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Abstrak

Ketetapan tarif baru yang ditetapkan oleh PERUMDA AM TJM menimbulkan keluhan bagi para pelanggan. Dialog
digunakaan humas untuk meredam keluhan pelanggan mengenai teknis air ataupun ketetapan air. Teori utama yang
digunakan oleh peneliti yaitu teori mengenai pengurangan ketidak pastian (URT) dan juga sekaligus menggunakan
pendekeatan kualitatif serta jenis penelitian yaitu studi kasus. Pengumpulan data dengan wawancara, observasi dan
studi dokumen. Hasil penelitian sendiri memperlihatkan bahwa secara tidak langsung penyebaran informasi yang
dilakukan tidak efektiv mengenai ketetapan tarif air yang baru oleh PERUMDA AM TIM dan pemerintah daerah
Kabupaten Sukabumi. Dengan begitu, efektivitas dialog sebagai alat untuk melakukan komunikasi dilakukan oleh
humas pasca kenaikan tarif air yang baru. Maka dari itu, humas tentunya harus lebih teliti dalam melakukan
penyebaran informasi agar tepat sasaran, dan tentunya dialog dengan para pelanggan mengenai ketetapan tarif
tentunya harus lebih diperhatikan.

Kata Kunci-penyebaran informasi, dialog komunikasi, public relations, pengurangan ketidakpastian

Abstract

The new tariff provisions set by PERUMDA AM TJM have caused complaints from customers. Dialogue is used by
Public Relations to quell customer complaints regarding water engineering or water regulations. The main theory
used by researches is the theory of Unccertainty Reduction (URT) and at the same time uses a qualitative approach
and the type of research, namely case studies. Data collection by interview, observation and document study. The
results of the research itself show that indirectly the dissemination of information carried out was not effective
regarding the new water tariff setting by PERUMDA AM TJM and the local government of Sukabumi Regency. That
way, the effectiveness of dialogue as a tool for communication is carried out by public relations after the new increase
in water rates. Therefor, of course public reltions must be more careful in disseminating information so that it it right
on target, and of course dialogue with customers regarding tariff fixing muse certainyly pay more attention.
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I. PENDAHULUAN

Keberadaan lembaga menjadi sebuah informasi yang mampu dijadikan sebagai sarana sebuah media yang tepat
dan terbuka dalam sebuah dialog yang insetif agar tetap memposisikan informasi agar tetap meposisikan unsur-unsur
lembaga agar mampu memahami bagaimana prioritas kebutuhan masyarakat[1]). Dalam hal ini dialog
memperlihatkan bagaimana terjadinya sebuah efektivitas tewujud yang didukung. Oleh karena itu pada dialog
tentunya menjadi netralitas pada pihak yang berkonflik, program kerja yang berkelanjutan dan tentunya sekaligus
menjadi pemberdaya bagi sebuah komunitas [2]. Dialog sendiri menjadi sebuah jembatan guna mempermudah
interaksi yang terjadi antara pihak internal dan eksternal. Dialog tentunya penting, karena dengan dialog, komunikasi
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akan mempermudah penyampaian informasi yang dilakukan oleh komunikator sehingga komunikan sebagai penerima
akan lebih mudah dipahami dan sekaligus mudah diterima dengan baik. Selain faktor diatas dialog tentunya menjadi
sebuah bentuk penyelesaian atas sebuah masalah yang terjadi, maka dari itu dialog menjadi sebuah langkah yang baik
dalam terjadinya proses komunikasi.

Komunikasi merupakan bentuk dasar sebuah fenomena untuk memahami, menjelaskan, menggambarkan,
meramalkan sebuah pesan yang dimana disampaikan dengan lisan, tulisan, gambar dan simbol yang bersifat abstrak,
empiris dan tentunya menjadi kemudahaan untuk memahami hal tersebut bagi orang lain[3]. Komunikasi juga
merupakan penyampaian dan pemahaman dari sebuah maksud tertentu, jadi ketika tidak ada sebuah informasi ataupun
ide yang disampaikan komunikasi tidak akan terjadi. Maka agar sebuah komunikasi berjalan dengan baik, maksud
harus ditanamkan dan dipahami. [4] maka dari itu komunikasi merupakan sebuah aktivitas yang akan selalu berjalan
dalam terjadinya proses interaksi baik antara internal dan eksternal dari sebuah perusahaan. Dengan adanya
komunikasi proses penyampaian informasi akan lebih efisiensi yang baik dan tentunya mengurangi kesalahpahaman
mengenai suatu informasi yang terjadi pada suatu pemerintahan.

Komunikasi pemerintahan merupakan sebuah proses komunikasi yang dilakukan oleh pemerintah dalam
menyampaikan suatu ketetapan mengenai sebuah kebijakan dari pemerintah itu sendiri. Komunikasi peerintahan
merupakan penjamin bagaimana sebuah fungsi dari pemerintahan yang berkaitan dengan fungsi keterampilan
berkomunikasi atas kepentingan masyrakat untuk mencapai kesejahteraan dengan tidak merugikan satu pihak
manapun [5]. Pada komunikasi pemerintahan sendiri yang bertindak sebagai komunikator merupakan pemerintah. Ini
dikarenakan pemerintah mampu menanamkan pengaruhnya pada suatu masyrakat sehingga mampu menerima serta
melaksanakan suatu ide dari program pemerintah [6]

Public Relations adalah sebuah fungsi manajemen dalam mengidentifikasi, menetapkan serta memelihara sebuah
relasi yang memiliki mutualisme antara organisasi dengan publiknya [7] spraktisi humas memiliki cara untuk
menghadapi mengenai suatu permasalahan salah satunya dengan dialog. Salah satu nya seperti kasus atas penetapan
tarif baru dari PERUMDA AM TJM menimbulkan keluhan dari pelanggan. Dengan dialog hal ini memudahkan humas
untuk mengatasi permasalahan tersebut.

Ketetapan tarif menjadi salah satu hal yang terjadi di PERUMDA AM TJM. Sesuai SK Bupati Sukabumi pada
No. EM.00/KEP.448-EKON/2022, Tentang perubahan tarif air minum pada Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Jaya
Mandiri tahun 2022. Jumlah sambungan langganan (SL) PERUMDA AM TJM sampai bulan Januari 2023 adalah
sebanyak 59.667 SL. Tarif dasar air minum pada PERUMDA AM TJM ditetapkan sebesar RP 3.120 per meter kubik
dengan struktur tarif progressif.

II. METODE PENELITIAN

Dalam peneltian ini, penulis menggunakan pendekatan kualitatif sebagai metode dalam meneliti masalah yang
terjadi mengenai ketetapan tarif pada PERUMDA AM TJM. Sugiyono (2018) menyebutkan bahwa penelitian
kualitatif digunakan dalam melakukan penelitian atas konfisi objek alamiah dimana peneliti menjadi sebuah
instrument kunci dalam hal ini. [8] adapun pendekatan kualitatif merupakan proses penelitian yang menghasilkan
sebuah data deskriptif dalam bentuk kata-kata dan lisan. Salah satunya pendekatan ini menggunaan wawancara dan
observasi untuk mengidentifikasi atas terjadinya suatu permasalahan [9] Pendekatan penelitian yang digunakan salah
satunya yaitu studi kasus. Studi kasus sendiri mencakup bagaimana suatu kasus dalam pendidikanya nyata, dalam
konteks ataupun setting kontemporer [10] Studi kasus sendiri merupakan serangkaian kegiatan ilmiah yang dilakukan
secara intensif dan mendalam atas sebuah peristiwa ataupun aktivitas pada sesesorang, lembaga dan organisasi yang
meneliti mengenai suatu peristiwa. selain itu, studi kasus juga di definisikan sebagai metodologi yang memiliki satu
jenis desain dalam penelitian kualitatif yang dapat berupa objek penelitian dan juga hasil dari penelitian tersebut

III. HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, penulis berhasil memperoleh data melalui narasumber dengan
melakukan observasi, wawancara dan sekaligus dokumentasi. Maka dari itu berikut hasil uraian data yang telah
diperoleh. Dalam proses penelitian ini, terbagi menjadi 3 yaitu komunikasi pra kenaikan tarif, komunikasi pasca
kenaikan tarif dan persfektif sekaligus persepsi dari konsumen.

Pada komunikasi pra kenaikan tarif, ditemukan bahwa pemerintah melakukan penetapan baru mengenai
ketetapant tarif pada air minum. Pemerintah daerah melakukan penyampaian informasi terhadap PERUMDA AM
TJM untuk menyebarluaskan informasi mengenai ketetapan tarif tersebut, hal ini di tercantum pada SK SK Bupati
Sukabumi pada No. EM.00/KEP.448-EKON/2022, Tentang perubahan tarif air minum pada Perusahaan Daerah Air
Minum Tirta Jaya Mandiri tahun 2022. Didalam SK yang telah ditetapkan, bahwa kenaikan tarif air minum hanya
terjadi pada satu golongan yaitu rumah tangga dengan perhitungan sebesar RP 3.120 per meter kubik dengan struktur
tarif progressif. Ditemukan juga dalam penelitian ini bahwa dalam penyebaran informasi, Humas dari PERUMDA
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AM TJM melakukan penyebaran informasi ke cabang di Kabupaten Sukabumi, media online, media sosial dan teknis
lapangan.

Pada komunikasi pasca kenaikan tarif, ditemukan bahwa banyak nya keluhan yang masuk ke perusahaan
mengenai hal tersebut. humas mengambil langkah dengan menggunakan strategi pasif, aktif dan interaktif dari teori
pengurangan ketidakpastian. Humas juga menggunakan dialog untuk menangani keluhan masyarakat baik keluhan
yang masuk secara langsung dan keluhan yang masuk lewat media sosial. Dengan dilakukan nya dialog humas
menyampaikan kembali informasi mengenai ketetapan tarif yang baru dengan tujuan meredam keluhan masyarakat.

Persepsi konsumen atas ketetapan tarif ini bahwa masyarakat tidak mengetahui adanya ketetapan tarif baru ini,
sehingga hal ini menimbulkan keluhan konsumen. Keluhan terjadi akibat penyebaran informasi yang awalnya
dianggap merata namun pada realita informasi tersebut tidak akurat sampai kepada pelanggan dari PERUMDA AM
TIM.

IV. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah peneliti paparkan, maka dapat disimpulakn bahwa dialog komunikasi
mengenai ketetapan tarif yang diberlakukan oleh PERUMDA AM TJIM terbagi menjadi dua tahapan yaitu komunikasi
pra ketetapan tarif dan komunikasi pasca ketetapan tarif. Berdasarkan SK yang telah diterbitkan, bahwa pada
komuniasi pra kenaikan tarif ini penyebaran informasi hanya dilakukan satu arah (one way communication a-
symmetris) hal ini ditinjau dari bagaimana pemerintah melakukan penetapan tarif yang baru tanpa melakukan dialog
terlebih dahulu dengan masyarakat atau pelanggan dari PERUMDA AM TJM.

Pada tahap pascar kenaikan tarif sendiri, humas dari PERUMDA AM TJM memperhatikan bahwa banyak nya
keluhan yang masuk mengenai ketetapan tarif yang baru, khususnya pada Golongan I rumah tangga. Dengan beitu
langkah yang diambill oleh humas yaitu mendengarkan keluhan dari pelanggan mengenai permasalahan yang
dikeluhakan. Dialog menjadi alat komunikasi yang digunakan humas untuk mengurangi ketidakpastian atas informasi
yang didapatkan mengenai ketetapan tarif yang baru. Dengan begitu komunikasi yang dilakukan menjadi komunikasi
dua arah atau (two ways communication symmetris) yang melibatkan pelanggan dan Humas dari PERUMDA AM
TJM. Strategi ini sekaligus menggunakan strategi pengurangan ketidakpastian yang meliputi strategi aktif, pasif dan
interaktif sebagi penunjang keberhasilan atas dialog yang dilaksanakan.

Pada tahap pasca kenaikan tarif pada air, divisi Humas dan Hukum dari PERUMDA AM TJM memperhatikan
bahwa banyak keluhan yang masuk dari pelanggan terhadap perusahaan mengenai ketetapan tarif yang baru khususnya
pada golongan I Rumah tangga. Maka langkah yang diambil oleh Humas yaitu mendengarkan keluhan dari pelanggan
mengenai hal yang dikeluhkan. Keluhan yang disampaikan oleh para pelanggan merupakan keluhan mengenai
ketetapan tarif ataupun mengenai permasalah teknis pada lapangan seperti kebocoran pipa air ataupun meteran pada
pelanggan.

Dengan memilih dialog, humas menggunakan strategi penguragan ketidak pastian dengan 3 strategi yaitu pasif,
aktif dan interaktif. untuk melakukan dialog keluhan pelanggan. Dengan begitu, penyebaran informasi kembali
dijelaskan secara lengkap untuk keluhan mengenai ketetapan tarif dan mengenai keluhan teknis yang berkaitan dengan
air maka humas akan segera langsung menyampaika pada pihak divisi teknis lapangan untuk segera menyelesaikan
keluhan tersebut..
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