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ABSTRAK

Keluhan masyarakat terhadap kualitas dan kuantitas air yang disalurkan ini
menjadikan keberadaaan PDAM Tirta Moedal dianggap belum cukup memenuhi
kebutuhan masyarakat dalam memperoleh air bersih secara optimal. Kondisi tersebut
menimbulkan banyaknya pengaduan terkait air PDAM yang sering mati, kebocoran
pipa, pembongkaran aliran air, dan tagihan air yang menjadikan kenyamanan dari
masyarakat menjadi terganggu dalam memperoleh pelayanan sehingga hal tersebut
menyebabkan aduan yang diterima oleh PDAM Tirta Moedal pada tahun 2017-2021
mencapai 204 aduan perharinya. Untuk dapat menjawab berbagai tantangan dan
persoalan yang terjadi terkait dengan pelayanan air bersih di Kota Semarang, maka
pihak PDAM Tirta Moedal mengimplementasikan aplikasi “Si Agan” sebagai sebuah
aplikasi berbasis digital yang dapat membantu mengatasi permasalahan terhadap
aduan.

Berkaitan dengan hal tersebut, maka penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis secara lebih mendalam terkait implementasi aplikasi “Si Agan” dalam
menyelesaikan aduan masyarakat atau pengguna di PDAM Tirta Moedal Kota
Semarang. Teori yang digunakan dalam penelitian ini yaitu teori implementasi
kebijakan dari Merilee S. Grindle dalam Neilson (2011:45-46). Kemudian, metode
penelitian yang digunakan berdasarkan pada pendekatan kualitatif. Teknik yang
digunakan dalam pengumpulan data melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa dari isi kebijakan implementasi
aplikasi “Si Agan” ini menunjukkan bahwa masih terdapat indikator penilaian yang
belum terpenuhi dengan baik yakni aplikasi ini belum mampu mempengaruhi
kepentingan masyarakat dalam melaporkan masalah aduan. Adanya aplikasi ini juga
dirasa belum mampu menghasilkan manfaat bagi PDAM khususnya dalam
meningkatkan kualitas pelayanan terhadap pelanggan dan masih terdapat sebagian
masalah yang tidak mendapatkan penanganan secara cepat yang menjadikan
masyarakat tidak memperoleh kepuasaan dari adanya implementasi aplikasi “Si
Agan”. Meskipun, aplikasi ini belum memenuhi variabel isi kebijakan disisi lain justru
implementasi aplikasi ini berhasil untuk memenuhi penilaian variabel lingkungan
kebijakan dan mampu menyelesaikan aduan sesuai dengan SOP yang berlaku.

Implementasi aplikasi “Si Agan” belum optimal dalam menangani aduan para
pengguna layanan bersih di PDAM Tirta Moedal Kota Semarang yang diakibatkan
masih terdapat tiga penilaian indikator dalam variabel isi kebijakan yang belum
terpenuhi dengan baik. Akan tetapi, hal ini tidak menutup kemungkinan untuk
menjadikan aplikasi ini mampu untuk menyelesaikan aduan sesuai dengan SOP yang
berlaku, sehingga perlu adanya peningkatan dan perbaikan secara terus menerus dari
PDAM agar kualitas pelayanan meningkat dalam merespon pengaduan.

Kata Kunci: Implementasi kebijakan, pengaduan masyarakat.
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ABSTRACT

Public complaints regarding the quality and quantity of the water distributed
mean that the existence of PDAM Tirta Moedal is considered insufficient to meet the
community's needs in obtaining clean water optimally. This condition has given rise to
many complaints regarding PDAM water which often shuts down, pipe leaks,
dismantling of water flow, and water bills which disrupt the comfort of the community
In obtaining services so that this causes complaints received by PDAM Tirta Moedal
in 2017-2021 to reach 204 daily complaints. To be able to answer various challenges
and problems that occur related to clean water services in Semarang City, PDAM Tirta
Moedal implemented the "Si Agan” application as a digital-based application that can
help resolve problems regarding complaints.

In this regard, this research aims to analyze in more depth the implementation
of the "Si Agan" application in resolving public or user complaints at PDAM Tirta
Moedal, Semarang City. The theory used in this research is the theory of policy
implementation from Merilee S. Grindle in Neilson (2011:45-46). Then, the research
method used is based on a qualitative approach. The techniques used in collecting data
are through observation, interviews and documentation.

The results of this research show that the content of the implementation policy
for the "Si Agan" application shows that there are still assessment indicators that have
not been fulfilled properly, namely that this application has not been able to influence
the interests of the community in reporting complaints. It is also felt that the existence
of this application has not been able to produce benefits for PDAM, especially in
improving the quality of service to customers and there are still some problems that
are not handled quickly which means that the public does not get satisfaction from the
implementation of the "Si Agan" application. Although, this application does not yet
meet the policy content variables, on the other hand, the implementation of this
application is successful in fulfilling the assessment of policy environment variables
and is able to resolve complaints in accordance with the applicable SOP.

The implementation of the "Si Agan" application has not been optimal in
handling complaints from clean service users at PDAM Tirta Moedal Semarang City
due to the fact that there are still three indicator assessments in the policy content
variable that have not been fulfilled properly. However, this does not rule out the
possibility of making this application capable of resolving complaints in accordance
with the applicable SOP, so that there needs to be continuous improvement and
improvements from PDAM so that the quality of service increases in responding to
complaints

Keywords: Policy implementation, public complaints.
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