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ABSTRACT

Service quality in Regional Drinking Water Companies (PDAM) is a crucial factor in
meeting public satisfaction in the era of digital transformation. This study aims to
analyze the influence of work competence, service strategy, and e-government
methods on service quality at PDAM Delta Tirta Sidoarjo. A quantitative approach
with a causal-comparative design was employed in this research. Data were
collected through questionnaires from 165 active customers selected using
purposive sampling technique. Data analysis used multiple linear regression with
the assistance of the SPSS program. The results showed that work competence,
service strategy, and e-government methods have a positive and significant effect
on service quality, both partially and simultaneously. Service strategy was found to
be the most dominant variable. The coefficient of determination (R? value of 0.637
indicates that 63.7% of the variation in service quality can be explained by these
three independent variables. These findings confirm the importance of an integrated
approach that combines human resource development, strategic planning, and
technology adoption in improving public service quality.

Keywords: e-government; work competence; service quality
ABSTRAK

Kualitas pelayanan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) menjadi faktor
krusial dalam memenuhi kepuasan masyarakat di era transformasi digital.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kompetensi kerja, strategi
pelayanan, dan metode e-government terhadap kualitas pelayanan pada PDAM
Delta Tirta Sidoarjo. Pendekatan kuantitatif dengan desain kausal-komparatif
digunakan dalam penelitian ini. Data dikumpulkan melalui kuesioner terhadap 165
pelanggan aktif yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Analisis data
menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan program SPSS. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kompetensi kerja, strategi pelayanan, dan metode
e-government berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan, baik
secara parsial maupun simultan. Strategi pelayanan ditemukan sebagai variabel
dengan pengaruh paling dominan. Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,637
mengindikasikan bahwa 63,7% variasi kualitas pelayanan dapat dijelaskan oleh
ketiga variabel independen tersebut. Temuan ini mengkonfirmasi pentingnya
pendekatan terintegrasi yang memadukan pengembangan sumber daya manusia,
perencanaan strategis, dan adopsi teknologi dalam meningkatkan kualitas
pelayanan publik.

Kata Kunci: e-government; kompetensi kerja; kualitas pelayanan
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A.Pendahuluan

Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) memiliki peran strategis
dalam menyediakan akses air bersih
yang berkualitas bagi masyarakat,
sehingga kualitas pelayanan menjadi
faktor kunci dalam mewujudkan
kepuasan pelanggan dan mendukung
pembangunan  daerah. Sebagai
Badan Usaha Milik Daerah, PDAM
Delta Tirta Sidoarjo dituntut untuk
tidak hanya menyalurkan air bersih
yang layak, tetapi juga beradaptasi
dengan perkembangan teknologi
guna menciptakan tata kelola yang
modern dan responsif. Peningkatan
kualitas pelayanan sangat bergantung
pada kapabilitas penyedia layanan
dalam memenuhi ekspektasi
pelanggan, yang tercermin dari
fasilitas yang memadai, efisiensi
pelayanan, dan responsivitas petugas
dalam menangani keluhan.
Keberhasilan transformasi pelayanan
publik tidak hanya ditentukan oleh
kesiapan teknologi, tetapi juga oleh
kesiapan organisasi dan kapasitas
sumber daya manusia secara
menyeluruh.dipaparkan fokus
permasalahan dan tujuan
dilakukannya penelitian.
Kompetensi kerja karyawan menjadi

fondasi utama karena mencerminkan

kemampuan pegawai dalam
menjalankan perannya, yang tidak
hanya didasarkan pada pengetahuan
teoritis, tetapi juga keterampilan
praktis dan sikap profesional yang
konsisten. Pegawai yang kompeten
mampu memberikan layanan yang
cepat, tepat, dan akurat, serta
memiliki kemampuan komunikasi
yang baik dan empati terhadap
pelanggan. Selain faktor internal,
strategi pelayanan juga memegang
peranan penting dalam membangun
keunggulan kompetitif. Strategi
pelayanan yang efektif harus
menempatkan kebutuhan pelanggan
sebagai pusat perhatian, menjaga
konsistensi kualitas layanan, dan
mendorong inovasi yang relevan. Hal
ini  mencakup kemudahan akses,
kecepatan respons, transparansi
informasi, serta penanganan keluhan
yang profesional. Di era digital, inovasi
pelayanan diperkuat dengan
penerapan metode e-government,
yaitu pemanfaatan teknologi informasi
dan komunikasi untuk meningkatkan
efisiensi, transparansi, serta kualitas
layanan publik. Implementasi e-
government memungkinkan

masyarakat mengakses layanan
kapan saja dan di mana saja melalui

platform digital. PDAM Delta Tirta
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Sidoarjo telah melakukan berbagai
upaya transformasi digital, termasuk
mengembangkan aplikasi "Info PDAM
Delta Tirta" dan sistem "Baca Meter"
berbasis mobile yang memungkinkan
sinkronisasi data secara real-time.
Berdasarkan data perusahaan hingga
tahun 2024, PDAM Delta Tirta
Sidoarjo telah melayani lebih dari
185.000 pelanggan aktif yang tersebar
di 18 kecamatan se-Kabupaten
Sidoarjo. Namun demikian, masih
terdapat kesenjangan antara harapan

masyarakat dengan realitas
pelayanan yang diterima.
Berdasarkan laporan pengaduan

pelanggan tahun 2024, masih
ditemukan keluhan terkait lambatnya
respons terhadap gangguan teknis,
kesulitan akses layanan digital bagi
sebagian pelanggan, serta
ketidakpuasan terhadap penanganan
keluhan. Kondisi ini menunjukkan
adanya kesenjangan (gap) antara das
sollen (harapan masyarakat akan
pelayanan prima) dengan das sein
(realitas pelayanan yang masih
menghadapi berbagai kendala
operasional dan teknis).

Berdasarkan uraian latar belakang
dan identifikasi kesenjangan
penelitian tersebut, maka tujuan

penelitian ini adalah: (1) menganalisis

pengaruh kompetensi kerja terhadap
kualitas pelayanan pada PDAM Delta
Tirta Sidoarjo; (2) menganalisis
pengaruh strategi pelayanan terhadap
kualitas pelayanan pada PDAM Delta
Tirta Sidoarjo; (3) menganalisis
pengaruh  metode e-government
terhadap kualitas pelayanan pada
PDAM Delta Tirta Sidoarjo; dan (4)
menganalisis pengaruh kompetensi
kerja, strategi pelayanan, dan metode
e-government secara simultan
terhadap kualitas pelayanan pada
PDAM Delta Tirta Sidoarjo. Hasil
penelitian ini  diharapkan dapat
memberikan kontribusi teoretis dalam
pengembangan ilmu manajemen
pelayanan publik serta memberikan
rekomendasi praktis bagi manajemen
PDAM dalam merumuskan kebijakan
peningkatan kualitas layanan berbasis
pendekatan terintegrasi.

B. Metode Penelitian
Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan desain
kausal-komparatif yang bertujuan
untuk menganalisis hubungan sebab-
akibat antara variabel independen
(kompetensi kerja, strategi pelayanan,
dan metode e-government) dengan
variabel

dependen (kualitas

pelayanan). Populasi  penelitian

adalah seluruh pelanggan aktif PDAM
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Delta Tirta Sidoarjo yang telah
menggunakan layanan minimal enam
bulan, berjumlah 185.000 pelanggan.
Teknik pengambilan sampel
menggunakan purposive sampling
dengan kriteria pelanggan aktif, telah
berlangganan minimal satu tahun, dan
pernah menggunakan layanan digital
PDAM, sehingga diperoleh sampel
sebanyak 165 responden yang
memenuhi syarat untuk analisis
regresi  linier berganda. Data
dikumpulkan melalui tiga teknik, yaitu
kuesioner dengan skala Likert 5 poin
yang disebarkan secara langsung
kepada responden, wawancara
terstruktur dengan Kepala Divisi
Pelayanan Pelanggan dan Kepala
Divisi Teknologi Informasi PDAM
Delta Tirta

dokumentasi yang meliputi profil

Sidoarjo, serta

perusahaan, laporan tahunan, dan
Standard Operating Procedure (SOP)

pelayanan. Instrumen penelitian diuji

validitas  menggunakan  korelasi
Pearson Product Moment dan
reliabilitas ~ menggunakan  Alpha

Cronbach dengan nilai batas 0,60.
Analisis data dilakukan melalui
beberapa tahap, yaitu statistik
deskriptif untuk menggambarkan
karakteristik responden, uji asumsi

klasik (normalitas, multikolinearitas,

dan heteroskedastisitas), analisis
regresi linier berganda untuk menguiji
pengaruh variabel independen
terhadap variabel dependen, uji
parsial (uji t) untuk menguji pengaruh
masing-masing variabel, uji simultan
(uji F) untuk menguji pengaruh
bersama-sama, serta koefisien
determinasi (R?*) untuk mengukur
kemampuan variabel independen
dalam menjelaskan variasi variabel
dependen dengan bantuan program

SPSS versi 26.

C. Hasil Penelitian dan Pembahasan

Hasil analisis regresi linier
berganda menunjukkan bahwa
kompetensi kerja berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kualitas
pelayanan pada PDAM Delta Tirta
Sidoarjo. Nilai koefisien regresi
sebesar 0,312

signifikansi 0,001 (< 0,05) .Temuan ini

dengan tingkat

membuktikan bahwa pegawai yang
memiliki pengetahuan produk yang
memadai, keterampilan komunikasi
yang baik, kemampuan memecahkan
masalah, etika kerja profesional, serta
inisiatif tinggi mampu memberikan
pelayanan yang lebih berkualitas
kepada pelanggan. Hal ini sejalan
dengan temuan Delta Junita (2020)

yang membuktikan bahwa kompetensi
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berpengaruh  signifikan  terhadap
kinerja karyawan di sektor perhotelan,
serta penelitian Julaili Ismi (2019)
yang menemukan bahwa kompetensi
teknis, manajerial, dan sosial
memberikan pengaruh positif
terhadap kinerja pegawai.

Untuk strateqgi pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kualitas pelayanan dengan
koefisien regresi sebesar 0,368 dan
signifikansi 0,000 (< 0,05). Nilai
koefisien ini merupakan yang tertinggi
dibandingkan variabel independen
lainnya, menunjukkan bahwa strategi
pelayanan memiliki pengaruh paling
dominan terhadap kualitas pelayanan
PDAM Delta Tirta Sidoarjo. Hasil ini
diperkuat  penelitian  Rahmawati
(2020) yang membuktikan bahwa
strategi pelayanan yang responsif dan
ramah  meningkatkan  kepuasan
pelanggan PDAM di Kota Malang,
serta penelitian Lestari dan Prasetyo
(2020) yang menemukan bahwa
kombinasi antara kompetensi pegawai
dan strategi pelayanan memberikan
dampak positif terhadap kepuasan
nasabah di sektor perbankan.

Hasil analisis menunjukkan
bahwa metode e-government
berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kualitas pelayanan dengan

koefisien regresi sebesar 0,278 dan
signifikansi 0,002 (< 0,05). Temuan ini
membuktikan bahwa pemanfaatan
teknologi informasi dan komunikasi
oleh PDAM Delta Tirta Sidoarjo,
melalui ketersediaan website dan
aplikasi mobile, fitur pembayaran
online, informasi tagihan online,
layanan pengaduan online,
responsivitas sistem, dan kemudahan
penggunaan platform digital,
berkontribusi nyata terhadap
peningkatan kualitas pelayanan. Hasil
penelitian ini sejalan dengan temuan
Andriansyah (2021) yang
menunjukkan bahwa penerapan
e-government mampu mempercepat
proses administrasi dan mengurangi
antrean di Dinas Kependudukan dan
Catatan Sipil, serta penelitian Suryani
(2022) yang mengkonfirmasi bahwa
implementasi e-government

berkontribusi  signifikan  terhadap
peningkatan kualitas pelayanan publik
di Kabupaten Sidoarjo.

Hasil uji simultan (uji F)
membuktikan bahwa kompetensi
kerja, strategi pelayanan, dan metode
e-government secara bersama-sama
berpengaruh  signifikan  terhadap
kualitas pelayanan pada PDAM Delta
Tirta Sidoarjo. Nilai F-hitung sebesar

94,267 dengan signifikansi 0,000 (<
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0,05) menunjukkan bahwa model
regresi yang digunakan layak dan
ketiga variabel independen secara
simultan mampu menjelaskan variasi
kualitas pelayanan. Nilai koefisien
determinasi (R?) sebesar 0,637
mengindikasikan bahwa 63,7% variasi
kualitas pelayanan dapat dijelaskan
oleh kompetensi kerja, strateqgi
pelayanan, dan metode e-

government, sedangkan sisanya
36,3% dipengaruhi oleh faktor-faktor
lain di luar model penelitian seperti
infrastruktur fisik (jaringan distribusi
air), budaya organisasi,
kepemimpinan, kondisi  finansial
perusahaan, regulasi pemerintah, dan
karakteristik

demografis  wilayah

layanan.

Tabel 1 Tabel Hasil Uji Parsial (Uji t)

Model Sum |df | Mea | F Sig.
of n
Squa Squ
res are
Regres | 1324 |3 |44,1 | 94,2 | 0,0
sion 58 53 67 00
Residu | 75,39 | 16 | 0,46
al 2 1 8
Total 207,8 | 16
50 4

Interpretasi: Semua variabel
independen (X1, X2, X3) berpengaruh
signifikan terhadap kualitas pelayanan
karena t-hitung > t-tabel dan nilai Sig.
< 0,05. Strategi pelayanan memiliki

pengaruh paling besar (t=3,957),
diikuti kompetensi kerja (t=3,506), dan
metode E-Government (1=3,233).

Tabel 2 Hasil Uji Simultan (Uji F)

Variab | t- t- Si Keput | Kesim
el hitu | tab | g. usan pulan
ng | el
Kompe | 3,5 1,9 | 0,0 | Ho Berpen
tensi 06 75 | 01 | ditolak | garuh
Kerja signifik
(X1) an
Strateg | 3,9 1,9 | 0,0 | Hy Berpen
i 57 75 | 00 | ditolak | garuh
Pelaya signifik
nan an
(X2)
Metode | 3,2 1,9 | 0,0 | Hy Berpen
E- 33 75 | 02 | ditolak | garuh
Govern signifik
ment an
(X3)

F-tabel = 2,66, F-hitung (94,267) > F-
tabel (2,66) dan Sig. (0,000) < 0,05,
maka kompetensi kerja, strategi

pelayanan, dan metode E-
Government secara simultan
berpengaruh  signifikan  terhadap

kualitas pelayanan.

Koefisien  determinasi  (R?)
digunakan untuk mengukur seberapa
besar kemampuan variabel
independen  dalam  menjelaskan
variasi variabel dependen. Nilai R?
berkisar antara 0 hingga 1, dimana
semakin mendekati 1 menunjukkan
bahwa variabel independen semakin
mampu menjelaskan variasi variabel

dependen.
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Tabel 3 Hasil Koefisien Determinasi

Model | R R Adjusted | Std.
Square | R Error
Square

0,798 | 0,637 | 0,630 0,684

Nilai R? = 0,637 menunjukkan
bahwa 63,7% variasi kualitas
pelayanan dapat dijelaskan oleh
kompetensi kerja, strategi pelayanan,
dan metode e-government. Sisanya
36,3% dijelaskan oleh faktor lain di

luar model penelitian.

Model Summary (SPSS Output)
Model R R Square Adjusted R Square std. Error
1 0487 0.469 1687

Gambar 1 Hasil Koefisien determinasi (R
Square)

Berdasarkan Gambar diatas nilai
R Square sebesar 0,487 menunjukkan
bahwa variabel kompetensi kerja,
strategi pelayanan, dan metode e-
Government mampu menjelaskan
kualitas pelayanan sebesar 48,7%,
sedangkan sisanya dipengaruhi oleh
variabel lain di luar penelitian

D. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian,
dapat disimpulkan bahwa kompetensi
kerja, strategi pelayanan, dan metode
e-government memiliki  pengaruh

positif dan signifikan terhadap kualitas

pelayanan pada PDAM Delta Tirta
Sidoarjo, baik secara parsial maupun
simultan. Di antara ketiga variabel
tersebut, strategi pelayanan menjadi
faktor yang paling dominan dalam
meningkatkan kualitas pelayanan,
diikuti oleh kompetensi kerja dan
metode e-government. Hal ini
menunjukkan bahwa keberhasilan
pelayanan publik sangat ditentukan
oleh kemampuan organisasi dalam
merancang strategi yang berorientasi
pada kebutuhan pelanggan, didukung
oleh sumber daya manusia yang
kompeten serta pemanfaatan
teknologi digital yang efektif.

Selain itu, penelitian ini juga
menunjukkan bahwa ketiga variabel
tersebut secara  bersama-sama
mampu menjelaskan sebesar 63,7%
variasi kualitas pelayanan. Sementara
itu, sisanya dipengaruhi oleh faktor
lain di luar model penelitian, seperti
kondisi infrastruktur, budaya
organisasi, serta regulasi yang
berlaku. Dengan demikian,
peningkatan kualitas pelayanan publik
di era digital memerlukan pendekatan
yang terintegrasi dan berkelanjutan,
yang tidak hanya berfokus pada satu
aspek, tetapi mengombinasikan
berbagai faktor pendukung secara

sinergis.
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Saran
Berdasarkan

kesimpulan
tersebut, terdapat beberapa saran
yang dapat diajukan. Pertama, pihak
PDAM Delta Tirta Sidoarjo disarankan
untuk terus meningkatkan kompetensi
pegawai melalui pelatihan dan
pengembangan yang berkelanjutan,
terutama dalam aspek pelayanan dan
pemanfaatan teknologi digital. Kedua,
organisasi perlu memperkuat strategi
pelayanan yang berorientasi pada
kepuasan pelanggan dengan
meningkatkan aksesibilitas layanan,
kecepatan respon, transparansi
informasi, serta sistem penanganan
keluhan yang lebih efektif.

Ketiga, pengembangan dan
optimalisasi sistem e-government
perlu terus dilakukan agar layanan
digital menjadi lebih responsif, mudah
digunakan, dan menjangkau seluruh
Terakhir,

penelitian  selanjutnya disarankan

lapisan masyarakat.

untuk mengkaiji faktor-faktor lain yang

belum diteliti, seperti pengaruh

budaya organisasi, kualitas
infrastruktur, dan kebijakan
pemerintah, sehingga dapat

memberikan gambaran yang lebih
komprehensif  mengenai upaya
peningkatan  kualitas

publik.

pelayanan
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