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ABSTRAK. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Kebersihan Lingkungan di Kelurahan Cipedak Kecamatan Jagakarsa Kota Administrasi Jakarta Selatan. Penelitian ini menggunakan metode wawancara dengan key informan (Informan kunci), seperti kepada Sekretaris Kelurahan Cipedak, Staf Kelurahan Cipedak, Lembaga Musyawarah Kelurahan (LMK RW 04), Ketua Rukun Warga (RW 06), Ketua Rukun Tangga (RT 01 RW 05), Tokoh masyarakat, dan PPSU Dengan pertanyaan tentang Bukti fisik (Tangibles), Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Perhatian (Empathy).
Teori kualitas pelayanan dari Fitzsimmons (dalam Sedarmayanti, 2014: 276), yaitu: Bukti fisik (Tangibles), Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Empati (Empathy). Berdasarkan hasil penelitian di dapat hasil :Tangibles (Bukti Fisik), kurang terdistribusinya penyediaan tempat sampah berupa tong sampah, belum tersedianya germor pada RW 01 dan RW 03 dan kapasitas jumlah germor yang perlu ditambah pada RW lain, serta jumlah peralatan kerja yang masih kurang dalam mendukung tugas pelayanan kebersihan. Responsiveness (Daya Tanggap), daya tanggap PPSU sudah cukup baik dalam menanggapi permasalahan sampah yang terjadi di Kelurahan Cipedak. Hal ini ditunjukkan dari keluhan warga tentang sampah yang disampaikan dengan sigap dan cekatan petugas PPSU langsung merespon atau menanggapi keluhan warga. Assurance (Jaminan), hasil temuan menunjukkan adanya kendala dalam tahap pewadahan dan pengumpulan sampah terlihat belum selarasnya antara masyarakat dengan petugas PPSU dalam hal mengumpulkan sampah di Tempat Penampungan Sampah (TPS) Sementara, diantaranya masih ada masyarakat yang membuang sampah di TPS di luar jadwal yang ditentukan sehingga masih terlihat sampah-sampah di TPS yang tidak selesai terangkut. Empathy (empati), petugas PPSU dalam memperhatikan kebersihan sampah dijalan sudah cukup baik, namun pada saluran air/kali masih belum optimal dalam penanganannya.
Reliability (Kehandalan),  secara teknis penanganan permasalahan sampah yang ada di saluran air/kali sudah baik, namun belum tepat sesuai dengan cara dan metode dalam membersihkan sampah yang berada di saluran air/kali.
Kata Kunci: Kualitas pelayanan kebersihan lingkungan, Kelurahan Cipedak Jagakarsa

ABSTRACT. This study was conducted to determine Environmental Sanitation Services Quality Analysis in the Village of Cipedak Jagakarsa District South Jakarta Administration Municipality. This study using interviews with key informants (key informants), such as the Secretary of the Village Cipedak, Staff Village Cipedak, consultative council Village (LMK RW 04), Chairman of the Pillars of Citizens (RW 06), Chairman of the Pillars Stairs (RT 01 RW 05), Public figure, and PPSU With the question of Tangibles), Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy.
Service quality theory of Fitzsimmons (in Sedarmayanti, 2014: 276), namely: Tangibles, Reliability, responsiveness, Assurance, and Empathy. Based on the research results can be the result of: Tangibles, less distribution provision of bins in the form of a trash can, unavailability germor in RW 01 and RW 03 and the capacity germor amount that needs to be added on other RW, as well as the number of working equipment that is still lacking in support of the task of cleaning services.
Responsiveness, responsiveness PPSU is good enough in responding to the waste problem that occurred in the Village Cipedak. It is shown from the complaints of citizens about the waste that is delivered swiftly and deftly PPSU officers immediately respond or respond to citizen complaints. Assurance, the findings indicate the presence of obstacles in the phase lug and garbage collection appear to have aligned between the community and officers PPSU in terms of collecting garbage in Shelter Trash (TPS) Meanwhile, of which there are still people who throw garbage at polling stations outside schedule determined so that it still looks rubbish in TPS are not finished transported. Empathy, PPSU officers in street litter attention to cleanliness is good enough, but the drains/river is still not optimal in handling. Reliability (reliability), is technically handling the problem of garbage in drains/river, but not right in accordance with the manner and method in cleaning up the garbage that was in the drains/river.
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PENDAHULUAN

Permasalahan sampah di Provinsi DKI Jakarta merupakan isu permasalahan publik yang menjadi tuntutan masyarakat dalam menangani pengelelolan sampah secara konsisten, terarah dan terpadu. Hal ini karena pengelolaan sampah tidak hanya menimbulkan masalah kesehatan, masalah kebersihan, masalah keindahan dan masalah ketertiban lingkungan, tetapi sekaligus juga menimbulkan masalah-masalah lain terkait erat dengan dampak yang terjadi pada kurangnya pengelolaan sampah yang terencana, terpola dan terpadu oleh seluruh Instansi Pemerintahan, Stakeholders dan dukungan partisipasi masyarakat .

Upaya Pemerintah Daerah Provinsi DKI Jakarta untuk mendukung pelayanan kebersihan melalui  pengelolaan sampah yang terpadu, maka seluruh kelurahan di Provinsi DKI Jakarta diintruksikan untuk melaksanakan fungsi pelayanan kebersihan pada Seksi Prasarana Sarana dan Kebersihan Lingkungan. Namun, kualitas pelayanan kebersihan lingkungan di Kelurahan Cipedak belum sesuai harapan karena respon pelayanan sampah yang menumpuk kurang ditanggapi dengan cepat oleh petugas sampah, jumlah petugas sampah yang terbatas, belum terpenuhinya tempat sampah di setiap RT, kehandalan petugas sampah yang belum sesuai harapan. Permasalahan kualitas pelayanan kebersihan lingkungan di Kelurahan Cipedak kurang diupayakan pengelolaan yang terpadu dari masyarakat bersama pemerintah berupa pengelolaan sampah di tempat pembuangan akhir sampah maupun tempat pembuangan sementara. 

Berdasarkan fenomena di atas dapat dikatakan kualitas pelayanan kebersihan lingkungan di Kelurahan Cipedak Kecamatan Jagakarsa Kota Administrasi Jakarta Selatan belum optimal. Hal ini dipengaruhi oleh:

1.	Respon pelayanan sampah yang menumpuk kurang ditanggapi dengan cepat oleh petugas sampah.
2.	Jumlah petugas yang menangani pemasalahan sampah yang masih terbatas.
3.	Penyediaan tempat sampah di setiap RT yang belum semua terpenuhi.
4.	Kehandalan petugas kebersihan untuk melaksanakan 3 R yang kurang terlaksana.
5.	Perhatian petugas dan masyarakat pada kebersihan lingkungan kurang diperhatikan.
6.	Penyediaan mobil bak sampah, kurang tersedia mendukung pelayanan kebersihan.
7.	Sikap petugas kebersihan pada permasalahan sampah lingkungan yang kurang ditanggapi.   
8.	Kuantitas Sarana dan Prasarana Kebersihan semakin berkurang.
9.	Bertambahnya volume sampah setiap harinya. 

Konsep Kualitas Pelayanan (Publik)
Menurut Fitzsimmons (dalam Sedarmayanti, 2014: 276), mengidentifikasi, lima karakteristik yang digunakan pelanggan dalam mengevaluasi kualitas pelayanan, yaitu: Kehandalan (Reliability), kemampuan untuk memberikan secara tepat dan benar, jenis pelayanan yang telah dijanjikan kepada konsumen/pelanggan. Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati (Empathy), Bukti fisik (Tangibles). Sintesis kualitas pelayanan adalah aktivitas pelayanan yang diselenggarakan oleh pemerintah untuk melayani berbagai kepentingan publik sebagai tugas dan fungsi pemerintah. 

Undang-undang Republik Indonesia Nomor 18 Tahun 2008 Tentang Pengelolaan Sampah selanjutnya Pemerintah Provinsi Daerah Khusus Ibu Kota Jakarta menetapkan kebijakan dengan Peraturan Gubernur Nomor 169 Tahun 2015 tentang Penanganan Prasarana Sarana Umum Tingkat Kelurahan  dengan perekrutan tenaga kontrak sebanyak 70 (tujuh puluh) setiap Kelurahan dan Pemerintah menyediakan aplikasi Qlue Jakarta Smart City yang dapat di di download masyarakat untuk memudahkan warga Jakarta menyampaikan keluhan berupa  foto dan teks. Laporan tersebut nantinya akan langsung ditindaklanjuti oleh Instansi/Dinas terkait di Jakarta. 

Konsep penelitian Analisis Kualitas Pelayanan Kebersihan Lingkungan di Kelurahan Cipedak Kecamatan Jagakarsa Kota Administrasi Jakarta Selatan ini  mengunakan model penelitian seperti di bawah ini, yaitu: 







METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan Metode Kualitatif yang bersifat Naturalistik. Pendekatan ini dikemukakan oleh Lexy J. Moelong yang menekankan penelitian ini pada observasi dan suasana alamiah (Natural Setting), yakni mencari teori dan bukan menguji teori, heuristic dan verifikasi. Untuk mendapatkan data yang akurat dan riil, peneliti sendiri yang langsung ke lapangan (participant observasi). Adapun paradigma di dalam penelitian kualitatif ini lebih menekankan pada model penelitian humanistik, yang menempatkan manusia sebagai subyek utama dalam peristiwa sosial/budaya. 
Di dalam penelitian ini kami menggunakan wawancara menggunakan sebagai  pedoman untuk menyusun garis besar yang akan ditanyakan secara berurutan. Wawancara ini meliputi key informan (Informan kunci), yang terdiri dari: 
1. Informan I Indzarti Masturiah (Sekretaris Kelurahan Cipedak)
2. Informan 2 Suhada (Staf Kelurahan Cipedak)
3. Informan 3 Yusuf Sa’aleh (Lembaga Musyawarah Kelurahan, RW 04)
4. Informan 4 Suparno (Ketua RW 06)
5. Informan 5 Budi (Ketua RT 01 RW 05)
6. Informan 6 Nata Kusumah (Tokoh Masyarakat)
7. Informan 7 Ahmad Hapipi (Petugas Kebersihan).
 
Untuk Teknik Pengumpulan Data menggunakan pengamat Partisipan, dengan instrumen yang digunakan adalah:
1. Pengamatan atau Observasi
Pengamatan yang    dilakukan     dalam    penelitian    ini    adalah   dengan pengamatan langsung, pengamatan berstruktur, dan  berperan serta secara lengkap. 
2. Wawancara
Wawancara merupakan salah satu teknik pengumpulan data dalam metode survey melalui daftar pertanyaan yang diajukan secara lisan terhadap informan (subjek).  
3. Dokumen
Dokumen,peneliti menelusuri berbagai macam dokumen antara lain buku,majalah, Koran, notulen rapat, peraturan-peraturan  dan sumber informasi lain. 
Adapun Teknik Analisis Data menggunakan proses Analisis Data dimulai dengan menelaah seluruh data yang tersedia dari berbagai sumber, yaitu mulai dari Wawancara, Pengamatan yang sudah dituliskan dalam catatan lapangan, Dokumen (pribadi, resmi, gambar dan foto).   Untuk memperkuat keabsahan data yang diperoleh serta mempertingi tingkat kepercayaan terhadap data yang diperoleh, maka metode analisis data dilakukan dengan pendekatan Analisis Triangulasi. 


HASIL PENELITIAN
Hasil Wawancara tentang Bukti Fisik (Tangibles) pada Informan 7 Ahmad Hapipi (Petugas Kebersihan) mengatakan tentang penyediaan tempat sampah di lingkungan warga Kelurahan Cipedak, bahwa:
“Untuk pengadaan tempat sampah di lingkungan warga Kelurahan Cipedak memang ada bantuan dari Pemerintah tetapi tidak menyeluruh, yang tidak mendapatkan mereka menyediakannya secara swadaya ada juga yang menyiapkan kertas plastik di tiap-tiap rumah.”

Hasil Wawancara tentang daya tanggap (Responsiveness)  pada Informan 6 Nata Kusumah (Tokoh masyarakat) mengatakan tentang respon keluhan warga tentang sampah di sekitar tempat warga tinggal, bahwa:
“Alhamdulillah tidak ada yang mengeluh, karena sudah ditangani oleh petugas swadaya yang melibatkan RT dan RW dan masyarakat lingkungan sekitar, jadi tidak ada kendala dalam pengangkutan sampah di Kelurahan Cipedak khususnya.”

Hasil Wawancara tentang Jaminan (Assurance) pada Informan 7 Ahmad Hapipi (Petugas Kebersihan) mengatakan tentang jaminan layanan kebersihan di lingkungan warga Kelurahan Cipedak, bahwa:
“Kami sebagai tenaga PPSU akan selalu melayani warga dan melakukan pembersihan lingungan setiap hari.”

Hasil Wawancara tentang empati (Empathy) pada Informan 3 Yusuf Sa’aleh (LMK, RW 04) mengatakan:
“Sampah-sampah yang menumpuk itu, akhir-akhir ini sudah mulai berkurang. Apalagi sejak adanya PPSU, luar biasa petugas PPSU itu merespon dan masyarakat pun demikian. Karena mereka menyadari sampah yang menumpuk itu akan menganggu kesehatan mereka.”  

Hasil Wawancara tentang Kehandalan (Reliability) pada Informan 4 Suparno (Ketua RW 06) mengatakan tentang pengetahuan pemeliharaan kebersihan yang dilaksanakan oleh petugas kebersihan, bahwa:
“Namanya tenaga kebersihan banyak, untuk itu perlu diberikan pengarahan teknik dalam melaksanakan kebersihan seperti bagaimana masuk ke dalam gorong-gorong memang perlu dilatih sebaiknya bisa tapi perlu ada peningkatan pengetahuan atau pelatihan, namun secara umum petugas kebersihan kelurahan sudah bagus karena setiap ada sampah diparit tanpa disuruh sudah terjun.”

Dari hasil wawancara di atas ditemukan pada hasil penelitian bahwa Kualitas pelayanan kebersihan yang dilaksanakan di Kelurahan Cipedak menunjukkan Bukti Fisik (Tangibles) yang disajikan untuk memberikan layanan kebersihan pada lingkungan Kelurahan Cipedak dipandang dari penyediaan tempat sampah, penyediaan gerobak, adanya Tempat Penampungan Sementara yang tersedia di Kelurahan Cipedak. 
Selanjutnya, Kualitas pelayanan kebersihan yang dilaksanakan di Kelurahan Cipedak menunjukkan Responsiveness (Daya Tanggap) yang dilaksanakan untuk memberikan layanan kebersihan pada lingkungan Kelurahan Cipedak dipandang dari respon kelurahan warga, respon saran, dan respon kritik permasalahan sampah di lingkungan Kelurahan Cipedak menurut informan RW 06 daya tanggap PPSU sudah cukup baik dalam menanggapi permasalahan sampah yang terjadi diKelurahan Cipedak. Hal ini ditunjukkan dari keluhan warga tentang sampah yang disampaikan kepada Kelurahan Cipedak melalui penugasan petugas PPSU langsung merespon. Kira-kira setengah jam paling lama 3 jam petugas PPSU sudah sampai ke tempat lokasi untuk merespon laporan warga. Hal ini menunjukkan kesigapan dan kecekatan petugas PPSU dalam merespon atau menanggapi keluhan warga sudah baik.   

Hasil temuan menunjukkan adanya kendala dalam tahap pewadahan dan pengumpulan sampah terlihat belum selarasnya antara masyarakat dengan petugas PPSU dalam hal mengumpulkan sampah di Tempat Penampungan Sampah (TPS) Sementara, diantaranya masih ada masyarakat yang membuang sampah di Jalan. Permasalahan sampah yang menumpuk di jalan-jalan pada Kelurahan Cipedak, berkesan jaminan sampah yang di jalan belum optimal di tanggulangi. Sejauh ini upaya yang dilakukan untuk mengatasi permasalahan tersebut adalah memasang keterangan “dilarang buang sampah disini.” Namun, pengawasan melalui larangan tersebut tampaknya kurang efektif, karena masih ada warga yang membuang sampah di jalan, artinya warga tidak menghiraukan larangan tersebut.  

Selain itu, kualitas pelayanan kebersihan yang dilaksanakan di Kelurahan Cipedak menunjukkan Empathy (empati) yang dilaksanakan petugas kebersihan atau petugas PPSU Kelurahan Cipedak untuk memberikan layanan kebersihan pada lingkungan Kelurahan Cipedak dipandang dari perhatian sampah yang menumpuk, perhatian sampah yang berada di kali/saluran air, dan perhatian sampah yang berada di jalan pada Kelurahan Cipedak menunjukkan perhatian petugas kebersihan dalam memandang permasalahan sampah yang perlu ditangani secara komprehensif karena banyaknya permasalahan yang muncul dari internal maupun eksternal. Permasalahan lain, di saluran air/kali menjadi prioritas Kelurahan Cipedak untuk segera di atasi agar tidak menyebabkan banjir karena menghambat arus air yang mengalir di saluran air/kali. Upaya untuk membersihkan saluran air/kali sudah dilaksanakan oleh petugas PPSU, namun perlu dilaksanakan secara terus menerus dan berkesimabungan.    
Kualitas pelayanan kebersihan yang dilaksanakan di Kelurahan Cipedak menunjukkan Reliability (Kehandalan) yang dilaksanakan untuk memberikan layanan kebersihan pada lingkungan Kelurahan Cipedak dipandang dari kecekatan petugas kebersihan, pengetahuan pemeliharaan dam sikap petugas dalam melaksanakan tugas dan mengatasi permasalahan sampah di lingkungan Kelurahan Cipedak merupakan permasalahan sumber daya manusia dalam melaksanakan pelayanan kebersihan. Berdasarkan wawancara dengan informan 6, kehandalan petugas PPSU sudah baik namun perlu ditingkatkan lagi sehingga secara teknis penanganan permasalahan sampah yang ada di saluran air/kali dapat dengan tepat sesuai dengan cara dan metode yang tepat untuk membersihkan sampah di saluran air/kali. Untuk itu diperlukan penyuluhan untuk mengatasi sampah yang berada pada tempat tersebut.  
Dengan demikian pemerintah Kelurahan Cipedak serta instansi yang terkait dengan pengolahan sampah diupayakan untuk merencanakan, memutuskan, dan mengelola segala aktivitas dalam pengelolaan sampah, yang pada akhirnya pemerintah sebagai penanggungjawab, penyedia dana, dan fasilitas penunjang kegiatan, serta merumuskan kebijakan-kebijakan yang berhubungan dengan pengelolaan dan pengolahan sampah. Pemerintah Kelurahan Cipedak sebagai pelaksana teknis pemerintah di bidang Prasarana  Sarana dan Kebersihan Lingkungan akan mengontrol kegiatan pengumpulan, pengangkutan dan proses pengelolaan sampah. Pemerintah Kelurahan diupayakan untuk mengadakan kegiatan sosialisasi tentang konsep pengelolaan dan pengolahan sampah kepada masyarakat Kelurahan Cipedak.

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan Kualitas Pelayanan Kebersihan Lingkungan di Kelurahan Cipedak Kecamatan Jagakarsa Kota Administrasi Jakarta Selatan sudah cukup baik, dengan hasil sebagai berikut:
0. Tangibles (Bukti Fisik), kurang terdistribusinya penyediaan tempat sampah berupa tong sampah, belum tersedianya GerMor (Gerobak Motor) pada RW 01 dan RW 03 dan kapasitas jumlah germor yang perlu ditambah pada RW lain, serta jumlah peralatan kerja yang masih kurang dalam mendukung tugas pelayanan kebersihan.
0. Responsiveness (Daya Tanggap), daya tanggap PPSU sudah cukup baik dalam menanggapi permasalahan sampah yang terjadi di Kelurahan Cipedak. Hal ini ditunjukkan dari keluhan warga tentang sampah yang disampaikan dengan sigap dan cekatan petugas PPSU langsung merespon atau menanggapi keluhan warga.   
0. Assurance (Jaminan), hasil temuan menunjukkan adanya kendala dalam tahap pewadahan dan pengumpulan sampah terlihat belum selarasnya antara masyarakat dengan petugas PPSU dalam hal mengumpulkan sampah di Tempat Penampungan Sampah (TPS) Sementara, diantaranya masih ada masyarakat yang membuang sampah di TPS di luar jadwal yang ditentukan sehingga masih terlihat sampah-sampah di TPS yang tidak selesai terangkut.
0. Empathy (empati), petugas PPSU dalam memperhatikan kebersihan sampah dijalan sudah cukup baik, namun pada saluran air/kali masih belum optimal dalam penanganannya.
0. Reliability (Kehandalan),  secara teknis penanganan permasalahan sampah yang ada di saluran air/kali sudah baik, namun belum tepat sesuai dengan cara dan metode dalam membersihkan sampah yang berada di saluran air/kali.

Disarankan untuk meningkatkan Kualitas Pelayanan Kebersihan Lingkungan di Kelurahan Cipedak Kecamatan Jagakarsa Kota Administrasi Jakarta Selatan melakukan upaya-upaya sebagai berikut:


0. Untuk Lurah Cipedak Kecamatan Jagakarsa Kota Administrasi Jakarta Selatan.
0. Upaya peningkatan Tangibles (Bukti Fisik) dengan cara pengajuan anggaran kepada Gubernur Provinsi DKI Jakarta untuk menambah anggaran kebersihan untuk memenuhi aspirasi masyarakat pada kebutuhan tempat sampah, peralatan kerja petugas kebersihan seperti gerobak sampah dan tong sampah.
0. Melakukan upaya peningkatan reliability (kehandalan) dengan mengembangkan kualitas petugas kebersihan dengan memberikan pendidikan dan pelatihan tentang metode, cara, dan prosedur penanganan kebersihan melalui koordinasi dengan Instansi terkait.   
0. Untuk petugas kebersihan di Kelurahan Cipedak agar melakukan upaya peningkatan Responsiveness (Daya Tanggap) pada tanggung jawab kerja petugas PPSU pada masalah sampah yang terjadi di saluran air/kali. 
0. Melakukan upaya peningkatan Empathy (empati) dengan cara melakukan pemantauan secara rutin pada saluran air/kali agar tidak ada sampah yang menumpuk. 
Melakukan upaya peningkatan Assurance (Jaminan) dengan cara ketepatan kedatangan petugas PPSU sesuai dengan jadwal yang pengambilan sampah. 
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Kualitas Pelayanan Kebersihan

·Bukti fisik (Tangibles)

·Kehandalan (Reliability)

·Daya Tanggap (Responsiveness)

·Jaminan (Assurance)

·Empati (Empathy)
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