BABI1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belukang Masalah
Pembukasn Undang-Undang Dasar Megara Republik Indonesia Tahun 1945
mengamanatkan bahwa negara dibentuk bertujuan untuk mensejahterakan
rakyat serts mencerdasakan Lelﬂdqmbmgsn Sebagai bagian dan sebuah
negara, pemerintill sebagai aparatur negara memiliki tugas untuk mengurus
urusan kenegaraan seria bertanggung jawub (erhadap semua kegiatan yang
berkaitan dengan negara. Seiring dengan perkcmbangan zaman, aparatur
pemerintah dituntul untuk dnpat memberikan pelayanan terbaik ditengah
kebutuban masyarakat yang terus meningkat. Pelayanan tersebut diberikan
dengan di landasi oleh kebutuhan dan kepuasan vang diberikan pleh penerima
luyanan. Berdasarkan hal tersebul maka dopat dikelahui bahwa apacatur
wmiliki peran yang sangat penting dalam !ﬂrmtﬁlngupdlyman
publik yang relevan bagi masyarakatnya. '
Tm:: kebutuhan masyarnkat menjadi_salah satu fujuan dar
pelayanan publik yang diberikan oleh ptmenntuhimh:hcmhhtnmllmn
masvarakal terhadap tersedianya air bersih, Tersedianya air bagi masyarakat
tentunya memberikon dampak yang sangat strafegis dalam memberikan
kmkmmuhp knuyhtmm bagi masyarakat secora umum. Hal tersebut
jﬂmllh]ﬂ:ﬂuduk_, yang berarti kebutuhan akan air bersih
Juga a.kan semakm mnmngkﬂl ]umi:hnya Dengan kata lain, air menjadi salah
satu aspek vital dalam hﬁﬁnmmmm
Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang Pemerintahsn Daerah
mengomanatkan bahwa urusan pemerintahan dalam pelaksannannya dilakukan

pemerintah daerah guna memberikan kesejahteraan terhadap masvarakat.
Termasuk pelayanan air minum diberikan wewenang terhadap pemernintah
daersh untuk memberikan  pelayanan  tethodop masyarakatnya. Dalam
pelaksanaamya, wewenang tersebut diberikan kepada instansi yang berwenang
vaitu Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM]). Perusahaan Daerah Air Minum



merupakan badan usaha milik daerah yang bertugas untuk memberikan
pefayanan dibidang air bersibh bagi masyarakat, tersedianya air bersih tersebut
juga termasuk air vang layak untuk dikonsumsi. Tidak terkecuali Perusahaan
Daerah Air Minum Tirta Sembada Kabupaten Sleman yvung dituntut untuk
memiliki  kehandalan dalam memberikan  pelayanan  terbaiknya bagi
masvarakat.

Publik. definisi _plﬁ\'nn‘.m pﬂﬂﬁ: jllitﬁ id!nﬂ\ kegiatan dengan tujuan

ulm;mkehutuhm_msy]nﬂ.ﬂ sesuni dengan perafuran yang berlaku baik
bmh—.mE, jasa, serta pelayanan administratif fannya. Lebih lanjut, dalam
memberikan peluym Illhlﬂ; vang baik, pﬂﬂh&mﬂ diwajibkan uniuk
 dapat memenuhi asas-asas pelayanan, dianfarnya m aj:ilnlﬂbll]ti]s..
kondisional, partisipatif. kesamasn hak, serfa’ kesein h
kewnjiban, Transparansi dapat diwojudkan meinlm M punben
layanan dan memberikan akses yang mudash bagi penerima layanan,
akuntabilits  diwgjudkan  dengan  loyanan  yang  diberilan - dapat
mpamuwnhka.u sesual dengan peraturan ang berlaku, kendisional
wu}n&ﬁan mielalui layanan yang diberikan harus sesuai dengan kemampuan
dori peemberi lavanan, partisipatif dmrujw:im m pdlyman yang
ﬂwﬂmhﬁmmm k'EbutuhmmmE:Lt. kesamaan hak
&M lhhm pemby h}ﬂmﬂ tidak m secara diskriminatif,
sorta keseimbangan hak hhﬂi:,ﬂ:an yung dapat diwujudkan melalui dalam
pelayanan harus mmummmmﬂmmmem maupun pemberi

layunan.

Sebagai salah satu perusahaan publik vang ada di Kabupaten Sleman,
PDAM vang diharapkan masyarakat untuk memenuhi kebutuhan, ternyata
masih memiliki beberapa kendala di lapangan. Berdasarkan temumn peneliti,
terdapat beberapa masalah vang dihadapi oleh PDAM Tirta Sembada. Melansir
dari Harian Jogja, masalah vang dihadapi adalah distribusi air bersih yang
bersumber dari SPAM Regional vang belum maksimal Hal tersebut
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disebabkan karena belum semua  wilayoh memiliki  jaringan untuk
pendistribusian air bersih (Harian Jogja, 14 Mei 2023). Lebih lanjut, PDAM
Tirta Sembada sebagai pelayan publik direncang don diselenggarakon untuk
memenuhi kebutuhan masyarakat, dengan membangun kinerja pelayanan vang
baik perusahaon bisa membangun hubungan baik dan legitimasinya di mata
publik.

Pelayanan publik yang dlbenm-ﬂﬂl Perusahasn Daerah Air Minum
{PDAM) Tirta Sembaods ngﬂrthpirmﬂkﬂmhan masyarakat, tentunya
dituntut untuk !Emsmhghlhn kualitas pe.laym_png baik agar dapat
pelayansn vang baik temtumys jugs akan mendapatksn Kepercayaan dari
Wasyarakat, Kualitig ferschut berkaitan eriligelgan Eemaliban, kecepatan,
ketepatan, don kemampuan yang diberikan oleh apamtur negar dalam
mm!!ﬁun pelayanan guns terwujudnya kesejahteraan dan kemakimuran dari

farakat sebagaimana tjuan dan pelayanan publik tersebut

]]Mn latar belakang yang telah peneliti uraikan dintas, mh'.penelltl
mﬂmﬂtﬂuﬁ.miukukm penelitian dengan judul *Analisis Kunlitas B:Inyamn
‘Publik Pada Perusahaan Duerah Air Mmum{FD.-*LI_\_r_!}'ﬁ@t _Emb:ﬁq;Eﬂbupaten

Berdasarkin latar belakang vang telah peneliti uraikan diatas. maka penulis
menentukan pertanysan utama penelitian ini yaitu:

Bagaimana kualitas pelayanan publik pada Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) Tirta Sembada Kabupaten Sleman?

Adapun pertanyaan turunan dalam penelitian ini mengacu pada 5 (lima)
dimensi kualitas pelayanan publik menurut Zeithaml { 1990), sebagai berikut:
l. Apa saja bukti fisik penyelenggarasn pelsyanan publik pada Perusahasn

Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Sembada Kabupaten Sleman?



2. Bogmimana kehandalan pegawai dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan Perusshaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Sembada
Kabupaten Sleman?

3. Bagaimana daya tanggap pegawai dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan Perusshoan Daersh Air Minum (PDAM) Tirta Sembada
Kabupaten Sleman?

4. Apa saje jaminan yang dibe memberikan pelayanan kepada

g PDAM) Tirta Sembada

4. Mengetahui jaminan yang diberikan dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan Perusshaan Daersh Air Minum (PDAM) Tirta Sembada
Kabupaten Sleman.

5. Mengetahui empati pegawsi dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Sembada
Kabupaten Sleman



1.4 Manfant Penelltian
Dilakukannya penelitian ini tentunya akan memberikan manfaat bagi
peneliti maupun pihak lain yang memerfukannya, Terdaspat 2 (dua) manfaat
a. Manfaat Teoritis
Penelitian ini dapat m

Sistematika penelitian bertujuan untuk menjelaskan bagian-bagian per-bab
di dalam sebuah skripsi vang dapat mempermudah pembaca dalam memahami
inti dari sebuah skripsi tersebut. Untuk penyajisnnya dalam skripsi ini berisi
sebagai berikut;
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Bab ini terdin dari latar belakang masalah, rumusan
sistematika penelitian skripsi.
BABII TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini terdiri dari;
o Landasan teori yang berisi tentang segala pengertian

atau definisi.

metodemetode yang digunakan.

BABY  PENUTUP
Bab ini berisi tentang rangkuman hasil penelitian yang telah
dibuat oleh peneliti yang bersifat analisis obyektif.
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