
lntisari 

'Petayanan 'kebututian -air -bersih meru:pakan -pclayanan -yang 
memperhatikan kebutuhan dan kepuasan masyarakat sebagai pengguna jasa atau 
produk. Pelayanan PDAM Kabupaten Kapuas Hulu saat ini dianggap masyarakat 
masm jatih dari standar petayanan prima. B'eberapa ·permasatdlan ·yang "teij:arli 
adalah kasus aliran air tidak jalan I kontinyu, kualitas mutu air yang belum 
memenuhi kualitas air minum dan pembacaan meteran yang tidak tepat serta 
1anm.nya proses permubonan sanibungan 'baru dari masyanikat. Kondisi-'kondisi 
tersebut menjadi gambaran citra pelayanan PDAM Kabupaten Kapuas Hulu 
selama ini. Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas 
pelayanan PDAM 'Putussibau Klibupatcn K.apua:s tftrtu -serta -:u.nt'tik ·mengetah.ui 
faktor-faktor yang mempengaruhi kuatitas pelayanan PDAM dt Kabupaterr 
Kapuas Hulu. 

Metode -yang digunakan datam pem.ffrtian "ini adalah nretode 'kuatitatif 
deskriptif non hipotesis. Sampel dan responden dalam penelitian ini adalah 
direktur dan pegawai PDAM Putussibau Kabupaten Kapuas Hulu serta 
rnasyarakat Kabupaten K-apuas Hutu sebagai petanggan PDAM. tJJltlik -tekntk 
pengumpulan data digunakan tek:nik: wawancara, observasi langsurrg darr 
dok:umentasi. Sedangkan untuk teknik: analisa data penulis melakukan tahap 
penitaian data, interpretasi data, cfan penyirnputan1ethadap11asit-interpr.etasi.data. 

Hasil penelitian ini menunjuk:k:an bahwa k:ualitas pelayanan PDAM 
Kabupaten Kapuas Hulu saat ini masih rendah. Dari 216.918 jiwa penduduk 
Ka'bupaten Kapoa:s Hatu 'baru 44.10"6 jiwa -yang sud1dl mendapat 1ayanan air 
leding. Rendahnya k:ualitas pelayanan PDAM Kabupaten Kapuas Hulu tersebut 
diperngaruhi oleh beberapa factor antara lain financial, struktur- organisasi, 
sum'ber daya manusia, sistem petayanan, serta machines {rnesin -dan peratatan}. 
Kerugian yang dialami PDAM setiap tahun menyebabkan masih terbatasnya biaya 
untuk: penggantian water meter induk dan water meter pelanggan yang rusak, serta 
'biaya -untnk pem'binaan pegawai juga belum secara 'kli:usus diatoka:sikan datam 
program k:elja tahunan. Hal ini yang pada akhimya menyebabk:an belwn 
optimalnya k:ualitas sumber daya manusia yang dimiliki PDAM, bahkan 
renihih.nya 1t.ontrot dari :ata:san serta lidak adanya satiksi -yang legas lerhadap 
pegawai yang tidak disiplin semakin memperburuk k:ualitas pegawai tersebut. 

Kata 'kunci: 'kuatitas, petayanan, masyanikat, POAM: 
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ABSTRACT 

The service crf ·ctean -water is a service that -considers the -necessity 1Dldthe 
satisfaction of the public as a consumer. Nowdayas, the public assume that the 
service ofMunicipal Waterworks (PDAM) in Kapuas Hulu regency is far beyond 
1he ·standard qualification. T-here are ·probtems 1hat uccur --from this, -such -as 
incontinuity case of water flow, the lack quality of drinking water, and inac-curate­
of watermeter-reading, and inefficient of the process in proposing a new 
-waterways ·by -society. Att 1hese conditiuns are 1he -Image of 1he -service in 
Municipal Waterworks (PDAM) of Kapuas Hulu regency for all fuis time. The 
aim of this research is to know the service of Putussibau Municipal Waterworks 
-(PD.AM} in Kapuas Huiu and to 'know the 'fuctors·that atfect1he -service -quafrty -of 
Municipal Waterworks (PDAM) in Kapuas Hulu regency. 

The method that is used in the research is a qualitative descrptif non 
'hypothesis method: Tile -samptes and' -respondents are 1lle director, 1he emptbyee 
of Putussibau Municipal Waterworks (PDAM) in Kapuas Hulu regency, and the 
society of Kapuas Hulu regency as consumer. The data collecting technique uses 
interview, direct o'bservation, and documentation. The -writer -uses ·data anatysis 
technique by grading, interpreting, and concluding the result of interpreting of the 
data. 

Tile restflt of the research -shows the 'lbw -quality of -the -service -of 
Municipal Waterworks (PDAM) in Kapuas Hulu regency. There are 44,706 eople 
who have already got a water service rather than 216,918 people in Kapuas Hulu 
regency. There are severat factors 1hat are affected 1his condition, such :as 
financial, organizational hierarchy, human resources, the service system, and 
machinery. The annual lost of Municipal Waterworks (PDAM) causes the 
timitation ufcost in changing the main -watermeter an<t-a-consumer''S-watermete-r 
which is broken and the cost of employee training which is not allocated 
specificly in annual work progam. In the end, it makes the quality of human 
resource in Municipat Waterworks ~PDAM) is not optimat. even 1he 1ow contrctt 
from the director, and there is no a strict sanction for an undiscipline employee 
that make the quality of the employee becomes worst. 

Keyword: quality, service, society, PDAM. 
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