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 Penelitian ini bertujuan menganalisis pelayanan 
penyediaan air minum pada PDAM Way Rilau Kota 
Bandar Lampung dalam perspektif New Public Service. 
Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif 
melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa pelayanan PDAM Way 
Rilau cukup mencerminkan nilai-nilai New Public 
Service, tetapi belum sepenuhnya optimal. Pada aspek 
melayani warga negara, masyarakat mulai dipandang 
sebagai warga yang membutuhkan air bersih, meskipun 
relasi pelanggan melalui tagihan masih kuat. Pada 
aspek kepentingan publik, perluasan layanan melalui 
KPBU-SPAM telah dilakukan, tetapi pemerataan dan 
kontinuitas air belum tercapai sepenuhnya. Pada aspek 
kewargaan di atas kewirausahaan, fungsi sosial dan 
ekonomi sudah diupayakan seimbang, namun tekanan 
tarif dan keuangan masih memengaruhi pelayanan. 
Pada aspek berpikir strategis dan bertindak demokratis, 
saluran komunikasi tersedia, tetapi respons belum 
konsisten. Pada aspek akuntabilitas, alur pengaduan dan 
pengawasan berjalan, namun SOP dan maklumat 
pelayanan belum tersedia. Pada aspek melayani bukan 
mengarahkan, bantuan kepada masyarakat sudah ada, 
tetapi penyelesaian belum selalu tuntas. Pada aspek 
mengutamakan manusia, pelayanan tampak sopan, 
tetapi masih terkendala SDM dan ketelitian petugas. 
Dengan demikian, pelayanan PDAM Way Rilau perlu 
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diperkuat dalam pemerataan, kepastian distribusi, 
akuntabilitas, dan pemenuhan hak warga atas air bersih. 

DOI:   Abstract 
  This study aims to analyze the provision of drinking 

water at PDAM Way Rilau Bandar Lampung City from 
the perspective  of New Public Service. This study uses a 
descriptive qualitative method through interviews, 
observations, and documentation. The results of the 
study show that PDAM Way Rilau's services adequately 
reflect the values of the New Public Service, but are not 
fully optimal. In terms of serving citizens, people are 
starting to be seen as citizens who need clean water, even 
though customer relations through bills are still strong. 
In the public interest aspect, the expansion of services 
through PPP-SPAM has been carried out, but water 
equity and continuity have not been fully achieved. In 
the aspect of citizenship above entrepreneurship, social 
and economic functions have been tried to be balanced, 
but tariff and financial pressures still affect services. In 
terms of strategic thinking and democratic action, 
communication channels are available, but the response 
has not been consistent. In terms of accountability, the 
complaint and supervision flow is running, but SOPs and 
service announcements are not yet available. In the 
aspect of serving, not directing, assistance to the 
community already exists, but the solution is not always 
complete. In the aspect of prioritizing people, the service 
seems polite, but it is still constrained by human 
resources and the accuracy of officers. Thus, PDAM 
Way Rilau's services need to be strengthened in equity, 
distribution certainty, accountability, and fulfillment of 
residents' rights to clean water. 

 
PENDAHULUAN 

Air bersih merupakan kebutuhan dasar masyarakat yang berkaitan 
langsung dengan kesehatan, kebersihan, dan aktivitas sehari-hari. 
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Dalam konteks pelayanan publik, penyediaan air minum tidak hanya 
berkaitan dengan distribusi air secara teknis, tetapi juga dengan 
tanggung jawab penyelenggara layanan dalam menjamin pelayanan 
yang layak, merata, berkelanjutan, dan dapat dipertanggungjawabkan.  

PDAM Way Rilau Kota Bandar Lampung memiliki peran strategis dalam 
menyediakan layanan air bersih bagi masyarakat. Kota Bandar 
Lampung memiliki penduduk sekitar 1.077.664 jiwa yang tersebar di 20 
kecamatan dan 126 kelurahan/desa. Namun, pelayanan PDAM Way 
Rilau baru menjangkau 18 kecamatan. Data BPS Provinsi Lampung 
tahun 2025 menunjukkan jumlah pelanggan PDAM di Kota Bandar 
Lampung mencapai 57.428 pelanggan dengan volumez a air yang 
disalurkan sebesar 10.297.382 m³. Data ini menunjukkan tingginya 
ketergantungan masyarakat terhadap layanan PDAM Way Rilau. 

Meskipun demikian, pelayanan PDAM Way Rilau masih menghadapi 
berbagai persoalan. Data Ombudsman RI Perwakilan Provinsi Lampung 
tahun 2025 mencatat 35 laporan masyarakat terkait pelayanan PDAM 
Way Rilau, dengan keluhan terbanyak berupa distribusi air tidak 
mengalir sebanyak 18 laporan. Selain itu, masih ditemukan persoalan 
pemerataan layanan, gangguan distribusi, tagihan, respons pengaduan, 
dan keterbukaan informasi pelayanan. Permasalahan tersebut 
menunjukkan bahwa pelayanan air minum tidak cukup dinilai dari 
tersedianya jaringan, tetapi juga dari kepastian, pemerataan, 
akuntabilitas, dan kualitas pelayanan yang dirasakan masyarakat. 

Persoalan lain yang turut memperkuat urgensi penelitian ini adalah 
adanya kasus dugaan korupsi proyek Sistem Penyediaan Air Minum 
(SPAM) dengan kerugian negara sekitar Rp19,8 miliar. Hal ini 
menunjukkan bahwa pelayanan air minum tidak hanya berkaitan 
dengan aspek teknis, tetapi juga dengan tata kelola, pengawasan, dan 
kepercayaan publik. Oleh karena itu, pelayanan PDAM Way Rilau perlu 
dianalisis melalui perspektif New Public Service yang menempatkan 
masyarakat sebagai warga negara, bukan sekadar pelanggan. 
Berdasarkan hal tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
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pelayanan penyediaan air minum pada PDAM Way Rilau Kota Bandar 
Lampung dalam perspektif New Public Service. 

KAJIAN TEORI 
​ Pelayanan publik merupakan aktivitas yang dilakukan oleh 
penyelenggara pelayanan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat 
berdasarkan aturan dan tanggung jawab yang melekat pada lembaga 
publik. Oleh karena itu, pelayanan publik yang baik tidak cukup dilihat 
dari terlaksananya prosedur, tetapi juga dari kualitas hubungan antara 
penyelenggara layanan dan masyarakat.  

Pendekatan New Public Service (NPS) memandang publik tidak hanya 
diposisikan sebagai pelanggan, melainkan sebagai individu yang 
mengemban hak sekaligus kewajiban kewarganegaraan di negara 
tersebut. Oleh karena itu, model pelayanan publik lebih berfokus pada 
memperlakukan masyarakat dengan hormat, menerima masukan 
mereka, dan mendukung prinsip-prinsip demokrasi. Denhardt & 
Denhardt menyatakan bahwa hubungan antara pemerintah dan publik 
dalam NPS bukan sekadar pertukaran barang atau jasa, melainkan kerja 
sama berdasarkan nilai-nilai bersama, kepercayaan, dan rasa 
kebersamaan. 

Denhardt dan Denhardt merumuskan tujuh prinsip utama New Public 
Service, yaitu melayani warga negara bukan customer, mengutamakan 
kepentingan publik, mengutamakan kewargaan di atas kewirausahaan, 
berpikir strategis dan bertindak demokratis, memahami bahwa 
akuntabilitas bukan hal sederhana, melayani bukan mengarahkan, 
serta mengutamakan manusia bukan sekadar produktivitas. Ketujuh 
prinsip tersebut digunakan dalam penelitian ini sebagai dasar analisis 
untuk melihat bagaimana PDAM Way Rilau menjalankan pelayanan air 
minum sebagai pelayanan publik yang berkaitan langsung dengan 
kebutuhan dasar masyarakat. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bagian ini membahas temuan penelitian mengenai pelayanan 
penyediaan air minum pada PDAM Way Rilau berdasarkan tujuh 
prinsip New Public Service. Analisis difokuskan pada bagaimana 
pelayanan dijalankan, kendala yang muncul, serta kesesuaian 
pelayanan dengan nilai-nilai New Public Service. Dengan demikian, 
pembahasan ini tidak hanya memaparkan hasil lapangan, tetapi juga 
menilai makna temuan dalam konteks pelayanan publik.  

1.​ Melayani Warga Negara, Bukan Customer 
Pada aspek melayani warga negara, hasil penelitian menunjukkan 
bahwa PDAM Way Rilau mulai menempatkan masyarakat sebagai 
warga yang membutuhkan air bersih untuk kehidupan sehari-hari. Hal 
ini terlihat dari pandangan bagian distribusi yang menyebut 
masyarakat bukan hanya pelanggan, tetapi warga yang memiliki hak 
atas pelayanan air bersih. Namun, dalam praktiknya relasi pelanggan 
masih kuat karena pelayanan masih banyak berkaitan dengan tagihan, 
pembayaran, dan kewajiban administratif. Temuan pelanggan yang 
merasa kewajiban membayar lebih jelas dibanding kepastian air 
mengalir menunjukkan bahwa posisi masyarakat sebagai warga belum 
sepenuhnya kuat. Kasus warga RT 15 Bumi Raya yang mengalami air 
tidak mengalir hampir empat bulan tetapi tetap dibebankan abodemen 
juga memperlihatkan bahwa hak warga atas air bersih belum selalu 
terpenuhi. Dalam perspektif New Public Service, pelayanan PDAM Way 
Rilau sudah mengarah pada pelayanan kepada warga, tetapi belum 
sepenuhnya lepas dari pola hubungan pelanggan.  

2.​ Menguatamakan Kepentingan Publik 
Pada aspek kepentingan publik, PDAM Way Rilau telah berupaya 
memperluas layanan melalui pengembangan jaringan dan kerja sama 
KPBU-SPAM. Namun, manfaat pelayanan belum sepenuhnya merata. 
Data penelitian menunjukkan adanya perbedaan layanan antara 
wilayah KPBU yang dapat memperoleh aliran air selama 24 jam dan 
wilayah existing yang masih menggunakan sistem jam alir. Selain itu, 
distribusi air masih dipengaruhi oleh keterbatasan infrastruktur, 
gangguan sistem, pemadaman listrik, serta belum tersedianya 
generator cadangan pada intake tertentu. Data laporan Ombudsman 
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tahun 2025 juga menunjukkan bahwa keluhan dominan masyarakat 
berkaitan dengan distribusi air tidak mengalir. Dalam perspektif New 
Public Service, kepentingan publik tidak cukup dinilai dari adanya 
program perluasan layanan, tetapi dari apakah masyarakat 
memperoleh air secara merata, stabil, dan berkelanjutan. Oleh karena 
itu, aspek kepentingan publik sudah diupayakan, tetapi belum 
sepenuhnya optimal. 

3.​ Mengutamakan Kewarganegaraan di atas Kewirausahaan 
Pada aspek kewargaan di atas kewirausahaan, PDAM Way Rilau berada 
dalam posisi ganda sebagai penyedia layanan dasar sekaligus 
perusahaan daerah yang harus menjaga keuangan perusahaan. 
Penetapan tarif berdasarkan Peraturan Wali Kota Bandar Lampung 
Nomor 40 Tahun 2022 dan prinsip full cost recovery menunjukkan 
bahwa tarif memiliki dasar administratif dan ekonomi. PDAM juga 
menyediakan ruang klarifikasi tagihan melalui pengecekan water 
meter serta skema pembayaran tunggakan secara bertahap. Namun, 
sebagian masyarakat masih merasakan beban tarif dan tagihan, 
terutama ketika pelayanan air belum lancar. Tekanan keuangan pasca 
proyek SPAM juga memperlihatkan bahwa fungsi ekonomi masih 
cukup kuat memengaruhi pelayanan. Dalam perspektif New Public 
Service, fungsi ekonomi PDAM seharusnya menjadi penopang fungsi 
sosial, bukan menggeser hak warga atas air bersih.  

4.​ Berpikir strategis bertindak demokratis 
Pada aspek berpikir strategis dan bertindak demokratis, PDAM Way 
Rilau telah memiliki saluran komunikasi seperti WhatsApp, Instagram, 
telepon, dan situs web. Saluran tersebut digunakan untuk 
menyampaikan informasi pelayanan, termasuk pemberitahuan 
gangguan atau perbaikan. Namun, hasil penelitian menunjukkan 
bahwa komunikasi belum berjalan konsisten. Sebagian masyarakat 
menerima informasi gangguan, tetapi sebagian lainnya tidak selalu 
memperoleh informasi yang jelas. Hasil observasi juga menunjukkan 
bahwa layanan WhatsApp customer service tidak selalu aktif atau tidak 
memberikan balasan, sementara ruang saran dan masukan belum 
tampak jelas pada loket pelayanan maupun media komunikasi publik. 
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Dalam perspektif New Public Service, komunikasi pelayanan tidak 
cukup hanya menyediakan kanal informasi, tetapi harus menjadi ruang 
dialog yang responsif, terbuka, dan mudah dipahami masyarakat.  

5.​ Akuntabilitas Bukan Hal Sederhana 
Pada aspek akuntabilitas, PDAM Way Rilau telah memiliki alur 
penanganan gangguan, pencatatan laporan, pengawasan internal, 
serta pengawasan eksternal. Data Ombudsman RI Perwakilan Provinsi 
Lampung tahun 2025 mencatat 35 laporan terkait pelayanan PDAM 
Way Rilau, dengan keluhan terbanyak berupa distribusi air tidak 
mengalir. Namun, hasil observasi menunjukkan bahwa SOP pelayanan 
belum tersedia dan maklumat pelayanan tidak ditemukan pada area 
pelayanan yang diamati. Kondisi ini membuat masyarakat belum 
memiliki acuan yang jelas mengenai standar pelayanan, hak dan 
kewajiban, serta batas waktu penanganan. Meskipun tidak semua 
laporan masyarakat sepenuhnya merupakan kesalahan PDAM, temuan 
ini tetap menunjukkan perlunya keterbukaan informasi, edukasi 
pelayanan, dan standar pelayanan yang jelas. Dalam perspektif New 
Public Service, akuntabilitas tidak cukup dibuktikan melalui alur 
internal, tetapi harus dapat dipahami, ditelusuri, dan dirasakan 
hasilnya oleh masyarakat.  

6.​ Melayani bukan Mengarahkan 
Pada aspek melayani bukan mengarahkan, PDAM Way Rilau telah 
berupaya membantu masyarakat melalui penerimaan keluhan, 
identifikasi masalah, pemberian penjelasan, dan koordinasi dengan 
unit teknis. Bagian pelayanan menjelaskan bahwa petugas berusaha 
memahami masalah pelanggan sebelum memberikan arahan, 
sedangkan bagian distribusi menekankan bahwa aturan tetap 
dijalankan dengan cara penyampaian yang memudahkan warga. 
Namun, penyelesaian layanan belum selalu dirasakan tuntas karena 
masih terdapat pengalaman masyarakat yang harus menunggu atau 
belum memperoleh tindak lanjut yang jelas. Dalam perspektif New 
Public Service, pelayanan publik tidak cukup hanya mengarahkan 
masyarakat mengikuti prosedur, tetapi harus membantu warga 
memahami proses dan memperoleh penyelesaian.  
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7.​ Mengutamkan Manusia bukan Sekedar Produktivitas 

Pada aspek mengutamakan manusia, pelayanan PDAM Way Rilau 
sudah menunjukkan unsur humanis melalui sikap petugas yang sopan, 
suasana loket yang tertib, dan adanya kesadaran bahwa masyarakat 
dapat datang dalam kondisi tertekan akibat gangguan air. Namun, 
pelayanan humanis belum sepenuhnya kuat karena masih terdapat 
kendala keterbatasan SDM, ketelitian petugas, dan konsistensi 
pelayanan. Salah satu persoalan yang muncul adalah ketidaktelitian 
petugas lapangan dalam pembacaan meteran yang dapat berdampak 
pada ketidaksesuaian tagihan. Dalam perspektif New Public Service, 
pelayanan tidak cukup dinilai dari pekerjaan teknis yang selesai, tetapi 
juga dari apakah masyarakat merasa dihargai, tidak dirugikan, dan 
benar-benar terbantu. Oleh karena itu, pelayanan humanis sudah 
tampak, tetapi masih perlu diperkuat melalui peningkatan kapasitas 
SDM dan ketelitian pelayanan.  
 
SIMPULAN 
​ Pelayanan penyediaan air minum pada PDAM Way Rilau Kota 
Bandar Lampung telah mengarah pada nilai-nilai New Public Service, 
tetapi belum sepenuhnya optimal. Hal ini terlihat dari adanya upaya 
perluasan layanan, mekanisme pengaduan, saluran komunikasi, 
pengawasan, serta pelayanan yang mulai menempatkan masyarakat 
sebagai warga yang membutuhkan air bersih. Namun, pelaksanaannya 
masih menghadapi kendala pada pemerataan distribusi, kontinuitas 
air, keterbukaan standar pelayanan, respons pengaduan, keterbatasan 
SDM, dan konsistensi pelayanan. Dengan demikian, pelayanan PDAM 
Way Rilau perlu diperkuat agar tidak hanya berjalan secara 
administratif dan teknis, tetapi benar-benar mampu memenuhi hak 
masyarakat atas air bersih secara merata, akuntabel, responsif, dan 
berkelanjutan.  
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