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ABSTRAK

EFEKTIVITAS PELAYANAN PRIMA PADA PROGRAM LAYANAN
LUMPUR TINJA TERJADWAL (L2T2) DI KANTOR CABANG
PEMASARAN AIR LIMBAH PDAM TIRTANADI KOTA MEDAN

OLEH:
ARAFANI KHAIRUNISA LUBIS
1803100069

Program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) merupakan program layanan
penyedotan lumpur tinja dari tangki-tangki septik milik rumah masyarakat yang
penyedotannya dilakukan secara berkala dan terjadwal. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui Efektivitas Pelayanan Prima Pada Program Layanan Lumpur
Tinja Terjadwal (L2T2) di Kantor Cabang Pemasaran Air Limbah PDAM Tirtanadi
Kota Medan. Adapun jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
penelitian deskriptif dengan analisis data kualitatif, yaitu prosedur pemecahan
masalah yang diteliti dengan cara pengamatan, wawancara dengan menggambarkan
keadaan dari objek penelitian berdasarkan fakta-fakta yang terlihat secara langsung
maupun tanggapan masyarakat sebagaimana adanya. Berdasarkan hasil penelitian,
diketahui bahwa pelayanan yang diberikan PDAM Tirtanadi kepada masyarakat
dengan program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) sudah berjalan sejak
dimulainya program tersebut pada tahun 2020, namun pelayanan yang diberikan
terhadap program belum bisa dikatakan prima. Hal ini dikarenakan pelayanan
tersebut belum sepenuhnya memenuhi indikator pelayanan prima. PDAM Tirtanadi
belum mampu memberikan sosialisasi atau pemahaman menyeluruh sehingga
banyak masyarakat yang belum mengetahui adanya program tersebut. Akan tetapi,
PDAM Tirtanadi cukup baik dalam penyusunan jadwal penyedotan pelanggan yang
cukup sistematis, sehingga pelaksanaan penyedotan dapat berlangsung dengan
lebih mudah dan sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP).

Kata Kunci : Efektivitas, Pelayanan Prima, Layanan Lumpur Tinja
Terjadwal, L2T2
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) merupakan layanan penyedotan
lumpur tinja yang ditujukan kepada masyarakat yang menggunakan tangki
septik sebagai sistem pembuangan limbah tinja. Layanan ini menjadi salah satu
yang diwajibkan pemerintah setempat seperti Pemerintah Kota dalam
mengatasi permasalahan pembuangan limbah tinja illegal dan pencemaran
ekosistem air tanah yang menjadi salah satu permasalahan dimasyarakat.
Layanan ini memiliki Periode Penyedotan (Desludging Period) yang terjadwal
dengan periode penyedotan yang pada umumnya dilakukan 3 tahun sekali,
tetapt pelanggan mungkin memiliki periode penyedotan yang berbeda dan

ditentukan sesuai dengan klasifikasinya.

Dalam jurnal yang diterbitkan oleh (IUWASH (Indonesia Urban Water,
2020) Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) disediakan untuk masyarakat
sebagai solusi dari pembuangan limbah tinja pada tangki septik yang sudah
penuh, dengan pelaksanaan dan penyedotan yang sesuai dengan standar
operasional yang berlaku serta diawasi secara ketat oleh lembaga terkait atau
yang ditunjuk oleh pemerintah untuk melaksanakan program tersebut.

Lembaga yang ditunjuk biasanya akan menetukan jadwal penyedotan tangki-



tangki septik pelangganya dan harus mempunyai infrastruktur yang

mendukung sistem pengelolaan lumpur tinja dalam suatu kota, terdiri dari :

a. Pengendalian tangki septik

b. Penyedotan tangki septik

c. Transportasi lumpur tinja, dan
d. Pengelolaan lumpur tinja.

Penerapan Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) telah menjadi program
yang wajib dalam beberapa kota-kota besar di Indonesia dan juga Pemerintah
Kota Medan. Dengan menyadari bahwa masih banyaknya bangunan-bangunan
masyarakat yang menggunakan tangki septik tetapi tidak mengetahui
bagaimana menangani dan mengelola limbah tinjanya, hal ini dapat
mengakibatkan permasalahan yang serius kedepannya bagi pemerintah suatu

kota jika tidak ditangani dengan cepat.

Pelaksanaan program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) baik
diminta atau tidak akan tetap dilaksanakan sesuai dengan jadwal yang telah
ditentukan oleh lembaga terkait dengan tahapan-tahapan yang telah diatur
secara sistematis. Pemerintah Kota Medan lewat PDAM Tirtanadi bekerja
sama dalam mengelola Program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) di
Kota Medan. PDAM Tirtanadi menjadi lembaga yang menyediakan
infrastruktur penyedotan limbah tinja, pengaturan jadwal para pelanggan serta
mengelola limbah tinja yang telah dikumpulkan. Dalam pelaksanaanya, PDAM

Tirtanadi juga yang membuat dan menjalankan tahapan-tahapan penerapan



pada program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2), tahapan-tahapan

tersebut terdiri dari;

a. Pendaftaran pelanggan

b. Penentuan tarif yang dikeluarkan oleh pelanggan

c. Penetapan jadwal penyedotan

d. Penyedotan dan pengangkutan lumpur tinja yang diawasi

e. Pengumpulan limbah tinja pada unit atau tempat yang telah ditentukan

f. Melakukan inspeksi setiap tahun hingga penyedotan selanjutnya.

Pertumbuhan masyarakat dan juga penambahan bangunan-bangunan
membuat permasalahan dalam kepadatan penduduk tidak bisa dihindari dalam
suatu kota, akibatnya timbul permasalahan-permasalahan yang kompleks jika
tidak ditangani dengan cepat, salah satunya dalam penerapan sanitasi dalam
masyarakat, khususnya limbah tinja. Dengan situasi tersebut, pemerintahan di
kota-kota besar di Indonesia mulai mencari solusi dalam menangani
permasalahan tersebut sebagai salah satu aspek yang mampu mengurangi
dampak negatif dari minimnya pengetahuan masyarakat dalam mengelola
limbah tinja yang dihasilkan. Hal ini dapat dibuktikan dengan masih banyaknya
masyarakat yang masih menggunakan jasa sedot tinja illegal atau masyarakat
yang saluran pembuangannya langsung mengalir ke sungai. Masyarakat juga
masih banyak yang belum mengetahui bahwa tangki septik seharusnya wajib
dikuras secara berkala dikarenakan tangki septik memiliki kapasitas

tampungan yang terbatas.



Permasalahan tersebutlah yang menjadikan Pemerintah Kota Medan mulai
mencari solusi yang lebih baik dan sesuai standar yang berlaku serta
memberikan dampak yang signifikan terhadap masyarakat yaitu lewat program
Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2). Berkerja sama dengan lembaga yang
memiliki program yang serupa dan mempunyai infrastruktur serta alat yang
mendukung, Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) yang dikelola
sepenuhnya oleh PDAM Tirtanadi diharapkan mampu menangani masalah
dalam penerapan sanitasi dasar yang sesuai dengan standar di Indonesia dalam

pengelolaan limbah domestik.

Penanganan serta pengumpulan limbah tinja setelah disedot akan dibawa ke
IPLT (Instalasi Pengelolaan Limbah Tinja) milik PDAM Tirtanadi di Cemara,
JI. Flamboyan, Kota Medan. Tetapi untuk sistem adamnistratifnya, Layanan
Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) berlokasi pada Kantor Cabang Pemasaran Air

Limbah PDAM Tirtanadi Kota Medan, Jl. Petani No.1, Kota Medan.

Memiliki jaringan pelanggan yang luas serta staff-staff yang sesuai dengan
bidangnya dan juga infrastruktur yang mendukung, PDAM Tirtanadi
diharapkan mampu mengajak pelanggan dalam program Layanan Lumpur
Tinja Terjadwal (L2T2) dalam skala yang besar. Sehingga hal ini yang
menjadikan Pemerintah Kota Medan mempercayakan pelaksanaan program ini
pada PDAM Tirtanadi, baik dalam memperkenalkan program pada masyarakat

juga sebagai lembaga yang mampu menjalakan program tersebut.



Berdasarkan data yang didapat di lapangan, penambahan sambungan
pelanggan air limbah yang telah mengikuti program L2T2 telah lebih dari
30.000 pelanggan per tahun 2022. Data ini telah melewati target yang telah
ditentukan oleh PDAM Tirtanadi sebelumnya yaitu 15.600 pelanggan di tahun
2021, dengan demikian dapat dilihat bahwa masyarakat mulai memperhatikan
bahwa pengelolaan sanitasi sebagai pemecah permasalahan yang harus cepat
diselesaikan terutama dalam hal pengelolaan limbah domestik atau tangki

septik.

Upaya tersebut pastinya tidak lepas dari sosialisasi yang harus dilakukan
oleh PDAM Tirtanadi pada masyarakat agar mengenal program Layanan
Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) dan tertarik untuk menjadi pelanggan baru
dengan program tersebut. Dalam usaha menarik simpati pelanggan baru
tersebut, pelaku administratif sebagai salah satu yang mengupayakan dan
memberikan pelayanan yang prima juga menjadi bagian penting dalam
pelaksanaan program ini. Pelayanan yang baik dan memuaskan pastinya akan

sangat berpengaruh pada para pelanggan.

Meskipun demikian, nyatanya usaha tersebut belum terlalu memberikan
hasil yang memuaskan dan sepenuhnya berjalan dengan prima. Banyak
masyarakat, khususnya di Kota Medan yang belum mengetahui adanya
program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2). Masyarakat pada umumnya
masih beranggapan bahwa Tangki Septik memiliki kapasitas yang besar dan
tidak memiliki masalah jika belum luber atau merembes akibat penuh dan

beranggapan jika belum adanya masalah tersebut berarti Tangki Septik masih



layak digunakan dan berfungsi dengan baik. Dengan masih minimnya
pengetahuan masyarakat terhadap program tersebut, biasanya jika terjadi
masalah pada tangki septik umumnya masyarakat akan menghubungi jasa
penyedotan tinja illegal dengan biaya jauh lebih besar. Masalah lain yang
timbul dari jasa penyedotan limbah tinja illegal ini adalah tidak jelas tempat

pembuangannya.

Minimnya pengetahuan masyarakat terkait adanya program Layanan
Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) berarti dapat disimpulkan bahwa pelayanan
yang diberikan belum berjalan dengan prima. Penerapan sosialisasi yang belum
dijalankan dengan baik menjadi salah satu alasan mengapa program Layanan
Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) di Kota Medan belum terlalu dikenal oleh
masyarakat. Permasalahan inilah yang membuat penulis tertarik untuk
mengambil judul penelitian mengenai “Efektivitas Pelayanan Prima pada
Program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) di Kantor Cabang

Pemasaran Air Limbah PDAM Tirtanadi Kota Medan.”

1.2 Pembatasan Masalah

Agar penelitian ini lebih terarah dan tidak meluas dari pembahasan yang
akan menjadi maksud utama, maka penulis membatasi ruang lingkup penelitian
kepada efektivitas pelayanan prima pada program Layanan Lumpur Tinja
Terjadwal (L2T2) di Kantor Cabang Pemasaran Air Limbah PDAM Tirtanadi

Kota Medan.



1.3 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah “Bagaimana program Layanan Lumpur

Tinja Terjadwal (L2T2) ini berjalan dengan Efektif di Kota Medan ?”

1.4 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui “Bagaimana Efektivitas
Pelayanan Prima Pada Program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) di

Kantor Cabang Pemasaran Air Limbah PDAM Tirtandai Kota Medan.

1.5 Manfaat Penelitian

a. Manfaat teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan
ilmu pengetahuan dan karya ilmiah di bidang ilmu administrasi publik.

b. Manfaat praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan
masukan bagi penelitian mahasiswa selanjutnya di masa depan.

c. Manfaat akademis, hasil dari penelitian ini adalah sebagai salah satu syarat
untuk menempuh ujian sarjana Ilmu Administrasi Publik, Fakultas Ilmu

Sosial dan Ilmu Politik di Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.

1.6 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan adalah urutan atau tata cara dalam menyelesaikan
suatu karya tulis dalam suatu penelitian. Sistematika penulisan bertujuan untuk

membuat suatu hasil penelitian berjalan dengan tertata dan sistematis, sehingga



diperoleh data yang jelas dan detail mengenai hasil dari penelitian yang sedang

dilakukan. Dalam penelitian ini, sistematika penulisan adalah sebagai berikut :

BAB1

BAB II

BAB III

: PENDAHULUAN

Bab ini terdiri dari beberapa sub bab dengan uraian
masing-masing dengan subtansi, yaitu sebagai
berikut : Latar Belakang Masalah, Rumusan
Masalah, Tujuan Penelitian, Manfaat Penelitian, dan

Sistematika Penulisan.

: URAIAN TEORITIS

Bab ini menjelaskan teori yang relevan dengan
masalah yang sedang diteliti. Pada bab ini,
dimungkinkan mengajukan lebih dari satu teori atau
data sekunder/tertier untuk membahas permasalahan
yang menjadi topik skripsi, sepanjang dengan teori-
teori dan/ data sekunder/tertier itu berkaitan dengan
topik. Pada bab, dapat digunakan anggapan dasar
untuk penelitian bersifat kualitatif dan hipotesis pada

penelitian bersifat kuantitatif.

: METODE PENELITIAN

Bab ini menggunakan rancangan penelitian, prosedur
penelitian, sampel/unit analisis/narasumber

penelitian, teknik pengumpulan data, dan dengan



BAB IV

BAB YV

metode ujinya. Adapun sistematika dalam bab ini
adalah sebagai berikut: Jenis Penelitian, Kerangka
Konsep, Definisi Konsep, Definisi Operasional
(Kuantitatif) atau Kategorisasi Penelitian
(Kualitataif), Populasi dan Sampel (Kuantitatif) atau
Informan/Narasumber (Kualitatif), Teknik
Pengumpulan Data, Lokasi dan Waktu Penelitian,

Deskripsi Ringkas Objek Penelitian.

: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini membahas dan menguraikan tentang hasil
dari penelitian, pengamatan serta data yang diperoleh

dari narasumber yang berkaitan dengan topik skripsi.

: PENUTUP

Bab ini terdiri dari penutup yang berupa kesimpulan
dan saran-saran yang dikumpulkan dan duraikan dari

hasil penelitian.
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BAB II

URAIAN TEORITIS

2.1 Efektivitas

Kata efektif berasal dari bahasa inggris yaitu effective yang berarti berhasil
atau sesuatu yang dilakukan berjalan dengan baik. Menurut Kamus Besar
Bahasa Indonesia, kata efektif berkaitan dengan kata efek, efektif berarti
menimbulkan akibat, berhasil dan berlaku. Dari kata tersebut, efektif berarti

sebagai sesuatu yang mengarah dengan maksud positif dan berhasil.

Menurut Mardiasmo dalam jurnal yang dikemukan (Pratiwi dkk., 2021:16)
efektivitas merupakan suatu cakupan pengukuran terhadap keberhasilan tujuan
suatu organisasi dalam menjalankan program atau perencanaan untuk
mencapai tujuannya. Apabila suatu organisasi mampu mencapai tujuan yang

telah ditetapkan maka organisasi tersebut berjalan efektif.

Menurut Beni dalam (Tuheteru dkk., 2022:404) efektivitas merupakan
hubungan antara output dan tujuan, dapat juga dikatakan sebagai ukuran
seberapa jauh tingkatan dari output, kebijakan dan prosedur dari organisasi.
Efektivitas berhubungan langsung dengan keberhasilan dalam suatu program
dalam sektor pelayanan publik. Apabila suatu program atau kegiatan memiliki
pengaruh yang signifikan dalam menyediakan pelayanan kepada masyarakat
sebagai sasaran utamanya, maka kegiatan tersebut telah berjalan dengan

efektif.
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(Bungkaes dkk., 2013:9) berpendapat bahwa bagaimana definisi efektivitas
berkaitan dengan pendekatan umum. Bila ditelusuri efektivitas berasal dari

kata dasar efektif yang artinya sebagai berikut :

a. Terdapat efeknya atau pengaruhnya,
b. Penggunaan metode atau alat dalam melaksanakan aktivitas hingga

mencapai keberhasilan atau hasil yang optimal.

Pendapat yang dikemukakan James L.Gibson yang dikutip oleh Pasolong
(Kharisma & Yuniningsih, 2017:4) bahwa efektivitas adalah pencapaian
sasaran yang telah disepakati untuk mencapai tujuan bersama. Semakin tinggi
tingkat pencapaian dari tujuan dan sasaran tersebut, maka akan menentukan

seberapa tinggi tingkat dari efektivitas

Menurut Ahadi dalam (Masitah dkk., 2019:13) suatu organisasi barangkali
dapat dikatakan efisien tetapi tidak efektif dalam pendekatan untuk pencapaian
tujuan organisasi. Efektivitas harus dilakukan dengan benar, semakin dekat
organisasi dengan tujuan yang ingin dicapai, maka akan semakin efektif
organisasi tersebut. Menurut Siswanto dalam (Masitah dkk., 2019:12)
efektivitas adalah suatu pekerjaan yang dilakukan dengan benar. Efektivitas
berarti sebagai suatu kemamapuan dalam memilih sasaran yang tepat dan
dasarnya berasal dari kata “Efek” yang juga dapat diambil hasilnya dari

hubungan sebab akibat.

Berdasarkan teori-teori yang telah dikemukakan diatas dapat disimpulkan

bahwa efektivitas merupakan pokok utama yang menyatakan suatu
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keberhasilan organisasi dalam mencapai tujuannya. Jika organisasi tersebut
menjalankan program atau kegiatan dan menghasilkan pengaruh yang
signifikan terhadap kesejahteraan masyarakat atau tujuan yang ingin dicapai

lewat pelayanannya, maka organisasi tersebut dapat dikatakan efektif.

2.2 Ukuran Efektivitas

Mengukur efektivitas dalam suatu organisasi bukanlah suatu hal yang
sederhana, karena efektivitas dapat dikaji dari berbagai sudut pandang dan
tergantung pada siapa yang menilai serta mengintepretasikannya. Apabila
dipandang dari segi produktivitas, maka seorang manajer produksi wajib
memberikan pemahaman bahwa efektifitas berarti kualitas dan kuantitas

(output) barang dan jasa.

Tingkat efektifitas juga dapat diukur dengan membandingkan rencana yang
telah ditentukan dengan hasil dari perencanaan sebelumnya yang telah
dijalankan atau diwujudkan. Siagian dalam (Ambia, 2018:219) ada beberapa
kriteria atau ukuran dalam menentukan apakah program tersebut berjalan

efektif atau tidak, yaitu sebagai berikut:

a. Standar waktu yang telah ditentukan (tepat waktu)

b. Hasil pekerjaan atau tujuan yang di capai (tepat sasaran)

c. Biaya yang dikeluarkan sesuai dengan rencana (tepat guna)
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Pendapat lain juga dikemukakan oleh Sutrisno dalam (Arlan, 2019:41)
bahwa ada beberapa indikator yang perlu diperhatikan dalam mengukur

efektivitas suatu kegiatan, yaitu sebagai berikut:

a. Pemahaman program
b. Tepat sasaran

c. Tepat waktu

d. Tercapaianya tujuan

e. Perubahan nyata

2.3 Pelayanan Prima

Pelayanan secara etimologis berasal dari kata layanan yang berarti
membantu menyiapkan apa saja yang dibutuhkan oleh seseorang. Pelayanan
juga berarati memberikan jasa atau menyerahkan diri dengan maksud

membantu orang lain.

Menurut Sinambela dalam (Juhananda dkk., 2021:36) Pelayanan
merupakan suatu kegiatan atau interaksi langsung antara seseorang dengan
orang lain atau mesin secara fisik, yang menyediakan suatu jasa untuk
kepuasan pelanggan. Maksud dari pelayanan secara mesin bisa berupa

pelayanan secara digital atau daring.

Menurut Moenir (Juhananda dkk., 2021:36) Pelayanan pada hakikatnya
adalah serangkaian kegiatan, karena hal itu merupakan proses. Proses tersebut
berlangsung secara rutin dan berkesinambungan, meliputi seluruh organisasi

dalam masyarakat.
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Dari beberapa kesimpulan diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa pelayanan
merupakan kegiatan antara seseorang dengan orang lain baik secara fisik
maupun daring, dengan maksud membantu atau memberikan pertolongan,

dalam rangka mencapai tujuan dan kepuasan yang dibutuhkan.

Menurut Semil (2018:1) Kata “Prima” merupakan serapan dari Bahasa
inggris “at a premium” yang berarti bernilai tinggi. Pelayanan prima
merupakan pelayanan yang bermutu tinggi atau pelayanan yang sangat
memuaskan melebihi apa yang diharapkan dari penerima layanan atau secara
singkatnya pelayanan yang terbaik. Analogi dari kata at a premium atau
bernilai tinggi dapat dilihat dari rentang skor dalam pelayanan. Skornya adalah
1-5 (skor 1 adalah yang terendah atau tidak memuaskan dan skor 5 adalah

prima atau memuaskan).

Tabel 2.3 Tingkat Skor Kualitas Pelayanan

Skor Uraian Nilai Pelayanan

1 Sangat Tidak Buruk
Memuaskan

2 Tidak Buruk
Memuasakan

3 Cukup Standar, Bagus
Memuaskan

4 Memuaskan Standar, Bagus

5 Sanagat Memuaskan
Memuaskan (Prima)

Sumber: Semil, 2018
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Taufik Efendi berpendapat dalam buku oleh Semil (2018:2) Pelayanan
publik harus menciptakan pelayanan yang luar biasa (Prima) bagi masyarakat.
Pelayanan yang bersifat biasa-biasa saja akan menghasilkan pelayanan yang
biasa pula. Karena itu diperlukan adanya pemikiran yang luar biasa agar dapat

memberikan perubahan pelayanan yang luar biasa.

Menurut Subadri (2018:9) secara harfiah pelayanan prima berarti pelayanan
yang terbaik. Setiap organisasi atau program yang ditawarkan oleh instansi
terkait harus memelihara hubungan yang baik dengan konsumen atau
pelanggan, demikian pula dalam pemeberian layanan harus maksimal dan yang
terbaik. Jika pelayanan yang diberikan oleh organisasi atau instansi terkait
memberikan perasaan puas terhadap pelanggannya, maka hal itu dapat
mempertahankan loyalitas pelanggan terhadap organisasi atau program

tersebut dan hal itu dapat dibilang sebagai faktor keberhasilan suatu organisasi.

Menurut Maddy (2009:8) Pelayanan prima secara sederhana merupakan
pelayanan terbaik dalam memenuhi harapan dan kebutuhan bagi pelanggan
atau masyarakat. Dengan kata lain, pelayanan prima merupakan pelayanan
yang telah memenuhi standar kualitas dan mampu memberikan pelayanan yang

sesuai dengan harapan dan kepuasan pelanggan atau masyarakat.

Menurut Daryanto (2014:1) Pelayanan Prima adalah pelayanan terbaik yang
ditawarkan atau diberikan perusahaan untuk memenuhi harapan dan kebutuhan

pelanggan. Pelayanan yang diberikan kepada pelanggan baik di dalam
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perusahaan maupun di luar perusahaan harus dilayani dengan sebaik-baiknya

demi memenuhi keinginan pelanggan, baik yang berupa barang atau jasa.

Dari penjelasan para ahli diatas terkait dengan pelayanan prima, dapat
disimpulkan bahwa pelayanan prima adalah pelayanan yang diberikan oleh
organisasi atau program yang menawarkan baik barang maupun jasa dengan
memberikan pelayanan yang terbaik, memahami kebutuhan pelanggan dan
memberikan rasa puas. Kepuasan tersebut dapat menjadi salah satu indikator
bahwa organisasi atau program tersebut menjalankan pelayanan yang terbaik

bagi pelanggan atau konsumennya.

2.4 Indikator Pelayanan Prima

Menurut Barata (2003:31) Pengembangan dalam melaksanakan pelayanan
prima yang berbuah keberhasilan biasanya tidak pernah lepas dari pemilihan
konsep dalam pendekatannya. Dalam pelayanan prima terdapat faktor-faktor
yang dapat mengembangkan dan menyelaraskan suatu pelayanan dalam
keberhasilannya, faktor tersebut dikenal dengan A6 (Attitude, Attention,

Action, Ability, Appearance, Accountability), yaitu sebagai berikut:

a. Sikap (Attitude)
Perilaku atau sikap yang harus ditonjolkan didepan pelanggan atau
konsumen. Meliputi berpenampilan yang sopan dan selaras, berpikir positif,

sehat dan logis, dan bersikap menghargai.
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b. Perhatian (Attention)

Memiliki kepedulian penuh terhadap pelanggan akan kebutuhan dan
keinginannya atau atas saran serta kritiknya. Perhatian bisa ditampilkan dengan
mendengarkan dan memahami secara sungguh-sungguh akan kebutuhan dan
menghargai perilaku para pelanggan.

¢. Tindakan (Action)

Tindakan adalah dengan memberikan pelayanan yang nyata guna
mendukung kebutuhan pelanggan. Misalnya dengan mencatat semua pesanan
atau kebutuhan pelanggan, menegaskan kembali kebutuhan para pelanggan
apakah sesuai dengan yang dimaksud, mewujudkan kebutuhan pelanggan
tersebut dan menyatakan terima kasih dengan harapan perasaan puas dan
pelanggan berkenan datang kembali.

d. Kemampuan (A4bility)

Kemampuan dalam mendukung suatu pelayanan publik haruslah memiliki
pengetahuan dan keterampilan tertentu. Kemampuan tersebut meliputi
kemampuan dalam bidang kerja yang ditekuni, melaksanakan komunikasi atau
sosialisasi yang efektif misalnya memiliki kemampuan berbahasa asing,
mengembangkan motivasi dan mengembangkan relasi publik sebagai
instrument dalam hubungan antara pelanggan dengan institusi atau organisasi
terkait.

e. Penampilan (Appearance)
Penampilan yang baik dalam mendukung pelayanan publik adalah dengan

menunjukan sikap percaya diri dan kredibilitas dari pihak lain. Dengan
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menunjukan sikap tersebut, diharapkan dapat menjadi hal yang dapat
memberikan suatu nilai yang berarti pada pelanggan.
f. Tanggung Jawab (Accountability)

Suatu sikap yang menunjukan dukungan/berpihak atau berdiri tetap dengan
pendirian kepada pelanggan adalah sebagai suatu wujud kepedulian untuk
mengindari atau meminimalisir kerugian atau ketidakpuasan pelanggan atas

pelayanan yang diterima.

2.4.1 Proses dan Tahapan dalam Pelayanan Prima

Judiari dalam (Frimayasa & Kamal, 2017:181) berpendapat bahwa dalam
pelayanan prima, hubungan dengan pelanggan merupakan bagian penting dari
keberlangsungan pelayanan prima. Kepuasan pelanggan mejadi salah satu
alasan keberhasilan pelayanan prima dalam suatu proses pelayanan. Proses dan

tahapan tersebut adalah sebagai berikut:

a. Pancarkan Segenap Sikap Positif kepada Pelanggan
Langkah memancarkan sikap postif adalah dengan penampilan fisik yang
sopan, Bahasa tubuh, bunyi suara yang dkontrol dan saat menggunakan alat
bantu kantor.
b. Mengidentifikasi Kebutuhan Pelanggan

Identifikiasi kebutuhan dasar manusia (Pengertian), membaca kebutuhan
pelanggan (Perhatian), mengatur jangka waktu dalam pelayaan (Tepat waktu),
memahami situasi dan kondisi, kepekaan dan empati terhadap permasalahan

pelanggan (Mendengarkan).
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c. Aplikasi Diri Pengidentifikasian Kebutuhan Pelanggan

Mengambil inisiatif untuk memperluas tanggung jawab, berkomunikasi
dengan jelas dan lancar, pengertian, pelanggan disambut dengan baik,
membantu mereka merasa penting dan menciptakan lingkungan yang
menyenangkan.
d. Ada Pengakuan Kepuasan dari Pelanggan

Menuntaskan semua kebutuhan pelanggan, mengambil langkah ekstra bagi
pelayanan, beri sikap yang baik sehingga menjadikan pelanggan berada

dipihak pemberi layanan.

2.5 Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2)

Program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) adalah salah satu Sistem
Pengelolaan Air Limbah Domestik-Setempat (SPALD-S) yaitu pelayanan
pengelolaan air limbah rumah tangga yang berasal dari tangki septik
masyarakat yang dilakukan secara terjadwal. Sistem ini adalah salah satu
bagian pelayanan yang telah dilakukan oleh PDAM Tirtanadi selain pelayanan
bagi masyarakat di wilayah yang sudah memiliki jaringan perpipaan air limbah
yang saat ini jumlah pelanggannya per 2023 adalah sebanyak 30.000

pelanggan.

Layanan lumpur tinja terjadwal (L2T2) adalah layanan penyedotan lumpur
tinja dari tangki-tangki septik yang dilakukan secara berkala sebagaimana
sesuai dengan yang telah diberitahukan yaitu penyedotan dilakukan sesuai

periode penyedotan (desludging period) dan jadwal penyedotan yang
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ditentukan dan diatur oleh PDAM Tirtanadi. Penyedotan lumpur tinja dalam
program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) tidak dilakukan karena
adanya permintaan dari pengguna tangki septik, melainkan akan dilakukan
sesuai jadwalnya, sesuai dengan yang diinformasikan saat akan mendaftar,
namun jika ada keadaan darurat penyedotan dapat ditindak lanjuti sebagai
proses penyelesaian masalah. Walau secara pastinya akan ditentukan oleh
PDAM Tirtanadi, periode penyedotan Layanan Lumpur Tinja Terjadwal

(L2T2) umumnya berkisar 3 tahun sekali.

L2T2 hanya dapat diberikan oleh lembaga yang ditunjuk pemerintah
setempat untuk mengoperasikan layanan tersebut. Lembaga operator L2T2
tersebut yang nantinya akan menentukan jadwal penyedotan tangki septik
untuk tiap bangunan pelanggannya. Dalam pelaksanaan operasinya, mungkin
saja lembaga pengelola operasi L2T2 ini akan melibatkan pengusaha sedot
tinja untuk menjadi mitra operasinya. PDAM Tirtanadi Sumut dalam
melaksanakan program L2T2 sudah siap dengan infrastruktur yang modren
seperti mobil tangki, Instalasi Pengolahan Lumpur Tinja (IPLT) yang modern,
dengan pengelolaan dari hasil proses akhirnya (lumpur tinja) akan dapat

diproses menjadi pupuk, biogas, dan briket.

Dengan menerapkan L2T2, suatu kota akan memperoleh manfaat langsung

sebagai berikut:

a. Terkendalinya kondisi dan kinerja tangki septik di bangunan-bangunan

penggunanya.
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. Berkurangnya potensi pencemaran lingkungan yang kemudian akan
memperbaiki tingkat kesehatan masyarakat,

Terciptanya tingkat keoperasian (operability) infrastruktur pengolahan
lumpur tinja yang lebih baik,

. Bertambahnya pemasukan daerah secara lebih berkelanjutan (Countinue)
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BAB III

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Adapun jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
penelitian deskriptif dengan analisis data kualitatif yaitu prosedur pemecahan
masalah yang diteliti dengan cara pengamatan, wawancara dengan cara
menggambarkan keadaan dari objek penelitian yang sedang berlangsung
berdasarkan fakta-fakta yang terlihat secara langsung maupun tanggapan
masyarakat yang sebagaimana adanya.

Sugiyono (Sugiyono, 2013:9) Penelitian deskriptif merupakan penelitian
yang digunakan untuk meneliti pada kondisi objek yang alamiah dengan
analisis data bersifat kualitatif. Penelitian deskriptif kualitatif ini bertujuan
untuk menggambarkan, menjawab dan menjelaskan pada permasalahan yang
terjadi dengan lebih jelas dan terperinci. Dalam penelitian ini analisis data
kualitatif merupakan intrumen penelitian dan hasil penulisannya berupa
pernyataan atau kata-kata yang sesuai dengan keadaan yang sebenarnya.

Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa penelitian deskriptif
dengan analisis data yang bersifat kualitatif merupakan teknik analisis data
yang bertujuan untuk menggambarkan dan menjelaskan pokok dari objek
penelitian untuk mencapai tujuan berupa jawaban atau hasil dari permasalahan

dengan keadaan yang sebenar-benarnya.
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Kerangka konsep dibuat untuk mempermudah dalam menyusun skripsi dan

menjadikan penilaian dalam penelitian lebih sistematis. Dalam pelaksanaan

penelitian, kerangka konsep dibuat agar penelitian menjadi lebih terarah.

Berdasarakan pada judul penelitian, maka batasan-batasan konsep yang dipakai

dalam penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut:

“Efektivitas Pelayanan Prima pada Program Layanan Lumpur Tinja

Terjadwal (L2T2) di Kantor Cabang Pemasaran Air Limbah PDAM Tirtanadi

Kota Medan”.

Peraturan Daerah (PERDA) Kota Medan Nomor
14 Tahun 2016 Tentang Pengelolan Air Limbah
Domestik: Bahwa pengelolaan air limbah
domestik merupakan urusan pemerintah wajib
yang berkaitan dengan pelayanan dasar sehingga
harus dilaksanakan secara sinergi, berkelanjutan,
dan professional, guna terkendalinya pembuangan
air limbah domestik, terlindungnya kualitas air
tanah dan permukaan, meningkatkan upaya
pelestarian fungsi lingkungan hidup khususnya

sumber daya air.

4

1. Terkendalinya kondisi dan kinerja tangki
septik di bangunan-bangunan

masyarakat, sehinggan mengurangi
pencemaran air tanah.

2. Bertambahnya pemasukan daerah lewat
program  Layanan

Lumpur Tinja

Terjadwal (L2T2) secara berkelanjutan.

=

Terciptanya Program Layanan

Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2)

di Kantor Cabang Pemasaran Air

Limbah PDAM Tirtanadi

Kota

Medan

4

Efektivitas Pelayanan Prima pada

Layanan Lumpur Tinja Terjadwal

(L2T2):

1.

Adanya pengurangan potensi
pencemaran lingkungan yang
disebabkan oleh tangki septik.
Adanya pengurangan praktik

dari penyedotan lumpur tinja

illegal.

Adanya peningkatan dalam
pemahaman masayarakat
terhadap kepedulian

lingkungan.




24

3.3 Definisi Konsep

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), Definisi konsep
merupakan gambaran atau rancangan yang telah dipikirkan matang-matang.
Rancangan tersebut dibuat sebagai perencaaan yang mudah dipahami dan

dimengerti agar segala kegiatan berjalan dengan sistematis dan lancar.

Berkaitan dengan definisi dari konsep diatas, maka dalam penelitian ini,

digunakan konsep-konsep sebagai berikut:

a. Efektivitas adalah pemanfaatan sumber daya, sarana dan prasarana yang
ditetapkan untuk menghasilkan suatu barang dan jasa untuk suatu kegiatan.
Efektivitas merupakan pokok utama yang menyatakan suatu keberhasilan
organisasi dalam mencapai tujuannya.

b. Pelayanan prima merupakan pelayanan yang diberikan oleh organisasi atau
program yang menawarkan baik barang maupun jasa dengan membantu
seseorang dan memberikan pelayanan yang terbaik, memahami kebutuhan
dan memeberikan rasa kepuasan.

c. Layanan lumpur tinja terjadwal (L2T2) adalah layanan penyedotan lumpur
tinja dari tangki-tangki septik yang dilakukan secara berkala sebagaimana
sesuai dengan yang telah diberitahukan yaitu penyedotan dilakukan sesuai
periode penyedotan (desludging period) dan jadwal penyedotan yang

ditentukan oleh PDAM Tirtanadi.
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3.4 Kategorisasi Penelitian

Kategorisasi merupakan penyusunan berdasarkan kategori atau
penggolongan dengan maksud untuk mengukur suatu variable dalam suatu
penelitian, sehingga dapat diketahui dengan jelas hubungan antara subjek
dengan objek yang diteliti. Kategorisasi dalam penelitian ini adalah, sebagai

berikut :

®

Adanya sosialisasi atau pemahaman yang diberikan kepada masayrakat

oleh PDAM Tirtanadi.

b. Adanya langkah-langkah penyusunan penjadwalan pada pelanggan terkait
waktu penyedotan.

c. Adanya upaya untuk mengidentifikasi masalah atau keluhan oleh PDAM
Tirtanadi.

d. Adanya tindakan dalam mengatasi masalah atau keluhan pelanggan oleh

PDAM Tirtandi.

3.5 Informan / Narasumber

Narasumber merupakan suatu individu atau seseorang yang memberikan
suatu informasi. Informasi tersebut didapatkan beradasarkan opini atau
pendapat dari orang yang mengetahui informasi tersebut dan diambil melalui

wawancara baik secara langsung maupun secara tidak langsung.

Adapun dalam penelitian ini yang akan menjadi narasumber adalah sebagai

berikut :
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1. Kepala Bagian Pemasaran Air Limbah

Nama : Ummi Kholila

Jabatan : Kepala Bagian Pemasaran Air Limbah PDAM Tirtanadi
Cabang Pemasaran Air Limbah Kota Medan

Pendidikan : S1

2. Petugas Lapangan/ Petugas Penyedotan

Nama : Muhammad Praja Wibawa
Jabatan : Petugas Lapangan / Petugas Penyedotan Air Limbah
Pendidikan : S1

3. Kepala Bagian Umum Sistem Manajemen

Nama : Ria Adriana
Jabatan : Kepala Bagian Umum Sitem Manajemen
Pendidikan : S1

4. Asisten Umum

Nama : Robinta Sinurat
Jabatan : Asisten Umum
Pendidikan - S1

3.6 Teknik Pengumpulan Data

1. Data Premier

Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dilapangan atau
tempat penelitian melalui responden atau narasumber dengan cara melakukan

tanya jawab atau wawancara sesuai dengan indikator yang akan diteliti.
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2. Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang didapatkan dari menghimpun dan
menganalisi dokumen-dokumen baik secara tertulis maupun tidak tertulis,
buku, maupun yang berhubungan dengan masalah atau penelitiaan yang akan
diteliti. Dokumen yang diperoleh kemudian dianalisis, dibandingkan dan

dipadukan membentuk suatu kajian yang sistematis.

3.7 Teknik Pengumpulan Data

a. Reduksi Data

Mereduksi data adalah merangkum, memilih hal-hal pokok, memfokuskan
pada poin-poin penting, dan dicari tema dan polanya, dengan demikian data
yang diperoleh dapat memeberikan gambaran yang jelas dan mempermudah

peneliti untuk melakukan pengumpulan data selanjutnya.

b. Penyajian Data

Setelah direduksi, selanjutnya adalah menyajikan data. Penyajian data akan
mempermudah peneliti untuk memahami apa yang terjadi, merencanakan kerja

selanjutnya berdasarkan apa yang telah dipahami.

c. Penarikan Kesimpulan

Penarikan kesimpulan adalah tahap untuk memberikan makna atau inti pada
data, lalu dilakukan konfirmasi apakah makna atau inti yang telah diberikan
sudah tepat dan terakhir akan dilakukan verifikasi untuk kembali memastikan

apakah data yang diberikan sudah sesuai.
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3.8 Lokasi dan Waktu Penelitian

Lokasi penelitian merupakan suatu tempat yang akan dilakukanya
penelitian dalam mencari dan mengumpulkan data yang akan dibutuhkan saat

melakukan penelitian

Pelakasanaan penelitian ini berlokasi di Kantor Cabang Pemasaran Air
Limbah PDAM Tirtanadi, Provinsi Sumatera Utara, Jl. Petani No.l, Kota
Medan. Waktu penelitian ini dilaksanakan pada 31 Oktober 2022 sampai

dengan 09 Desember 2022.

3.9 Deskripsi Ringkas Objek Penelitian

3.9.1 Sejarah Singkat PDAM Tirtanadi

PDAM Tirtanadi dibangun oleh Pemerintah Kolonial Belanda dibawah
penanggung jawab Direktur Deli Maatschappij Hendrik Cornelius Van Den
Honert, Direktur Deli Steenkolen Maatschappij Pieter Kolff dan Direktur Deli
Spoorweg Maatschappij Charles Marie Hernkenarth pada tanggal 8 september
1905 yang awalnya Bernama NV Waterleiding, Maatschappij Ajer Beresih

dengan kantor pusatnya berada di Amsterdam, Belanda.

Pada tanggal 10 September 2009 berdasarkan Peraturan Daerah Provinsi
Sumatera Utara No.10 Tentang Perusahaan Dearah Air Minum Tirtanadi yang
menyatakan bahwa tujuan pokok PDAM Tirtanadi adalah untuk mengelola dan
menyelenggarakan pelayanan air minum yang memenuhi persyaratan
kesehatan dan untuk membantu mengembangkan perekonomian daerah,

meningkatkan pendapatan daerah, serta meningkatkan kualitas lingkungan
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dengan memberikan pelayanan pegumpulan dan penyaluran air limbah melalui
sistem perpipaan dalam rangka untuk mencapai kesejahteraan masyarakat pada

umumnya.

3.9.2 Visi dan Misi PDAM Tirtanadi

Visi :

PDAM Tirtanadi menjadi perusahaan pengelola air minum dan air limbah
yang terdepan di Indonesia, sehat dan memberikan pelayanan prima kepada
pelanggan.

Misi :

1. Memberikan pelayanan air minum kepada masyarakat yang memenuhi
azas kualitas, kuaantitas dan kontinuitas serta keterjangkauan masyarakat
dengan menerapkan Good Corporate Govermance yang didukung oleh
SDM yang berintegrasi, berkemampuan, dan professional.

2. Menunjang peningkatan kualitas lingkungan dengan mengembangkan
pelayanan air limbah.

3. Memberikan kontribusi dalam peningkatan dan pendapatan aslli daerah dan

membantu mengembangkan daerah.
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian

Pada bab ini penulis akan membahas dan menyajikan data yang telah
didapat dari hasil yang telah diperoleh dari penelitian di lapangan. Metode
penelitian yang digunakan selama proses pengumpulan data adalah dengan
bentuk observasi, wawancara serta dokumentasi yang dilakukan dengan cara
menggambarkan objek penelitian yang sedang berlangsung berdasarkan fakta-
fakta yang terlihat di lapangan. Data yang diperoleh melalui penelitian ini
diambil untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan tentang Efektivitas Pelayanan
Prima Pada Program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) Di Kota Medan
dan kemudian akan dianalisis untuk menarik kesimpulan yang sebagaimana

adanya.

Penelitian ini dilaksanakan pada 31 Oktober 2022 sampai dengan 09
Desember 2022 di Kantor Cabang Pemasaran Air Limbah PDAM Tirtanadi
Kota Medan. Observasi dan wawancara dilakukan untuk memperoleh jawaban-
jawaban dari masalah yang diteliti dan memperoleh data-data lain sebagai

pendukung dalam penelitian ini.

4.2 Deskripsi Narasumber

Dalam penelitian ini, penulis mengumpulkan data berdasarkan wawancara

terhadap narasumber guna memperoleh informasi yang mamapu menjawab
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permasalahan-permasalahan yang terdapat dalam penelitian ini. Adapun

deskripsi narasumber beserta jabatannya adalah sebagai berikut :

Tabel 4.2 Narasumber Berdasarkan Jabatan

No. Nama Jabatan

1 Ummi Kholila Kepala Bagian Pemasaran
Air Limbah

2 Muhammad Praja Wibawa Petugas
Lapangan/Penyedotan

3 Ria Adriana Kepala Bagian Umum
Sistem Manajemen

4 Robinta Sinurat Asisten Umum

Total 4 Orang

Sumber: Hasil Penelitian, 2022

Wawancara merupakan percakapan antara dua individu atau lebih yang
berlangsung antara pewawancara dengan narasumber dengan tujuan untuk
mengumpulkan informasi yang diperlukan. Wawancara ini dilakukan dengan
sistematis dan terarah, yaitu penulis telah memeprsiapkan draft wawancara
secara jelas dan sesuai dengan objek yang akan diteliti. Adapun objek yang

diteliti oleh penulis ialah sebagai berikut:

Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) adalah program layanan yang
diberikan oleh PDAM Tirtanadi yang mencakup Sistem Pengelolaan Air
Limbah Domestik-Setempat (SPALD-S) yaitu pelayanan pengelolaan air
limbah rumah tanggan yang berasal dari tangki septik masyarakat dan

dilakukan secara terjadwal.



32

4.3 Deskripsi Hasil Wawancara Berdasarkan Kategorisasi

4.3.1 Adanya Sosialisasi atau Pemahaman yang Diberikan Kepada

Masyarakat oleh PDAM Tirtanadi

Berdasarkan hasil wawancara bersama Ibu Ummi Kholila selaku Kepala
Bagian Pemasaran Air Limbah PDAM Tirtanadi Kota Medan mengatakan
bahwa setiap pegawai yang terlibat dengan program Layanan Lumpur Tinja
Terjadwal (L2T2) diberikan pembekalan terkait seperti pemahaman dasar
tentang layanan program, tujuan dari program, bagaimana cara menangani
pelanggan baru dan memberi masukan jika terjadi kendala. Dengan demikian
pegawai atau staff di lapangan dapat memberikan sosialisasi dengan
masyarakat terkait dengan program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2)
dan mengajak masyarakat untuk ikut serta menjadi pelanggan program yang
mengkhususkan diri pada sanitasi dan pengolahan limbah domestik non
perpipaan. Sosialisasi juga melibatkan para pejabat sekitar seperti kepala desa
dan kepala lorong. Dalam sosialisasi terhadap masyarakat terhadap program
Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2), sarana pendukung yang digunakan

salah satunya adalah media cetak berupa brosur.

Hasil wawancara berikutnya dengan Bapak Muhammad Praja Wibawa
selaku staff lapangan mengatakan bahwa adanya sosialisasi lebih lanjut untuk
para staff terutama yang akan terjun langsung di lapangan. Staff lapangan akan
diberikan pelatihan dasar berupa cara mengoperasikan sarana seperti

transportasi, mengoperasikan mesin sedot limbah, memastikan pipa tidak
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tersangkut benda selain limbah dan memindahkan limbah pada bak
penampungan khusus untuk diolah lagi di IPAL. Staff lapangan juga tidak
jarang mendapat pertanyaan dari masyarakat di sekitar rumah pelanggan
program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2), umumnya masyarakat
bertanya seputar biaya yang dikeluarkan untuk mengikuti program Layanan
Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) dan bagaimana cara mendaftarnya. Biasanya
para staff akan memberi arahan untuk mendaftar secara langsung ke kantor

cabang pemasaran air limbah PDAM Tirtanadi.

Wawancara berikutnya dengan Ibu Ria Adriana selaku Kepala Bagian
Umum Sistem Manajemen mengatakan bahwa terdapat sosialisasi yang
diberikan kantor PDAM Tirtanadi kepada para pegawai dan staffnya terkait
program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2). Sosialisasi ini
dimaksudkan untuk menjawab setiap pertanyaan pelanggan tentang program
terkait dengan pengelolaan limbah domestik yang memang sudah diwajibkan
oleh Pemerintah Daerah. Ibu Ria juga memberikan pernyataan bahwa
sosialisasi juga dilakukan guna menjawab keraguan masyarakat apakah

program ini diperlukan atau tidak.

Wawancara selanjutnya dengan Bapak Robinta Sinurat yang mengatakan
bahwa terdapat sosialisasi yang diberikan terutama di kantor cabang pemasaran
air limbah PDAM Tirtanadi terkait program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal
(L2T2) dan juga sosialiasai pada masyarakat lewat bantuan pejabat setempat.
Sosialisasi yang diberikan kepada masyarakat juga akan menyertakan bahwa

program terkait sudah diwajibkan, untuk sosialisasi lebih lanjut biasanya calon
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pelanggan akan diarahkan untuk kantor cabang pemasaran air limbah PDAM
Tirtanadi. Calon pelanggan baru juga biasanya akan mendapatkan brosur

program serta besaran biaya yang akan dikeluarkan.

Berdasarkan hasil wawancara diatas dengan narasumber terkait dapat
disimpulkan bahwa setiap staff dan petugas lapangan mendapat pembekalan
ilmu terkait program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) mengenai
pengertian dan tujuan dari program agar nantinya dapat memberikan
pemahaman kepada masyarakat yang tertarik ataupun mengajak masyarakat
untuk ikut dalam melaksanakan program tersebut. Hal ini juga dapat menjadi
pendukung dalam dilaksanakannya sosialisasi kepada masyarakat, dengan
bantuan dari seluruh pihak yang dapat membantu jalannya program Layanan
Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2). Adapun pihak-pihak yang terlibat dalam
program sosialisasi ini adalah kepala desa dan kepala lorong yang menjadi
penghubung antara masyarakat dengan pihak PDAM Tirtanadi agar tercpainya

tujuan yang diinginkan.

4.3.2 Adanya Langkah-Langkah Penyusunan Penjadwalan pada

Pelanggan Terkait Waktu Penyedotan

Beradasarkan wawancara bersama Ibu Ummi Kholila selaku Kepala Bagian
Pemasaran Air Limbah PDAM Tirtanadi Kota Medan mengatakan bahwa
sistem penyusunan jadwal serta tarif pada program Layanan Lumpur Tinja
Terjadwal (L2T2) umumnya dibuat berdasarkan waktu mendaftar. Pelanggan

yang mendaftar biasanya dikelompokkan berdasarkan data bulan dan tahun
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mendaftar pada program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2). Jadwal
tersebut ditentukan langsung oleh PDAM Tirtanadi kepada calon pelangganya
dengan jaminan penyedotan 1 kali dalam kurun waktu 3 tahun setelah
mendaftar, hal ini juga disertai dengan pemberitahuan langsung kepada

pelanggan via telepon sebelum melakukan penyedotan.

Selanjutnya wawancara dengan Bapak Muhammad Praja Wibawa selaku
Petugas Penyedotan Layanan Lumpur Tinja Terjadwal mengatakan bahwa
terkait dengan penjadwalan maupun tarif yang harus dikeluarkan oleh
pelanggan sudah diatur oleh PDAM Tirtanadi. tetapi pelanggan dapat
memberikan masukan terkait waktu dan kesiapan sebelum dilakukannya
penyedotan. Hal ini dilakukan agar menghindari adanya masalah ataupun

kendala yang dapat mempengaruhi jadwal dan kinerja petugas penyedotan.

Berikutnya wawancara dengan Ibu Ria Adriana selaku Kepala Bagian
Umum Sistem Manajemen mengatakan bahwa terkait dengan waktu
penjadwalan ditentukan berdasarkan tahun menjadi pelanggan program
Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2). Penjadwalan tersebut akan
ditentukan langsung oleh PDAM Tirtanadi dalam jangka waktu 1 kali dalam 3
tahun dan terhitung sejak menjadi pelanggan program tersebut. Dalam
penjadwalan tersebut terkadang juga terdapat hal yang juga mempengaruhi
penjadwalan, misalnya pelanggan yang meminta penyedotan sebelum
waktunya dengan berbagai alasan yang akan dipahami dan dipelajari apakah

perlu untuk melakukan penyedotan atau tidak saat itu juga.
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Wawancara dengan Bapak Robinta Sinurat sebagai Asisten Umum juga
mengatakan bahwa penjadwalan tentang kapan waktu penyedotan ditentukan
oleh PDAM Tirtanadi. Pelanggan yang mendaftar program Layanan Lumpur
Tinja Terjadwal juga dapat memberi masukan terkait kapan waktu penyedotan
jika terdapat kendala misalnya pelanggan tidak ada dirumah atau belum

menemukan dimana letak tangki septiknya.

Dengan demikian, kesimpulan dari hasil wawancara dengan narasumber
diatas terkait dengan penyusunan jadwal, terdapat pengelompokan berdasarkan
data bulan dan tahun terhitung sejak pertama mendaftar program Layanan
Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) hingga dilakukannya penyedotan. Dalam
penysunan jadwal ini hanya PDAM Tirtanadi yang mengatur kapan
dilaksanakannya penyeodatan terhadap rumah-rumah pelanggan, namun dalam
penyusunan jadwal aini dapat terjadi perubahan yang dapat memepengaruhi
perencanaan jadwal penyedotan tangki septik, yaitu adanya pelanggan yang
belum siap untuk disedot atau ketidak tahuan pelanggan terkait lokasi tangki

septiknya.

4.3.3 Adanya Upaya untuk Mengidentifikasi Masalah atau Keluhan

oleh PDAM Tirtanadi

Ibu Ummi Kholila selaku Kepala Bagian Pemasaran Air Limbah PDAM
Tirtanadi dalam wawancaranya mengakatan bahwa dalam proses
mengidentifikasi masalah yang terjadi adalah dengan melibatkan pelanggan

program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2). Dalam hal ini pelanggan
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adalah bagian atau orang pertama yang mengetahui dan mengidentifikasi
masalah apa yang sedang dihadapi di lapangan, kemudian pelanggan akan
menghubungi petugas terkait via telepon atau medatangi Kantor Cabang
Pemasaran Air Limbah PDAM Tirtanadi. Waktu yang dibutuhkan dalam
koordinasi dalam mengidentifikasi masalah antara petugas dengan pelanggan
ini tidak berlangsung lama, hal ini juga ditentukan apakah koordinasi tersebut

berjalan cukup lancar atau tidak.

Wawancara berikutnya dengan Bapak Muhammad Praja Wibawa selaku
Petugas Penyedotan Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2)
memberitahukan bahwa terkait dengan identifikasi masalah yang terjadi di
lapangan, umumnya akan diberi tahu pertama kali oleh pelanggan lewat via
telepon. Dalam proses mengidintifikasi masalah ini juga tidak bisa langsung
diselesaikan hari itu juga, hal ini juga akan ditindak lanjuti berdasarkan waktu
dan jadwal yang nantinya akan disusun oleh staff di Kantor Cabang Pemasaran
Air Limbah PDAM Tirtanadi. Bapak Praja juga mengatakan bahwa
kebanyakan pelanggan kadang memberi tahu masalah yang terjadi secara
lambat, misalnya ketika tangka septiknya meluber cukup banyak, baru
menghubungi pihak PDAM Tirtanadi. Dengan demikian, dalam proses

mengidentifikasi masalah, sering terjadi selisih dengan waktu pelaporan.

Selanjutnya wawancara dengan Ibu Ria Adriana selaku Kepala Bagian
Umum Sistem Manajemen mengatakana bahwa dalam mengidentifikasi
masalah yang terjadi di lapangan, perlu adanya laporan dari pelanggan terkait,

hal ini dikarenakan bahwa pelanggan yang mengetahui adanya masalah yang
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terjadi. Pengaduan pelanggan tersebut biasanya akan dilaporkan baik secara
langsung maupun via telepon, berikutnya dalam mentindak lanjuti atau
mengidentifikasi masalah tersebut biasanya akan ditulis dan dilaporkan dengan
formulir pengaduan. Waktu yang dibutuhkan untuk mengidentifikasi masalah
ini biasanya memakan waktu 2-3 hari tergantung dengan kondisi lapangan yang

kadang memepengaruhi jalannya proses.

Wawancara dengan Bapak Robinta Sinurat selaku Asistem Umum juga
mengatakan bahwa pelanggan adalah pihak pertama yang mengidentifikasi
masalah tersebut, lalu kemudian melapor pada Kantor Cabang Pemasaran Air
Limbah dengan petugas atau staff terkait. Staff terkait nantiny akan membuat
formular pengaduan dan akan memberikan pemeberitahuan kapan petugas
lapangan Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) akan datang. Untuk berapa
lama waktu yang dibutuhkan tergantung apakah ada jadwal lain yang dapat
mempengaruhi, hal ini dikarenakan terbatasnya petugas dan juga banyaknya
pelanggan yang membuat pengaduan. Dengan demikian, adanya penetapan

jadwal berdasarkan daftar tunggu dari yang melapor masalah pertama kali.

Beradasrkan hasil wawancara diatas, dapat disimpulkan bahwa pelanggan
merupakan pihak pertama yang mengidentifikasi masalah yang terjadi di
lapangan. Kemudian pelanggan terkait akan menghubungi pihak PDAM
Tirtanadi via telepon maupun mendatangi langsung Kantor Cabang Pemasaran
Air Limbah PDAM Tirtanadi dan melaporkan tentang masalah yang ada.
Dalam mengidentifikasi masalah yang terjadi dilapangan, nantinya pihak

PDAM Tirtanadi akan ikut turun langsung ke lapangan untuk memutuskan



39

tentang Tindakan apa yang harus dilakukan, waktu yang dibutuhkan dalam
mengidentifikasi masalah ini tergantung dari kondisi lapangan dan juga

koordinasi antara pelanggan dengan Pihak PDAM Tirtanadi.

4.3.4 Adanya Tindakan dalam Mengatasi Masalah atau Keluhan

Pelanggan oleh PDAM Tirtanadi

Berdasarkan wawancara dengan Ibu Ummi Kholila selaku Kepala Bagian
Pemasaran Air Limbah bahwa sebelum dilakukanya upaya yang dilakukan
perlu adanya idenitifikasi yang sesuai. Jika sudah, nantinya akan diberikan
solusi terkait apakah perlu dilakukan penyedotan atau lainnya. Dalam
memberikan masukan terhadap pelanggan, tidak jarang terdapat masalah dalam
koordinasi antara petugas dengan pelanggan, misalnya pelanggan tidak tahu
letak lubang tangki septiknya atau tangka septiknya teryata sudah dikeramik,
hal seperti itu sangat umum terjadi sehingga upaya yang akan dilakukan
menjadi terhambat. Namun, untuk mencapai kinerja yang baik dan sesuai
dengan tujuan yang ingin dicapai dalam memberikan pelayanan dari PDAM
Tirtanadi, staff dan petugas lapangan biasanya akan tetap mencarikan solusi
yang terbaik lewat evaluasi yang dilakukan guna menghindari hal-hal yang

serupa terjadi di masa depan.

Bapak Muhammad Praja Wibawa selaku Petugas Penyedotan Layanan
Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) mengatakan bahwa petugas lapangan dan staff
di kantor juga terlibat dalam upaya penyelesaian masalah. Hal yang

mempengaruhi upaya tersebut adalah komunikasi dan kerja sama antara
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petugas dengan pelanggan, kebanyakan pelanggan meminta pengerjaan dengan
cepat dilakukan, tetapi kondisi lapangan kadang tidak memungkinkan,
misalnya ketidak tahuan dimana lokasi tangki septik atau lokasi rumah yang
berada di gang terkadang menjadi kendala karena mobil sedot tidak bisa

masuk.

Wawancara bersama Ibu Ria Adriana selaku Kepala Bagian Umum Sistem
Manajemen juga mengatakan bahwa wupaya yang dilakukan dalam
meyelesaikan masalah tergantung pada kondisi lapangan serta kerja sama
antara petugas dengan pelanggan. Terkadang pelanggan menjadi salah satu
yang memepengaruhi selain kondisi lapangan yang tidak memungkinkan untuk
dilakukan upaya penyedotan. Sering terjadi pelanggan yang merasa keberatan
dan tidak setuju untuk dilakukannya pembongkaran untuk mencari tahu lokasi
lubang tangki septiknya yang sring berada pada lokasi yang tidak wajar
misalnya di dapur, di kamar tidur ataupun di ruang tamu, hal ini disebabkan
karena minimnya informasi. Namun Ibu Ria mengatakan hal jni dapat manjdi

evaluasi yang dapat diantisipasi jika ada masalah yang serupa.

Selanjutnya Bapak Robinta Sinurat selaku Asisten Umum mengatakan
bahwa evaluasi dilakukan sebagai upaya menyelesaikan masalah-masalah yang
umumnya terjadi dengan pelanggan program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal
(L2T2). Dalam evaluasi tersebut akan ditindak lanjuti mengenai bagaimana
solusi yang akan diberikan jika ada pelanggan yang kurang dapat berkerja sama
dengan petugas di lapangan dan juga apa saja yang harus dilakukan untuk

menghindari hal serupa. Dalam upaya menyelesaikan masalah tersebut, baik
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staff Kantor Cabang Pemasaran Air Limbah PDAM Tirtanadi, Staff

Penyedotan dan masyarakat menjadi pihak-pihak yang terlibat.

Dengan demikian dapat disimpulkan beradasrkan wawancara dengan
narasumber diatas, bahwa dalam menetukan upaya apa yang akan dilakukan
harus diketahui terlebih dahulu masalah yang terjadi, kesulitan serta kerja sama
antara pelanggan dengan Pihak PDAM Tiartanadi, minimnya kerja sama antara
pelanggan dengan Pihak PDAM Tirtanadi juga dapat mempengaruhi jalannya
proses dalam menyelesaikan masalah yang ada. Dalam upaya penyelesaian
masalah ini akan dilakukan evaluasi dengan melihat masalah yang terjadi dan

apa yang perlu dipersiapkan kedepannya agar masalah serupa dapat dihindari.

4.4 Pembahasan

Hasil dari penyajian uraian wawancara diatas, maka dalam pembahasan sub
bab ini merupakan analisis data hasil wawancara dengan fokus pada kajian
penelitian yang dilakukan. Data yang disajikan secara menyeluruh diperoleh
berdasarkan wawancara dengan narasumber terkait dengan program Layanan
Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) dan juga observasi yang dilakukan oleh
penulis di Kantor Pemasaran Air Limbah PDAM Tirtanadi Kota Medan.
Adapun analisis terhadap hasil wawancara yang penulis sajikan adalah sebagai

berikut :
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4.4.1 Adanya Sosialisasi atau Pemahaman yang Diberikan Kepada

Masyarakat oleh PDAM Tirtanadi

Sosialisasi merupakan faktor pertama yang mempengaruhi keberhasilan
dalam suatu program pembangunan, sosialisasi sangat menentukan suatu
keberhasilan dalam pencapaian tujuan dari program pembangunan, yaitu
dengan memberikan suatu gagasan terkait dengan program yang akan
dijalankan kepada masyarakat luas agar lebih memahami maksud dan
tujuannya. Pemahaman atau sosialiasi yang diberikan kepada masyarakat juga
dapat mempererat hubungan antara masyarakat dengan pihak yang
memberikan sosialisasi, semakin dekat hubungan yang terjalin maka semakin

mudah pula proses sosialisasi berlangsung.

Berdasarkan hasil wawancara yang telah diperoleh dan dipaparkan di atas,
dapat disimpulkan bahwa sosialisasi yang dilakukan oleh PDAM Tirtanadi
dengan masyarakat sudah dilaksanakan. Sosialisasi dilakukan dengan melalui
kerja sama antara perangkat desa seperti kepala desa dan juga kepala lorong
untuk memperluas jangkauan pemahaman tentang program Layanan Lumpur
Tinja Terjadwal (L2T2) kepada masyarakat. Melalui sosialisasi peraturan, staff
dan pegawai yang terlibat akan memberitahu tentang peraturan-peraturan
berdasarkan pengelolaan air limbah yang mendukung berjalannya program ini,
sosialisasi juga dapat mengukur Kemampuan (A4bility) dari para staff dan
pegawai yang terlibat. Namun, penulis mendapati masih banyak masyarakat di
Kota Medan yang belum mengetahui adanya program Layanan Lumpur Tinja

Terjadwal (L2T2) ini, hal ini dapat dilihat bahwa masih banyak masyarakat
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yang belum mendaftar dan juga minimnya informasi soal sanitasi juga menjadi

salah satu alasan terpenting.

Umumnya masyarakat Kota Medan masih beranggapan bahwa tangki
septik dapat digunakan terus menerus tanpa harus dikuras dan juga masyarakat
belum mengetahui bahwa PDAM Tirtanadi mempunyai program pengelolaan
limbah domestik. Dengan demikian, dapat dilihat bahwa sosialisasi tentang
pengelolaan limbah domestik dan program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal
(L2T2) oleh PDAM Tirtanadi kepada masyarakat belum berjalan dengan
semestinya. Padahal menurut penuturan dari Kepala Bagian Pemasaran Air
Limbah PDAM Tirtanadi sosiliasai kepada calon pelanggan memiliki regulasi
yang jelas yaitu Peraturan Daerah Provinsi Sumatera Utara Nomor 3 Tahun

2018 Pasal 57 mengatakan bahwa:

“Dalam penyelenggaraan air minum dan air limbah PDAM Tirtanadi
mempunyai hak sebagai berikut : Point (h) - mewajibkan seluruh masyarakat
untuk memanfaatkan sarana dan prasarana Sistem Pengelolaan Air Limbah

domestik (SPALD) yang sudah terbangun.”

Walau dengan demikian terdapat dasar hukum yang jelas dan mengikat
masyarakat untuk membantu mendukung program ini, dengan mewajibkan
masyarakat untuk mengikuti program dalam rangka mengurangi pencemaran
lingkungan dan sumber air tanah. Masyarakat tetap enggan untuk mengikuti
atau tertarik dengan program tersebut. Masalah utama selain sosialisasi yang

diberikan PDAM Tirtanadi juga minim adalah tarif yang harus dikeluarkan.
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Padahal, dari yang penulis dapati biayanya dibarkan dengan nominal yang

ditentukan berdasarkan golongan serta luas wilayahnya.

Dari yang penulis dapati selama melakukan penelitian secara langsung
di Kantor Cabang Pemasaran Air Limbah PDAM Tirtanadi, terdapat banyak
masyarakat yang keberatan dengan tarif air limbah yang tiba-tiba dikenakan
pada rekening air mereka tanpa pemberitahuan sebelumnya. Dengan
banyakanya keluhan tersebut serta masyarakat yang bahkan belum mengetahui
tentang program ini, dapat dilihat bahwa memang sosialisasi yang dilakukan
oleh PDAM Tirtanadi belum berjalan efektif dan terkesan buru-buru. Padahal
dalam melaksanakan pelayanan kepada masyarakat perlu dilakukannya
pendekatan serta meyakinkan masyarakat dengan memebrikan pemahaman
program secara berkala. Sosialisasi juga merupakan sarana menunjukan
Kemampuan (4bility) setiap staff dan petugas yang terlibat sebagai salah satu
indikator yang menentukan apakah pelayanan yang diberikan sudah berjalan

memuasakan atau prima.

4.4.2 Adanya Langkah-Langkah Penyusunan Penjadwalan Pada

Pelanggan Terkait Waktu Penyedotan

Penyusunan Penjadwalan adalah salah satu hal pendukung dalam
menentukan keberhasilan dalam pelaksanaan Program Layanan Lumpur Tinja
Terjadwal (L2T2), penyusunan penjadwalan dilakukan untuk menmbuat

langkah-langkah dalam pelaksanaan program berjalan dengan teratur. Dengan
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demikian, program dapat berjalan dengan semestinya dan tidak menimbulkan

tumpang tindih antara jadwal pelanggan satu dengan lainnya.

Berdasarkan hasil dari wawancara diatas dengan narasumber dapat
disimpulkan bahwa penyusunan jadwal dilakukan sepenuhnya oleh Kantor
Cabang Pemasaran Air Limbah PDAM Tirtanadi, penyusunan jadwal disusun
dan kelompokkan berdasarkan data bulan dan tahun saat pelanggan mendaftar.
Dalam penyusunan jadwal calon pelanggan program Layanan Lumpur Tinja
Terjadwal (L2T2), PDAM Tirtanadi akan melakukan survey mewajibkan
penyedotan dilakukan 1 kali dalam 3 tahun dengan kisaran biaya yang berbeda-
beda setiap rumah tergantung besaran luas rumah dan wilayahnya. Hal ini
sebagai salah satu Tindakan (Action) yang diberikan guna mendukung
kebutuhan pelanggan sebagai mana misalnya dengan tarif dan pelayanan yang

disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan tersebut.

Berdasarkan pada Keputusan Direksi Perusahaan Daerah Air Minum
Tirtanadi Provinsi Sumatera Utara Nomor : KEP-84/DIR/OPAL/2020 Tentang
Penetapan Tarif Layanan Lumpur Tinja Terjadwal Di Kota Medan dan
Sekitarnya, terdapat pembagian berdasarkan Kelompok, Golongan Tarif dan

Tarif dengan Pembayaran Bulanan Volume Tangki Septik = 1.5 M?
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Tabel 4.4.2 Kategori dan Tarif Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2)

Tarif dengan

Kelompok Golongan Tarif Pembayaran
Langsung (L2T2)
Volume Tangki
Septik = 1.5 m3
1 Sosial Umum (S.1) Rp. 10.000,-
Sosial Khusus (S.2) Rp. 10.000,-
Rumah Tangga 1 (RT.1) Rp. 10.000,-
2 Rumah Tangga 2 (RT.2) Rp. 17.500,-
Rumah Tangga 3 (RT.3) Rp. 17.500,-
Instansi Pemerintah (IP) Rp. 17.500,-
3 Rumah Tangga 4 (RT.4) Rp. 20.000,-
Rumah Tangga 5 (RT.5) Rp. 20.000,-
Rumah Tangga 6 (RT.6) Rp. 20.000,-
4 Niaga Kecil (N.1) Rp. 20.000,-
Niaga Sedang (N.2) Rp. 20.000,-
Niaga Besar (N.3) Rp. 20.000,-
5 Industri Kecil (IN.1) Rp. 20.000,-
Industri Besar (IN.2) Rp. 20.000,-
Niaga Khusus (NK) Rp. 20.000,-

Sumber: PDAM Tirtanadi, 2023

Perencanaan yang dilakukan dalam menyusun jadwal pelanggan juga dapat

berubah jika terdapat suatu hal yang memepengaruhi berjalannya penyedotan

sesuai jadwal. Hal yang dapat mempengaruhi perubahan jadwal peneyodotan

tersebut adalah ketidak siapan pelanggan. Misalnya, pelanggan tidak tahu letak

tangki septiknya sehingga memerlukan waktu untuk mencari tahu atau
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pelanggan sedang tidak berada ditempat. Dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa dalam penyusunan jadwal pelanggan oleh PDAM Tirtanadi berlangsung
cukup baik dan teratur dan juga terdapat pemberitahuan sebelum petugas
penyedotan Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2), namun melihat pada
salah satu yang dapat mempengaruhi terlaksananya penyedotan sesuai jadwal
yaitu tidak diketahuinya lokasi tangki septik dapat diasumsikan bahwa survey
yang dilakukan PDAM Tirtanadi belum sepenuhnya dilakukan dengan lebih

teliti.

Hal tersebut dapat didasari dengan kurangnya Perhatian (Atfention).
Sebagai salah satu indikator pelayanan prima, Perhatian terhadap pelanggan
merupakan hal yang krusial dan menaji poin penting dalam memberikan
pelayanan yang sesuai dengan standar yang berlaku. Dari yang dilihat bahwa
yang memepengaruhi perencanaan penjadwalan yang sudah dilakukan,
seharusnya jika memang dilakukannya survey terhadap rumah-rumah
pelanggan program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) maka
permasalahan perihal lokasi tangki septik dapat diketahui sebeum masa

penyedotan berlangsung.

4.4.3 Adanya Upaya Untuk Mengidentifikasi Masalah atau Keluhan

oleh PDAM Tirtanadi

Dalam upaya mengidentifikasi masalah yang terjadi antara pelanggan
dengan PDAM Tirtanadi, berdasarkan wawancara diatas dengan narasumber

bahwa dalam prosesnya tentu ada keterlibatan pelanggan, pegawai kantor
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cabang pemasaran dan petugas penyedotan. Pelanggan menjadi pihak pertama
yang mengidentifikasi dan melaporkan via telepon atau mendatangi langsung
Kantor Cabang Pemasaran Air Limbah PDAM Tirtanadi, selanjutnya petugas
akan mendatangi langsung pihak pelanggan dan melihat apakah kondisi
lapangan memang sesuai dengan yang dilaporkan oleh pelanggan. Jika
demikian, petugas akan berkoordinasi dengan pelanggan untuk mencari
bersama solusinya dan akan dijadwalkan ulang terkait penyelesaian

masalahnya.

Upaya dan proses yang dilakukan juga memakan waktu yang tidak tentu,
hal ini tergantung dari seberapa sulit masalah dan upaya yang harus dilakukan
bersama dengan pelanggan. Demikian pula pelanggan juga terkadang cukup
susah untuk diajak berkerja sama, hal ini dikarenakan komunikasi yang terjadi
kadang menimbulkan ketidak sepakatan terkait solusi masalah yang sedang
dihadapi. Misalnya terkait dengan lokasi tangki septik, Ketika sudah didapati
dimana lokasinya, pelanggan enggan untuk membongkar Sebagian lantai
keramik, hal ini dikarenakan lokasi tangki septik tak jarang juga didapati pada
lokasi-lokasi yang tidak lazim, contohnya pada kamar tidur atau dapur.
Berdasarkan penuturan Petugas Penyedotan, kebanyakan pelanggan juga
ternyata masih merasa bahwa tangki septik tidak perlu dikuras dan dapat
digunakan selamanya, hal ini sangat berbanding terbalik dengan pemahaman
perihal sanitasi yang telah dipaparkan oleh PDAM Tirtanadi dengan pelanggan

sebelumnya. Dengan demikian, upaya dalam menyelesaikan masalah yang
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terjadi antara pelanggan dengan pihak petugas belum dapat dikatakan berjalan

dengan lancar apabila tidak terdapat koordinasi yang baik.

Masalah lainnya yang sering teridentifikasi adalah selang penyedotan yang
kurang panjang. Banyak rumah pelanggan yang terletak di dalam gang denagn
akses yang tidak bisa dilewati oleh mobil sedot tinja PDAM Tirtanadi, sehingga
satu-satunya hal yang bisa dilakukan adalah dengan selang yang direntangkan
antara rumah dengan mobil. Namun, tidak jarang terdapat rumah yang letaknya
cukup jauh dari akses pintu masuk gang sehingga selang yang digunakan tidak
dapat mencapai tangki septik, yaitu jika jarak antara tangka septik rumah
pelanggan lebih dari 50 meter. Hal ini dipaparkan langsung oleh Kepala Bagian

Pemasaran Air Limbah PDAM Tirtanadi Ibu Ummi Kholila.

Dalam upaya mengidentifikasi masalah, perlu dilandasi dengan Perhatian
(Attention) sebagai salah satu hal yang dapat menunjukan pelayanan yang
berajalan dengan sesuai dan efektif. Sesuai dengan yang penulis uraiakan
sebelumnya bahwa perhatian yang diberikan oleh PDAM Tirtanadi kepada

pelanggannya memang berjalan cukup alot.

4.44 Adanya Tindakan dalam Mengatasi Masalah atau Keluhan

Pelanggan oleh PDAM Tirtanadi

Berdasarkan pemaparan tentang proses mengidentifikasi masalah diatas,
pthak PDAM Tirtanadi berupaya dalam menyelesaikan masalah dengan
memberi saran kepada pelanggan. Dalam mendapatkan solusi yang terbaik,

PDAM Tirtanadi akan mengedepankan komunikasi dengan pelanggan program
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Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2), dengan demikian pelanggan
medapatkan kepercayaan dan rasa tanggung jawab (Accountability) yang
diberikan oleh PDAM Tirtanadi dalam menyelesaikan masalah yang terjadi.
Menurut Kepala Bagain Pemasaran Air Limbah, kerja sama dengan masyarakat
yang mendukung program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) ini dapat

menghindari kemungkinan buruk yang akan terjadi kedepannya.

Dalam proses menindak lanjuti masalah yang ada, didapati secara langsung
bahwa tindakan yang diberikan dalam menuntaskan masalah pelanggan
terakadang memakan waktu yang lama dan juag prosesnya cukup alot. Tidak
sedikit pelanggan yang sudah mengadukan masalah yang mereka hadapi
perihal tangki septik merasa tidak puas dan kecewa dengan tindakan yang
diberikan. Umumnya, hal yang menjadi penyebab adalah masalah waktu untuk
menyelesaikan masalah yang terkadang cukup lama sejak pengaduan
pelanggan dilakukan. Memang tidak semau masayarakat menghadapi hal
tersebut dari PDAM Tirtanadi, namun dari yang didapati dilapangan Sebagian
besar bahkan mengadukan terus menerus masalah yang sama kepada PDAM
Tirtanadi baik via telepon maupun secara langsung ke Kantor Cabang

Pemasaran Air Limbah PDAM Tirtanadi.

Penulis mendapati masalah yang ada di lapangan terkait dengan
permasalahan tersebut adalah keterbatasan sarana dan prasarana dan juga
petugas lapangan penyedotan. Dapat dikatakan hal ini menjadi masalah utama
yang menjadi kurangnya perhatian serta terhambatnya tindakan serta tanggung

jawab yang diberikan terhadap pelanggan program Layanan Lumpur Tinja
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Terjadwal (L2T2). Padahal dengan jumlah pelanggan program tersebut, hal ini

cukup miris dan sangat tidak seimbang.

Dengan dukungan dari masyarakat atau pelanggan, PDAM Tirtanadi
akan berusaha memberikan pelayanan yang terbaik. Namun, kebanyakan
masyarakat masih menolak tentang kewajiban mengikuti program walaupun
sudah diberikan penjelasan mengenai regulasi yang mendukung terkait
pengelolaan air limbah. Hal ini yang menjadi salah satu penyebab masih belum
terlaksananya program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) dengan

sempurna dan sesuai dengan tujuannya.

Walaupun begitu, proses dan upaya dalam menyelesaikan masalah yang ada
ini menjadi salah satu yang selalu dievaluasi oleh PDAM Tirtanadi. Dengan
mengevaluasi masalah yang terjadi, diharapkan kedepannya masalah yang
sama akan terhindarkan. Namun dilihat dari keterbatasan yang ada, sangat
disayangkan bahwa eveluasi yang terus menerus dilakukan ternyata belum
membuahkan hasil yang signifikan dan tidak efektif terhadap pelayanan yang

diberikan.
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BAB YV

PENUTUP

5.1 Simpulan

Berdasarkan pada hasil penelitian yang penulis paparkan diatas, dapat

ditarik kesimpulan sebagai berikut :

Pelayanan yang diberikan PDAM Tirtanadi kepada masyarakat terkait
dengan program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) sudah berjalan sejak
dimulainya program tersebut pada tahun 2020, namun pelayanan yang
diberikan belum bisa dikatakan prima. Dengan demikian pelayanan yang
diberikan dari PDAM Tirtanadi dengan masyarakat baik kepada pelanggan
maupun calon pelanggan belum bisa dikatakan efektif. Sebagaimana yang
penulis paparkan bahwa masih banyak sekali kekurangan dalam
penyelenggaraan pelayanan yang diberikan terhadap program Layanan

Lumpur Tinja Tarjadwal (L2T2) oleh PDAM Tirtanadi.

Pelayanan yang diberikan PDAM Tirtanadi kepada masyarakat belum bisa
dikatakan prima karena belum sepenuhnya memenuhi indikator pelayanan
prima. PDAM Tirtanadi belum mampu memberikan sosialisasi atau
pemahaman menyeluruh sehingga banyak masyarakat yang belum mengetahui
adanya program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) dan belum
mengetahui bahwa program tersebut diwajibkan, sehingga tidak sedikit
masyarakat yang komplain dan merasa keberatan dengan tagihan pembayaran

air limbah yang secara tiba-tiba sudah ada pada rekening air mereka. Tindakan
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atau upaya yang dilakukan dalam mengidentifikasi masalah memang telah
dilakukan jika adanya pengaduan pelanggan yang masuk, namun karena
keterbatasan sarana dan prasarana serta petugas lapangan menyebabkan
terhambatnya upaya yang akan dilakukan dalam menyelesaikan masalah yang

ada.

Walau demikian, PDAM Tirtanadi mampu memberikan penyusunan jadwal
yang cukup sistematis dengan berdasarkan bulan serta tahun pendaftaran
pelanggan. Sehingga akan lebih mudah dalam menetukan jadwal rumah mana
yang akan dilakukan penyedotan sesuai dengan konsep program Layanan

Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) yaitu 1 kali penyedotan dalam 3 tahun.

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas dan uraian yang telah penulis jelaskan
sebelumnya, maka saran yang dapat penulis berikan dalam meingkatkan
Efektivitas Pelayanan Prima Pada Program Layanab Lumpur Tinja Terjadwal
(L2T2) di Kabtor Cabang Pemasaran Air Limbah PDAM Tirtanadi adalah,

sebagai berikut :

1. PDAM Tirtanadi harus meningkatkan dan lebih teratur dalam memenrikan
sosialisasi kepada masyarakat terhadap Program Layanan Lumpur Tinja
Terjadwal (L2T2) di Kota Medan agar upaya mencapai tujuan yang
diingikan berjalan dengan semestinya.

2. PDAM Tirtanadi dapat dengan lebih meningkatkan Sumber Daya Manusia

(SDM) terutama bagian petugas penyedotan agar upaya dalam
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mengidentifikasi dan menyelesaikan masalah berjalan dengan lebih cepat,
sehingga tidak terjadi antrian pelanggan dalam pengaduan masalah yang
ada.

. PDAM Tirtanadi dapat meningkatkan kualitas sarana dan prasarana di
lapangan sehingga tidak terjadi lagi masalah mengenai panjang pipa

penyedotan dengan tangka septik yang mana sering terjadi.
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Ilmu Politik UMSU :

Nama lengkap  : . ARAFANL Kuawunica Lugis

NPM . 1803100069

..................................................................
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......................................................................................................................

Bersame permohonan ini saya lampirkan :

Surat Penetapan Judul Skripsi (SK - 1);
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Aagani Yhawunisa w;

Nama Lengkap

NPM RO, i o
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Franskeip Nibd Komiulatif darg Lekan, rangkap 1,

Tanda Bubdi Lunan SPP dari il o/d alhir, ranykap |,
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H Foto Copy KIM (Kartu Tanda Meahasinwa), rangrap 1
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14. Foto Copy Sertifikat Lulus Ujian Kompetensi TOEFL, rangkap 2 4+ lampir Aslinya.

15, Foto Copy Sertifikat Lulus Ujian Kompetensi PROGRAM STUDI, rangkap 2 4 lampir Aslinya,
16. Permohonan Ufiun Skripsi, rangkuap |

17. Pus Photo Terbaru Hitam Putih Ukuran 3 x 4 cm = Slembar dan 4 x 6 = 8 lembar,

18. Skripsi yung telah Disahkan lengkap diperbanyak = 3 eksemplar dan dijilid.

19. Fotocopy K'TP yany diperbesar 2 x lipat = 1 lembar

20, Fotocopy Kartu Kelwarga (KIK) = | lemnba

21, Map Warna Biru = 2 huah
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Demikianlah pzanohonan Saya, untuk pengurusin selanjutnya. Atos perhation Bapak Saya ucapkan
terima kasih, Wassalan.
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Wakil Rektor - |

(Dr. ArifinSulel y S.S0s.,MSP.) (Prof.Dr.H. Muhammad Arifin, SH M. Hum)
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ALINMIERANION 1 i i et eeses s essessessesssssesssesessees
R T st A sAavsmer Asvensss samassonasans Telp/HP. ........... tigaesesnasss
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gugat.
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Assalamu’alaikum We Wb

Tenmeg salam semoga Bapak/Tbu dalam keadaan sehat walafiat serta sukses dalam menjalankan
segala akivitas vang telah direncanakan

Ustuk  mempcroleh data dalam penulisan skripsi, kami mohon kiranya Bapak/Ibu berkenan
memberikan izin penclitian kepada mahasiswa kami :

Nama mahasiswa : ARAFANI KHAIRUNISA LUBIS

NPM © 1303100069
Program Studi - Hmu Administrasi Publik

Semesics - VIl (Delapan) / Tahun Akademik 2021/2022

Judul Skripsi : BFEKTFIVITAS PELAYANAN PRIMA PADA PROGRAM LAYANAN

LUMPUR TINJA TERJADWAL (L2T2) DI KANTOR CABANG
PEMASARAN AIR LIMBAH PDAM TIRTANADI KOTA MEDAN

Demikian kamy sampaikan, atas perhatian dan kesediannya memberikan izin penelitian diucapkan
toruna kasih. Nashrun minallah, wassalamu “alaikum wr. wb.

‘ /-\\ an. Dekan,of/

2N Wakil Dekan-I

',"";“,-':"“f?‘ “- Dr. ABRAR ADHANL S.Sos., M.LKom.
& NIDN. 0111117804
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Dengen hormat,
Sethubungan dengan sural Saudarn Nomor | 1408/KET/IL3 AU/UMSU-03/172022 tanggal 19
Septembaer 2022 perthal Izin Penelitian, dengan ini disampaikan bahwa permohonan dimaksud
depat hewnt perhi, Namun, dikarenakan kondisi Pandemi Covid-19 maka pelaksanaan Pencelitian
torsebui harus menemepkan protokol kesehatan yang berloku.
Mahasisws yang disetujui untuk melaksanakan lzin Penclitian adalah :
(Ve Name NPM Program Stud!
i |Arofanl Khalrunisa Lubls 1803100069 llmu Administrasi Publik
Sebagai undaklanjutnya yang bersangkutan dapat  menghubungi  Divisi SDM  Bidang
Pengembangan SDM PDAM Tirtanadi Provinsi Sumatera Utara, JIn. Sisingamangaraja X11 No. |
Medan
Demikian disampaikan, atas perhatiannya diucapkan terima kasih.
; > Perusahazn Daerah Air Minum Tirtanadi Provinsi Sumatera Utara
Tfizm Silepamangaraja No. | Medun 20212 Telp +62 6f 4571666 Fax +062 bl 457277)
AROEE  wiewEAEa tanadi cod  emall  tirtanadie pdamtittanadicosd  Halo Tirtanadi 1500-922
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DRAFT WAWANCARA

PENELITIAN:

EFEKTIVITAS PELAYANAN PRIMA PADA PROGRAM LAYANAN LUMPUR
TINJA TERJADWAL (L2T2) DI KANTOR CABANG PEMASARAN AIR LIMBAH

PDAM TIRTANADI KOTA MEDAN

I. Adanya sosialisasi atau pemahaman yang diberikan kepada masyarakat oleh PDAM
Tirtandi.

a) Apakah sebelumnya para staff dan pegawai diberikan sosialisasi atau
pembekalan ilmu oleh PDAM Tirtanadi terkait dengan pemahaman mengenai
pelaksanaan program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2)?

b) Bagaimana proses yang dilakukan dalam memberikan pemahaman atau
sosialisasi pada calon pelanggan program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal ?

¢) Apakah ada sarana pendukung yang digunakan saat proses sosialisasi atau
pemahaman terhadap calon pelanggan program Layanan Lumpur Tinja
Terjadwal (L2T2) ?

d) Selaian para staff atau pegawai di Kantor Cabang Pemasaran Air Limbah
PDAM Tirtanadi, adakah sosialisasi yang dilakukan secara publik atau terbuka

mengenai program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) ?

2. Adanya langkah-langkah penyusunan penjadwalan pada pelanggan terkait waktu
penyedotan.
a) Bagaimana cara PDAM Tirtanadi mengatur penyusunan penjadwalan

penyedotan tangki septik pada rumah-rumah pelanggan program ?
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b) Apakah pelanggan program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (1.2T2) dapat
memberikan masukan terkait dengan pengaturan jadwal penyedotan tangki
septik pada rumah mereka?

c) Hal apa saja yang mempengaruhi perencanaan jadwal penyedotan tangki septik
pada rumah-rumah pelanggan program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal
(L2T2)?

d) Apakah penyusunan jadwal penyedotan pada tangki septik rumah-rumah
pelanggan program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) mempengaruhi
tarif atau biaya yang dikeluarkan setiap bulannya?

3. Adanya upaya untuk mengidentifikasi masalah atau keluhan oleh PDAM Tirtanadi.

a) Bagaimana proses dalam mengidentifikasi masalah yang muncul dalam
program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) di Kantor Cabang
Pemasaran Air Limbah PDAM Tirtanadi ?

b) Siapa saja yang terlibat dalam proses mengidentifikasi masalah atau keluhan
pelanggan program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) ?

¢) Apakah pelanggan program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) terlibat
dalam proses mengidentifikasi masalah tersebut ?

d) Berapa lama waktu yang dibutuhkan dalam proses mengidentifikasi masalah
pada program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) oleh PDAM Tirtanadi?

4. Adanya tindakan dalam mengatasi masalah atau keluhan pelanggan oleh PDAM
Tirtanadi.

a) Bagaimana upaya yang dilakukan PDAM Tirtanadi jika terdapat masalah yang

sudah teridentifikasi yang disampaikan oleh pelanggan kepada staff atau

pegawai pelaksana program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) ?




b)

c)

d

—
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Stapa saj yang terhbat dalam upaya penyelesaian masalah atau keluhan
pelanggan program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (1L.2T2) ?

Hal apa saja vang dapat mempengaruhi upaya penyelesaian masalah pada
program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) ?

Apakah terdapat evaluasi yang dilakukan oleh PDAM Tirtanadi terhadap staff
atau pegawai dalam pelaksanaan program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal

(L2T2) diatasi?




