanya menggunakan ember dalam menakar 

obatnya sehingga tidak tahu dalam takaran itu berapa gram lalu mengakibatkan bau 

pada air 

3. Daya Tanggap (Responsiveness) 

a. Membantu menangani keluhanan pelanggan dalam memperbaiki perbaikan dengan 

cepat.  

Petugas dalam menangani keluhan pelanggan dengan memperbaiki perbaikan 

dengan cepat sudah cukup baik dalam pengerjaannya walau datang terlambat .Hal ini 

di karenakan kemampuan petugas dalam menggunakan alat dan kerjasama tim untuk 

melakukan perbaikan sehingga dalam pengerjaannya cepat sesuai dengan apa yang 

diinginkan pelanggan. 

b. Ketanggapan Petugas dalam melakukan Pelayanan  

Pegawai dalam menangani keluhan pelanggan kurang tanggap karena mereka 

sering meulur-ulur waktu terhadap keluhanan pelanggan. Hal ini dikarenakan kurang 

nya pegawai PDAM melakukan pelayanan yang tanggap dan kurangnya kesadaran 

akan pentingnya layanan pelanggan sehingga menimbulkan keterlambatan atas 

permintaan yang dikeluhkan pelanggan.  
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4. Jaminan ( Asurance) 

a. Pengetahuan Petugas tentang Kualitas air PDAM 

Pengetahuan tentang air yang berkualitas sudah cukup mengetahui pengetahuan 

kualitas air. Hal ini di karenakan Petugas memiliki pengalaman  yang cukup tentang 

kualitas air yang dihasilkan walau mereka tidak memiliki sekolah khusus tapi 

memiliki pengalaman kerja yang cukup lama serta transfer pengetahuan dari rekan 

kerja. 

b. Kemampuan petugas dalam memperbaiki kebocoran pipa dengan tepat. 

Kemampuan Petugas dalam memperbaiki pipa dengan dan tepat sudah cukup 

baik dalam melakukan perbaikan dengan tepat walau datang terlambat. Hal ini di 

karenakan petugas memiliki kemampuan dalam memperbaiki perbaikan dengan tepat 

dan sesuai. 

c. Kesopanan Pegawai 

kesopanan petugas PDAM  Kecamatan Jenamas Kabupaten Barito Selatan sudah 

baik dalam melakukan Pelayanan.Hal ini di karenakan petugas mudah bergaul 

dengan lingkungan dan sekitar sehingga itu yang membuat tumbuh kesopanan 

petugas. 

d. Kepercayaan terhadap pegawai PDAM   

Kepercayaan pelanggan kepada petugas PDAM Kecamatan Jenamas kurang 

percaya terhadap petugas masih beberapa pelanggan yang masih mengeluh bahwa 

petugas belum kunjung datang kerumah pelanggan yang mengalami pipa bocor 

sehingga mengakibatkan kurang percayanya pelanggan terhadap petugas PDAM 

Kecamatan Jenamas Kabupaten Barito Selatan. Hal ini di karenakan masih beberapa 

pelanggan yang masih mengeluh bahwa petugas tidak menepati janji dengan 

melakukan pelayanan dengan segera dan beberapa pelanggan yang masih mengeluh 

bahwa petugas belum kunjung datang kerumah pelanggan yang mengalami pipa 

bocor sehingga mengakibatkan kurang percayanya pelanggan terhadap petugas 

PDAM Kecamatan Jenamas Kabupaten Barito Selatan. 

5. Empati 

a. Kemudahan dalam melakukan hungungan komunikasi yang baik 

Kemudahanan melakukan komunikasi yang baik petugas PDAM Kecamatan 

Jenamas Kabupaten Barito selatan dan pelanggan dalam memberikan pelayan sudah 

baik. Hal ini di keranakan Petugas mudah bergaul dengan pelanggan sehingga 

membuat kemudahan dalam melakukan komunikasi yang baik serta tumbuh rasa 

sopan santun pegawai. 

b. Perhatian Pegawai Kepada Pelanggan 

 “Perhatian” Petugas PDAM Kecamatan Jenamas menurut sang penulis belum 

baik di karenakan petugas PDAM sudah melihat kebocoran pipa di rumah beberapa 

pelanggan belum ada juga tindakan dan ada juga kerena masih ada pelanggan yang 

merasa belum di tanggapi oleh petugas. 

c. Memahami Kebutuhan Para Pelanggan. 

Memahami Kebutuhan pelanggan mereka kurang memahami kebutuhan para 

pelanggan. Hal ini di karenakan kebutuhan berupa air yang sediakan kadang-kadang 

macet mati tiba-tiba petugas dalam melakukan perbaikan lalai melakukan perbaikan 

pada pompa air yang bermasalah dan kebocoran pada pipa induk menyebabkan 
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kebutuhan berupa air yang sediakan tidak tersalurkan kepada pelanggan akibat 

kebocoran  pipa yang menyebabkan kemacetan air. 

Faktor-Faktor apa saja yang mempengaruhi kualitas pelayanan air bersih pada 

Perusahaan daerah air minum (PDAM) Kecamatan Jenamas Kabupaten Barito Selatan. 

1. Faktor Pendukung  

a. Etika Petugas 

Berdasrkan observasi dan wawancara penulis dapat simpulkan bahwa faktor 

pendukung yang mendorong terciptanya kualitas pelayanan yang baik pada 

Perusahaan Daerah Air Minum adalah sikap mudah bergaul sehingga terciptanya 

sikap sopan santun pegawai terhadap pelanggan. 

2. Faktor penghambat 

a. Kurangnya anggaran dana  

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi penulis dapat disimpulkan faktor 

penghambat Kualitas Pelayanan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta 

Barito Unit Kecamatan Jenamas Kabupaten Barito Selatan yaitu: fasilitas dan 

perlengkapan kantor yang kurang memadai dikarenakan kurangnya anggaran dari 

PDAM induk.   

b. Kurangnya Pegawai  

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi penulis dapat disimpulkan faktor 

penghambat Kualitas Pelayanan Pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta 

Barito Unit Kecamatan Jenamas yaitu: Kurangnya Pegawai sehingga memperlambat 

kualitas pelayanan PDAM 

SIMPULAN 

Kualitas pelayanan Terhadap Air Bersih (PDAM) di kecamatan Jenamas Kabupaten 

Barito Selatan yang kurang baik. Adapun yang kurang baik seperti: Pertama Fasilitas dalam 

melakukan pelayanan masih kurang,Hal ini dilihat dari fasilitas yang masih minim dan 

banyak kurang nya. perlengkapan PDAM kurang memadai.Hal ini dilihat dalam administrasi 

tidak ada komputer dan tidak ada lemari arsip dalam perlengkapan adminitrasi dan dalam 

perbaikan masih manual. Pegawai melakukan Penanganan permintaan yang masih belum bisa 

diberikan. kurangnya respon dan perhatian pegawai di PDAM Kecamatan Jenamas untuk 

memberikan pelayanan kepada pelanggan. Waktu yang di janjikan yang petugas dalm 

memberikan pelayanan PDAM Kecamatan Jenamas petugas masih kurang tepat waktu dalam 

menetapkan waktu yang di janjikan dengan segera pelayanan terhadap pelanggan. Hal itu 

dilihat dari cara mereka menanangani permintaan pelanggan yang sering keterlambatan 

penanaganannya. Ketersediaan informasi PDAM kepada masyarakat kurang baik dalam 

pemberian informasi mengenai informasi mengenai masalah PDAM. Dilihat dari cara petugas 

tidak memberi tahukan jika ada informasi atau masalah mengenai saluran air kepada 

pelanggan yang secara langsung pengumuman seperti itu belum dapat dipastikan. Kurang 

puasnya pelanggan terhadap air yang dihasilkan. Hal ini dikarenakan fasilitas seperti 

timbangan yang tidak ada sehingga tidak tahu penggunaan obat menyebabkan bau pada air. 

Kurang tanggapnya petugas kepada pelanggan dalam membantu pelanggan belum cukup 

maksimal hal ini bisa dilihat saat petugas meulur-ulur waktu yang telah di janjikan pelanggan 

mungkin ada yang masih ragu terhadap petugas karna mereka tidak menjanjikan apa yang 

mereka janjikan. kurang percaya terhadap petugas masih beberapa pelanggan yang masih 

mengeluh bahwa petugas berikan belum dapat mereka berikan dalam memberikan pelayanan 
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dengan menjanjikan waktu dengan segera sehingga mengakibatkan kurang percayanya 

pelanggan terhadap petugas PDAM Kecamatan Jenamas Kabupaten Barito Selatan. Perhatian 

yang mereka berikan belum dapat mereka berikan, Hal ini petugas dalam memberikan 

pelayanan kurang baik petugas sudah melihat kebocoran pipa pada beberapa pelanggan belum 

juga ada tindakan dan ada juga kerena masih ada pelanggan yang merasa belum di tanggapi 

oleh petugas. Dalam kebutuhan pelanggan mereka belum melakukan apa yang pelanggan 

butuhkan mereka lalai dalam keluhanan pelanggan dilihat dari beberapa keluhan pelanggan 

mengenai kebocoran pipa pada rumah mereka lalai mengenai keluhan tersebut. Kegiatan 

pelayanan yang cukup baik. membantu pelanggan dalam memperbaiki perbaikan dengan 

cepat juga sudah cukup baik dalam pengerjaaanya.dilihat dari mereka memperbaiki pipa 

dengan cepat walau datang terlambat. Kemampuan yang sudah cukup baik dalam melakukan 

perbaikan dengan tepat walau datang terlambat.petugas dalam pengetahuan tentang air yang 

berkualitas sudah cukup mengetahui pengetahuan kualitas air walau petugas tidak memiliki 

sekolah khusus tapi memiliki pengalaman serta transfer pengetahuan dari rekan kerja. 

Sedangkan kegiatan pelayanan yang sudah baik.Kemudahan dalam melakukan 

komunikasi yang baik sudah diberikan petugas kepada pelanggan kehandalan petugas PDAM 

sudah berjalan baik dilihat dari petugas PDAM mudah bergaul dengan para pelanggan. 

Kesopanan bahwa sikap sopan pegawai dalam melayani pelanggan sudah baik. Hal itu dilihat 

dari cara mereka dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan dengan bicara dengan 

sopan santun dalam berbicara. Sifat berdaptasi dalam kemudahan melakukan komunikasi 

yang baik, Hal itu dilihat dari cara mereka mudah bergaul dengan para 

pelanggan.Berdasarkan Hasil di atas Kualitas Pelayanan Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM) Tirta Barito Unit Kecamatan Jenamas Kabupaten Barito Selatan dapat diperoleh dari 

16 (Enam Belas) Indikator diatas dapat dilihat bahwa 10 Indikator yang kurang baik 6 

Indikator yang sudah baik. maka dapat di simpulkan bahwa Kualitas Pelayanan Perusahaan 

Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Barito Unit Kecamatan Jenamas Kabupaten Barito Selatan 

masih kurang baik. 

Faktor-faktor yang mempengaruhi pelayanan Terhadap Kualitas Pelayanan Terhadap 

Air Bersih (PDAM) Di Kecamatan Jenamas Kabupaten Barito Selatan. 

a. Faktor pendukung,Etika Petugas dalam melakukan pelayanan. 

b. Faktor penghambat: kurangnya anggaran dari PDAM induk dan kurangnya Jumlah 

pegawai PDAM sehingga mengakibatkan seringnya keterlambatan dalam pelayanan. 

Untuk meningkatkan Kualitas Pelayanan petugas pada Kantor Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Kecamatan Jenamas Kabupaten Barito Selatan, maka disarankan: 

1. Kepada Kepala Unit PDAM di harapkan agar, sarana yang terdapat pada PDAM perlu 

ditingkatkan lagi kualitasnya, PDAM mengusulkan dana anggaran PDAM induk untuk 

melengkapi sarana dan prasaran terutama pada kantor agar segera di perbaiki kondisi 

kantor yang buruk dan menambah fasilitas-fasilitas yang memudahkan pelayanan serta 

perlengkapan berdampak pada citra dan kinerja tambah lagi pegawai untuk memberikan 

pelayanan yang baik, perhatikan keluhan pelanggan agar menciptakan kesan yang 

nyaman dan juga agar bapa dapat memberikan pelayanan dengan segera. 

2. Kepada Pegawai Agar memperhatikan lagi kendala yang terjadi tempat-tempat pelanggan 

yang memakai air bersih serta lebih memperhatikan pencatatan kilometer dan agar  

memperhatikan berapa gram atau timbangan dalam memberikan obat pada pada air saran 

saya harus melakukan timbangan khusus dalam pemberian obat pada air pak. 



 

 
Raudah, Muhammad Husaini, Barkatullah | Kualitas pelayanan perusahaan…| 324 

3. Kepada Masyarakat    

a. Jangan ragu untuk menyampaikan keluhan. Jika Anda merasa tidak puas dengan 

pelayanan atau kualitas air, jangan ragu untuk menyampaikannya kepada pihak terkait. 

b. Berikan umpan balik yang konstruktif. Jelaskan apa yang membuat Anda tidak puas 

dan apa yang Anda harapkan. 

c. Jangan takut untuk meminta klarifikasi. Jika Anda tidak yakin dengan penjelasan yang 

diberikan, jangan takut untuk meminta klarifikasi. 

d. Laporkan jika terjadi pencemaran air. Jika Anda melihat air yang keruh  atau tercemar, 

laporkan segera kepada pihak berwenang. 

e. Jangan ragu untuk bicara.  Jika petugas lalai atau lambat, sampaikan langsung keluhan 

Anda. 

f. Bersikap tegas dan sopan. Jelaskan apa yang membuat Anda tidak puas. 

g. Minta penjelasan.  Tanyakan mengapa pelayanan lambat atau tidak sesuai harapan. 
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