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EVALUASI PELAKSANAAN PENGELOLAAN AIR MINUM OLEH
PERUSAHAAN DAERAH (PDAM) UNIT IKK DI KECAMATAN MINAS
KABUPATEN SIAK

ABSTRAK

Nadya Agustin Arwan

Kata Kunet : PengelolaanAir Minum, PDAM, Unit IKK

Penelitian ini  bertujuan untuk mengetahui evaluasi pelaksanaan
pengelolaan air minum oleh perusahaan daerah (PDAM) Unit Ikk di Kecamatan
Minas Kabupaten Siak. Indiktor penilaian yang dipergunakan meliputi Input,
Proses, Output, Outcome. Tipe Metode penelitian yang digunakan yakni metode
kualitatif. Penelitian ini dapat dikategorikan sebagai penelitian deskriptif yaitu
memprorioritaskan daftar kuisioner wawancara sebagai alat untuk mengumpulkan
data — data yang terkumpul dengan alat kemudian di jadikan bahan baku utama
untuk menganalisis kondisi empiris. dan objektivitas keberadaan tujuan penelitian
pada lokasi peneliti. Adapun lokasi penelitian di kantor Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) Unit Ikk di Kecamatan Minas Kabupaten Siak. Pada penelitian
ini yaitu Kepala PDAM Unit-Jkk berjumlah 1 orang, Pegawai PDAM berjumlah 5
orang . kemudian pelanggan PDAM yangiada di Kecamatan minas kabupaten siak
yang peneliti wawancarai berjumlah 5 orang. Kemudian Pelanggan PDAM yang

ada di Kecamatan Minas, Kabupaten Siak sendiri adalah mereka yang sedang
berlangganan air di PDAM Unit Ikk di Kecamatan Minas. Berdasarkan teknis
analisis yakni peneliti menilai dan menyimpulkan bahwasanya Evaluasi
Pelaksanaan Pengeloaan Air Minum Oleh Perusahaan Daerah di Kecamatan
Minas Kabupaten Siak belum sepenuhnya berjalan dengan baik dan optimal,
karena masih banyaknya terdapat kualitas air yang dialirkan oleh PDAM di
kecamatan minas masih belum bisa dikatakan dengan air bersih yang dialirkan
kepada masyarakat. Hambatan yang ada pada PDAM di Kecamatan Minas

Kabupaten Siak sendiri yang dirasakan oleh pelanggan PDAM ialah belum
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maksimalnya kualitas pelayanan (PDAM) diminas jaya kepada pelanggannya,
dikarenakan oleh tekni sepertinya banyaknya keterbatasan stok air, tidak jernihnya
air yang dialirkan kepada masyarakat dan kemacetan air yang disalurkan, belum
maksimalnya kulaitas air tersebut mengakibatkan penurunan jumlah pelanggan,
dampak air minum kepada masyarakat kecamatan minas banyak warga minas
lebih memilih memb iri begitu banyak masalah yang

dan te abuat sumur bor tentu

““ 'ﬂ‘:‘ ' " at tersebut bisa
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EVALUATION OF IMPLEMENTATION OF DRINKING WATER
MANAGEMENT BY REGIONAL COMPANIES (PDAM) UNIT IKK IN
MINAS DISTRICT, SIAK REGENCY

ABSTRACT

on of drinking
1 Minas District,
ocess, Output,
. This research

ater Company
dy, the Head of
PDAM Unit to 5 people. then

there are 5 I

quality that is flowed by PDAM i sub-district still cannot be said to be
clean water. distributed to the community. The obstacles that exist in the PDAM
in Minas District, Siak Regency itself that is felt by PDAM customers is that the
quality of service (PDAM) of Diminas Jaya is not maximized to its customers, due
to the technique it seems that there are many limited water stocks, not clear water
flowing to the community and congestion of water being distributed. , the water
quality has not been maximized resulting in a decrease in the number of
customers, the impact of drinking water on the people of the Minas sub-district,
many Minas residents prefer to make their own boreholes because there are so
many problems that occur in the (PDAM), and of course to choose to build a
drilled well, of course, must have costs. which is large enough and not yet in place,
can drill wells.
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Air merupakan salah satu sumber daya m yang menjadi sumber

kehidupan b %\h ik ‘ i .,‘ &”Q‘ i ”ﬁ
“

ak ada yang bisa
AN manusia,

pong banyak

yakni masih kurangnya tingkat p r bersih untuk masyarakat. Di sisi lain
ketersediaan sumber daya alam pun memiliki dampak untuk keberlangsungan
suatu daerah. Salah satu sumber daya alam yang sangat penting adalah sumber
daya air. Dengan adanya perkembangan dan pertumbuhan penduduk yang terus
meningkat akan menyebabkan kebutuhan akan air bersih sangat meningkat. Untuk

itu di perlukan adanya penyediaan air bersih yang berlaku secara kuantitas harus
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dapat memenuhi kebutuhan masyarakat di suatu daerah secara berkelanjutan

sehingga aktivitas dapat berjalan dengan baik.

Karena pentingnya kebutuhan air bersih, untuk itu ketersediaan air bersih

dengan ketentuan peratutan perundang — undangan;

3. Kondisional, yakni pelayanan yang sesuai dengan konsisi dan kemampuan
pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip
efesiensi dan efektifitas;

4. Pasrtisipasif, yaitu pelayanan yang dapat mendorong peran serta

memperhatikan aspirasi, kebutuhan, dan harapan masyarakat;
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5. Kesamaan hak, yaitu pelayanan yang tidak melakukan dikriminasi dilihat
dari aspek apapun khususnya suku ras, agama, golongan, sosial;

6. Keseimbangan hak dan kewajiban, yaitu pelayanan yang

Standar 3 nenyatak 3 3 ini

terbagiatas

pelatyanan sesuai dengan ketentuan perundang- undangan. Persyaratan
pelayanan dapat berupa dokumen atau barang/hal lain, tergantung
kebutuhan masing- masing jenis pelayanan.

2) Prosedur
Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dilakukan bagi penerima
pelayanan. Prosedur pelayanan merupakan proses yang harus dilalui

seseorang untuk mendapatkan pelayanan yang diperlukan.
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3) Waktu pelayanan
Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk

menyelesaikan seluruih proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

laynan dalam

elenggara dan

Organisasi penyelanggara pelayanan wajib membuat mekanisme
pengelolaan pengaduan. Bentuk — bentuk pengelolaan pengaduan yang
banyak digunakan anatara lain : penyediaan kotak saran/kotak
pengaduan, smsm, portal. Pengaduan, websit, dan penyediaan petugas

penerima pengaduan.
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b. Komponen Standar Pelayanan yang terkait dengan proses pengelolaan
pelayanan di internal organisasi (manufacturing) meliputi :

1) Dasar Hukum

¢ atau fasilita

bl 1155 )

DC

0

LARAEN

Rt

QR

(goesfer),
kelingkunga
air (hidosfer

laut. Adapun sal

3°, sedangkan wilayah perbukitan punyai ketinggian antara 50 — 150 mdpl
dengan kemiring 3° - 15° (Profil Kabupaten Siak 2013). Selain itu minimnya
potensi sumber air yang dapat dimanfaatkan oleh masyarakat seperti air sungai
baik secara kuantitas dan kualitas, serta belum terjangkaunya seluruh masyarakat

di Kecamatan Minas oleh PDAM menambah beban masyarakat dalam memenuhi

kebutuhan air harian.
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Maka dari itu masyarakat minas memiliki kondisi air yang sangat kritis
dari tahun ke tahun, Contohnya saja seperti yang di rasakan masyarakat minas

setiap saat yaitu kurangnya ketersediaan air yang di alirkan, tidak jernihnya air

yang di alirkan k belum maksimalnya

“m‘ “"\“‘ .55 DAM) / Unit

npai ke wilayah pelayanan.

air baku, pengaliran se .
S,

Sistem pengelolaan sumber da erpadu akan mampu memberikan

pasokan air yang lebih adil bagi konsumen. Penyelenggaraan sistem penyediaan

air bersih di Indonesia pada umumnya dilaksanakan oleh perusahaan Daerah Air

Minum (PDAM).

Pemerintahan daerah yang dijelaskan dalam undang — undang Nomor 23
Tahun 2014 pasala 1 ayat (2) adalah penyelenggrakan urusan pemerintahan oleh

pemerintah Daerah dan Dewan Perwakilan Rakyat Daerah menurut asas otonomi
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dan tugas pembantuan dengan prinsip otonomi seluas — luasnya dalam system dan
prinsip Negara Kesatuan Republik Indonesia sebagaimana dimaksud dalam

Undang — undang Negara Republik Indonesia 1945.

kewenagan

dan pen

memberday

Undang — Ungd

(5).

(1) Urusan pemerintah wajib yang berkaitan dengan pelayanan dasar
sebagaimana dimaksud dalam pasal 11 ayat (2) meliputi :
a) Pendidikan
b) Kesehatan
¢) Pekerjaan umum dan penataan ruang
d) Perumahan rakyat dan kawasan pemukiman
e) Ketentraman, ketertiban umum, dan pelindung masyarakat, dan
f) Sosial
(2) Urusan pemerintahan wajib yang tidak berkaiatan dengan pelayanan
sebagaimana dimaksud dalam pasal 11 ayat (2) meliputi :
a) Tenaga kerja
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b) Pemberdayaan perempuan dan perlindungan anak

¢) Pangan

d) Lingkungan hidup

e) Administrasi kependudukan dan pencatatan sipil

f) Pengendahan penduduk dan keluarga berencana
dayaan masyarakat dan desa

pelayanan jasa
bersih yang

pelaksanaannya dise ‘ stans ; aan Daerah Air

sangat penting bagi organisasi pemerintahan, bahkan dapat dikatakan tujuan
utama pemerintahan adalah dalam rangka mengatur mekanisme dan prosedur
dalam membrrikan pelayanan kepada masyrakat maka pemerintah menyelesaikan
tugasnya kepada instansi — instansi yang ada termasuk perusahaan daerah air
minum (PDAM) yang didirikan untuk memberikan saja pemerintahan terhadap

masyrakat. Maka dari itu bagi masyrakat air bersih dalah kebutuhan pokok dalam
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kehidupan sehari hari yang digunakan untuk air minum, mandi dan kebutuhan

lainnya.

Pada tahun 2018.lalu pemerintah telah mengupayakan penaganan masalah

ak, PDAM

memiliki tarif yang berbeda beda dalam setiap tempat tergantung tempat yang di
diami warga tersebut. PDAM di Kecamatan Minas memiliki kubik air dengan
harga Rp 4.000 untuk masyarakat (non niaga) sampai dengan RP 5.000 sedangkan
di pihak swasta (niaga) kisaran RP 6.000 sampai Rp 7.000 air tersebut sampai
dengan kisaran enam ribu perkubiknya, untuk lebih jelasnya 1 kubik sama dengan

setara 5 drum air sedangankam 1 drum air 2 ratus liter. Tentunya masyarakat

dikenakan masih banyak maslaah yang belum di tuntaskan mereka. Ketersediaan
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10

terhadap prasarana air bersih merupakan salah satu hal yang penting untuk dikaji

mengingat air merupakan kebutuhan pokok yang selalu di konsumsi oleh

masyarakat dan juga berpengaruh besar pada kelancaran aktivitas masyarakat.

enyebabkan
sering kali

kepada rakyat. Salah
ntuk memenuhi
proses pemenuhan
berbagai keb akala organisasi

pemerintah pe

tertentu.

pasal 22 menyatakan bahwa daerah di dalam penyelanggaraan otonomi daerah
mempunyai beberapa kewajiban, salah satu kewajiban tersebut adalah
meningkatkan kualitas kehidupan masyarakat. Salah satu upaya untuk
meningkatkan kualitas kehidupan masyarakat adalah dengan penyediaan air bersih.
Meskipun pada dasarnya air tersebut termasuk termasuk adalam kategori benda

bebas, dalam air untuk memperoleh air tidak perlu banyak pengorbanan, tetapi



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

11

kadang harus melewati jasa pelayanan dari perusahaan Daerah Air Minum

(PDAM).

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) mesupakan badan usaha milik

aten Siak telah
berupaya tuhan akan air
bersih di Ke 1lanannya masih
sering mendapa uhan masyarakat
tentang sema ‘ 1 _ atkan paknya menjadi

kendalah yang s a ah daerah dalam hal

air baku yang digunakan PDAM F atan Minas Kabupaten Siak adalah air
permukaan yang berasal dari Sungai TAK’Wana (Anak S.Siak). banyaknya
pelanggan PDAM Kecamatan Minas Kabupaten Siak yang masih mengeluh
karena kecilnya air yang sampai ke bak penampungan, tak hanya itu tersebut juga

keruh dan masih berwarna kekuningan, berkarat dan berbauk yang tidak enak,

sehingga wadah penampungan PDAM harus dibersihkan.



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

12

PDAM Kecamatan Minas Kabupaten Siak harus berfikitr strategis dan

sesuain dengan perkembangan Kecamatan Minas. Proritas utama PDAM sekarang

ini adalah membenahi kualitas kebersihan air, terlebih lagi setelah banyaknya

berdasarkan lajunya pertumbuhan penduduk masyarakat Kecamayan Minas.
Namun kenyataannyta PDAM Kecamatan Minas Kabupaten Siak tidak memenuhi

kebutuhan air di masyarakat tersebut.

Sehingga dasar pengukuran kenierja tersebut secara kialitatif menurut
Kepmendagri No. 47 Tahun 1999, yaitu pelanggan mendapatkan distribusi air

selama 24 jam, atau bahkan tidak mendapatkan distribusi air selama 24 jam, atau
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bahkan tidak mendapatkan air sama sekali. Jika air tidak berjalan secara kontinu,

maka hal ini sama ketidakmampuan dalam menyediakan pelayanan secara penuh

sesuai dengan kebutuhan,

Tabel 1.1 : Jumlah Pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum(PDAM)
Kecamatan Minas Kabupaten Siak Pada Tahun 2020.

No Bulan Tahun Jumlah pelanggan
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1 Januari 2020 2009
2 Februari 2020 1982
3 Maret 2020 1983
4 1979
5

° NERSTIAS Sy o 1
7 981
8 981
9 b 1980
10 ; ‘- -eré... 1985
11 temb ;.* bOZE{-' 1985
12 ’ 1985

Sumber : Da L, un 2020.

Berdas
jumlah pelangg
sebabkan kualitas ai b

dalam memberikan sumber

adinya penurunan

aten Saik yang di

baik dan kurang bagus

arakat Minas. Oleh karena itu,

untuk mewujudkan tenaga PDAM yang berkualitas dalam menjalankan tugas

yang diberikan, maka diharuskan memiliki kemampuan yang sesuai dibutuhkan

agar tercapainya PDAM yang berkualitas bagi masyarakat. Dan juga bisa kita

lihat tabel di atas menjelaskan juga tentang penurunan jumlah pelanggan di

Kecamatan Minas Kabupaten Siak yang di rasakan setiap tahunnya.



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

15

Keluhan masyarakat di Kecamatan Minas Kabupaten Siak juga mengenai
air yang kurang layak di pakai untuk masyarakat seperti air yang keruh dan

seringgan mengalami kemacetan air yang setiap saat untuk masyarakat, bukan itu

-

&
.‘WJ
)
¢
4
)

22"

lumayan lama kira kira 2-3 hari.” (Hasil Wawancara Prapenelitian 01 Juni 2021).

Tabel 1.2: Kondisi Peralatan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) di
Kecamatam Minas Kabupaten Siak.

No Peralatan Kondisi Persen

1 Pompa Rusak 70%

2 Pipa Transmisi dan Bocor 45%
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Distribusi

3

Pompa dan Pipa Transmisi
dab Distribusi

Baik

30%

Sumber : PDAM Kecamatan Minas Kabupeten Siak, 2020

Siak. Maka dari itu data yang saya peroleh terkait PDAM tersebut dikatakan oleh

pekerja yang mengurus teknik peratalatan ungkapnya mengatakan bahwa tidak

bisa di tentukan dalam 1 tahun kondisi mesin pompa dan lain laindikarenakan

terlalu banyaknya setiap perminggu memiliki kendala pompa air setiap saat.
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Berdasarkan hasil dari observasi peneliti mendapatkan fenomena —

fenomena di lapangan yaitu :

1. Belum maksimalnya kulitas pelayanan (PDAM) di Minas Jaya kepada

-

Perusahaan Daerah Air . ﬁ "Q;‘I“:& an Minas Kabupaten Siak.

A. Rumusan Masalah
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Dari penjelasan fenomena dan permasalahan diatas maka dalam penelitian
ini perlu menetapkan perumusan masalah agar penelitian ini terarah maka penulis

merumuskan masalah pokok dalam penelitian ini sebagai berikut :

N

ARt Nty
5

< b
=
()]
&
]
o
%
S
|

)
“Tr

retahui Evaluasi

inum (PDAM)

Pelaksanaan

DI disay yepepe fur udwnyo(

@
. Q S “‘%"" \ir Minum (PDAM) Di

Kecamatan Mina S12

nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

2. Kegunaan penelitian
Adapun kegunaan penelitian ini adalah :
a) Kegunaan teoritis, yakni diharapkan hasil ini mampu menjawab
keingintahuan penulis tentang Evaluasi Pelaksanaan Pengelolaan
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) di Kecamatan Minas

Kabupaten Siak.
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b) Kegunaan praktis, yaitu penelitian ini diharapkan dapat
memberikan manfaat bagi pembac tentang Evaluasi Pelaksanaan

Pengelolaan Perusahaan Daerah Air Minum di Kecamatan Minas

juga dapat memberi

‘ ‘ ‘.“\“ .eg ng Evaluasi

@‘

L

\\\\\\\\\\f\“

’
%
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BAB 11

STUDI KEPUSTAKAAN DAN KERANGKA PIKIR

beberapa erta iran yang dapat
memberi crat ah [ fian yang telah
dirumuskan _de S3 : g erikan pemecahan
penelitian 0 s de engetal 311 a. Terutama dalam

menganalis

1. Konsep /

adalah keseluruhan proses pelaksana dari pada keputusan yang telah di ambil dan
pelaksanaan itu pada umumnya dilakukan oleh dua orang manusia atau lebih

untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan sebelumnya.

Menurut (Siagian dalam Zulkifli 2005;19) Administrasi adalah keseluruhan
proses kerjasama antara dua orang atau lebih yang didasarkan atas rasionalitas

tertentu untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan sebelumnya.
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Administrasi juga dapat diartikan sebagai keseluruhan proses pelayanan
keputusan — keputusan yang telah diambil dan diselenggarakan oleh dua orang tau

lebih untuk mencapai tujuan yang telah diambil dan diselenggarakan oleh dua

berbagai bentu angan ’ ad di konsepkan
menjadi d

b)

untuk mencapai tujuan secara e sien. Administrasi adalah menerapkan
kemampuan dan keterampilan kerja sehingga tercapai tujuan secara efektif dan
efisien melalui tindakan rasional. Tujuan secara efektif dan efisien melalui
tindakan rasional dapat terwujud bila ada perencanaan yang relastik dan benar —
benar tepat, logis, dan dapat dikerjakan. (Harbani Pasalong, 2007:4).

Secara etimologis, administrasi itu berasal dari bahasa latin ad dan
ministrare, yang berarti membantu, melayani dan memenubhi. Serta administration
yang berarti pemberian bantuan, pemeliharaan, pelaksanaan,pimpinan dan

pemerintahan, pengelolaan. Yang dikemukakan oleh Syaftri (2013; 3)
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Istilah administrasi berhubungan erat dengan kegiatan kerjasama yang
dilakukan manusia untuk sekelompok orang dalam menjalankan kegiatan dan

rutinitas kehidupan sehari-hari. Kegiatan administrasi yang teratur dan sistematis

a dua orang

tercapainya

Silalahi (2005; 19)
a kelompok orang yang
berdasarkan pembag 3 itent dalam struktur dengan

organisasi telah menggunakan sala prinsip dari hAuman relation yaitu the
right men the right place atau penepatan pegawai sesuai dengan keahlian yang
dimilikinya, sehingga tidak terjadi in-efesiensi.

Menurut Brooks Adams 1913 dalam Wirman Syafri (2012; 9) administrai

adalah kemampuan mengkoordinasikan berbagai kekuatan sosial sering kali
bertentangan satu sama lain dalam satu organisme sedimikian padunya sehingga
kekuatan-kekuatan tersebut dapat bergerak sebagai satu kesatuan.

Menurut Gie dalam Syafie (2006; 8) mengatakan bahwa administrasi

adalah sistem tentang aktivitas kerjasama dari dua orang atau lebih suatu yang
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tidak terwujud dan tidak bersifat pribadi, sebagian besar mengenal hal hubungan-

hubungan dalam kegiatan apa saja, agar kegiatan tersebut dapat mencapai tujuan

secara efektif diperlukan pengaturan yang baik.

S

L\

berlangsung u nimp nengendalik 51 yang modern

yang menjag

egiatan-kegiatan
dalikan sumber-

dengan dengan

yaitu adalah suatu proses daya > dilakukan dua orang lebih dalam

bekerja sama secara rasional untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan.

Menurut Leonard. B White dalam Beddy Iriawan (1955; 1) administrasi
adalah suatu proses yang pada umumnya terdapat pada disetiap usaha kelompok
baik pemerintah maupun swasta, baik sipil maupun militer, usaha besar maupun

usaha kesil maupun besar.
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Menurut Hanari Nawawi (dalam Syafie 2016;5) administrasi merupakan
suatu kegiatan atau serangkaian kegiatan sebagai proses pengendalian usaha

kerjasama sekelompok manusia untuk mencapai tujuan bersama yang telah

pekerjaannya

manusia.
Adapun di S aurut Pasalong (2008; 5) ada
3 yaitu:
1. Adanya tujuan atau an yang sebelum melaksanakan suatu
pekerjaan

2. Adanya kerjasama baik sek
maupun swasta

3. Adanya sarana yang digunakan oleh sekelompok atau lembaga dalam
melaksanakan tujuan yang hendak dicapai.

npok orang atau lembaga pemerintah

Setiap kegiatan administrasi yang dilakukan pasti memiliki tujuan (Goal)
yang telah ditetapkan secara kelompok yang kemudian dijadikan sebagai dasar
beraktivitas sehingga aktivitas-aktivitas tersebut dalam satu garis dan alur yang

terarah.
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Selain daripada itu, administrasi dalam arti luas bisa dilihat dari 3 sudut
pandang, sehingga menghasilkan 3 pengertian menurut sudut pandangnya masing-
masing menurut Anggara (2012; 20) yaitu :

1. Dari suduh proses administrasi merupakan keseluruhan proses pemikiran,
i anaan kerja sehingga tujuan

ﬁw sebagainya.

3. lari manusia-
ang menjalankan

fﬁ n tujuan yang

hanya sekedar

lingkungan ke ANa \_ p yang besar bukan
hanya seke atan arti sempit
lainnya. D t jelas bahwa
administrasi ana yang mudah
untuk disepel istrasi itu sangat
spesifik secara | didalamnya baik dari
segi sumberdaya ma daya organisasi lainnya

tersebut adalah sebagai berikut :

1. Man, dimana artinya adalah manusia. Dalam organisasi manusia ini
dikenal sebagai sumber daya manusia (SDM). Sumber daya manusia
(SDM) adalah sumber utama yang sangat menentukan keberlagsungan

hidup sebagai organisasi, karena jika suatu sumber daya manusia
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oraganisasi itu berkualitas, maka kehidupan suatu organisasi itu akan
berkualita
Money, dimana artinya adalah uvang. Uang yang disini diartikan sebagai

<,

sumber

yang disini

menciptakan

menggunakan uang dan dikerjakan menggunakan mesin. Bahan baku ini
adalah semua peralatan lunak selain mesin yang berupa perangkat keras.

Market, dimana artinya adalah pasar. Dalam sebuah organisasi public
market akan terealisasi dalam bentuk opini masyarakat. Sementara dalam
organisasi privat/bisnis market benar-benar diartikan sebagai pasar untuk

sebagai tempat terakhir dalam pemasaran produk.
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Berdasarkan kutipan — kutipan diatas, dapat disimpulkan bahwa
Administrasi merupakan serangkaian pelayanan kegiatan tata usaha kantor seperti

ketik mengetik, surat menyurat, dan lain sebagainya, yang dilakukan oleh dua

iy disay yejepe il udwnyo(]

Organisasi menurut Step bins (2003:4) adalah kesatuan (entity)

nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

sosial yang dikoordinasikan secara sadar, dengan sebuah batasan yang

diselenggarakan melalui proses.

Sebagai suatu proses, organisasi berarti serangkaian aktivitas kolektif dari
orang — orang yang diawali dengan penentuan tujuan, pembagia kerja dengan
perincian tugas tertentu, pendelegasian wewenang, pengawasan, dan di akhiri

dengan pengevaluasian pelaksanaan (Zulkifli, 2009;16).
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Dalam system kerja sama tersebut disamping diadakan pembagian kerja
yang dijabarkan ke dalam perincian tugas, menurut soffer (1973;220) juga diikuti
dengan tindakan pendistribusikan nperanan kepada setiap anggota untuk
melaksanakan rineian tugas tertentu dalam rangja upaya menghasilkan beberapa

bentuk produk (dalam Zulkifli, 2009;14).

Menurut Winardiy(2009;15) Organisasi”merupakan sebuah sistem yang
terdiri dari aneka maeam elemen atau subsistem, - diantara mana subsistem
manusia mungkin merupakan subsistem terpenting, dan dimana terlihat bahwa
masing —masing subsistem saling berinteraksi dalam upaya mencapai sasaran —
sasaran atau tujuan —tujuan organisasi yang bersangkutan.Dari beberapa pendapat
ahli diatas Organisasi didefinisikan sebagai suatu perkumpulan atau himpunan
interaksi setiap manusia yang saling bekerja sama untuk mencapai tujuan bersama
terkait dengan ketentuan yang telah ditetapkan bersama.

Selanjutnya pengertian organisasi dalam arti dinamis juga dikemukakan
oleh Nawawi (2008:9) bahwa : Organisasi. adalah proses kerjasamama
sejumlahmanusia (dua orang atau lebih) untuk mencapai tujuan bersama. Dari
penegertian tersebut terlihat bahwa sifat dinamisnya sebuah organisasi terletak
pada dua kondisinya yaitu kerjasama berlangsung, sebagai rangkaian kegiatan
proses yang selalu mungkin taenjadi lebih efektit.dan efesien dan sebaliknya juga
semakin berkurang efektif dan efcsien, serta interaksi antara manusia formal dan
informal di dalam Organisas, tidak pernah sama dari waktu ke waktu.

Sebagai suatu proses Organisasi berarti serangkaian aktivitas kolektif
sekelompok orang yang diawali dengan penentuan tujuan, pembagian kerja denga
perincian tugas tertentu, pendelegasian,s wewenang, pengawasan dan diakhiri

dengan pengevaluasian, pelaksana tugas (Zulkifli. 2009;71).

Dari beberapa pendapat ahli diatas organisasi didefinisikan sebagai suatu
perkumpulan atau himpunan interaksi setiap manusia yang saling bekerja sama
untuk mencapai tujuan bersama terkait dengan ketentuan yang telah ditetapkan

bersama.
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Menurut Siagian (2016;6) mendefinisikan bahswa organisasi sebagai setiap
bentuk persekutuan antar dua orang atau lebih yang bekerja sama secara formal

terikat dalam rangka pencapaian suatu tujuan yang telah ditentukan dalam ikatan

=00 NN R W

Organisasi ad Qa ‘ ate ur menurut sifat, bidang,
jenis, urgensinya, kegiata a bantuan staf, maupun pelaksana
operasional proses kegiatan tersebut merupakan system usaha kerjasama

sekelompok manusia secara rasioanal untuk mencapai tujuan yang telah

ditetapkan (Fathoni, 2006;4)
3. Konsep Manajemen

Kata manajemen berasal dari bahasa prancis kuno “ management”, yang

memiliki arti ”seni melaksanakan dan mengatur”. Selain itu, mungkin juga dari
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berasal dari bahasa italia yaitu “maneggiare” yang berarti “mengendalikan”,
terutama dalam konteks mengendalikan kuda, dalam bahasa latin “manus” yang

berarti tangan. Bahasa prancis lalu mengadopsi bahasa tersebut dari bahasa inggris

didalam org

khusus yang ari 4 anis elaksanaan, dan
pengawasan uyang ul S encapai sasaran yang

telah ditentuka

George R. en merupakan sebuah
kegiatan : pelaksanaa ang yang melakukkannya
disebut manajer”. fungsi manajemen yang
dikemukakan oleh George R. - ) yang di kenal sebagai POAC yaitu

sebagai berikut :

a) Planning (perencanaan) . Adalah menetapkan pekerjaan yang harus
dilaksanakan oleh kelompok untuk mencapai tujuan yang di tetapkan
Planning mencakup kegiatan pengambilan keputusan. Karena termasuk
pemilihan alternatife — alternatife keputusan.

b) Organizing (pengorganisasian). Mencakup berbagai komponen -
komponen kegiatan yang dibutuhkan untuk mencapai tujuan kedalam
kelompok kelompok membagi tugas kepada seorang manajer untuk
mengadakan pengelompokkam tersebut, dan menetapkan wewenang
diantara kelompok unit — unit organisasi.

¢) Actuating (penggerakan). Mencakup kegiatan yang dilakukan seorang
manajer untuk mengawali dan melanjutkan kegiatan yang ditetapkan oleh
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unsur perencanaan dan pengorganisasian agar tujuan — tujuan dapat
tercapai.

d) Controling (pengawasan) mencakup kelanjutan tugas untuk melihat
apakah kegiatan — kegiatan dilaksanakan sesuai rencana.

Menurut Zulkifli dan Moris (2014:40) focus. studi manajemen adalah

‘ \%\a\‘\%\‘i\‘a‘

e
=
2
g .

suatu sub k penataan yang

berupa peng ar tujuan kerja

sama benar

Dapa pses berjalannya

sia yang perlu

mencurahkan perhatian pada ope 1 atau pelaksanaan internal organisasi
pemerintah atau organisasi non-profit ketimbang pada hubungan dan interaksi
dengfan lembaga legislative, lembaga peradilan atau organisasi sector publik
lainnya (sinambella, 2010;16).

Kemudian Menurut Hasibuan (2002;2) manajemen adalah ilmu dan seni
mengatur proses pemanfaatan sumber daya manusia dan su mber — sumber
lainnya secara efektif dan efesien untuk mencapai suatu tujuan tertentu.
Manajemen ini terdiri dari 6 unsur (6M) yaitu: Man, Money, Methode, Machines,

Materials, dan Market.
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Dari pengertian diatas, dapat disimpulkan bahwa unsur manjemen yaitu
6M sangat penting terutama Man (Manusia) dimana manusia sebagai unsur

pertama sebagai pengatur dan pengelola suatu kegiatan dan didukung oleh unsur —

slik'adalah kegiatan
rangka pe ebutuhan pelaya engai perundang —
arang jasa, atau

pelayanan a i , i sex Jleh pe a pelayanan public.

on (dalam Monang Sitorus,
bagi orang lain.” Selanjutnya
pengertlan pelyanan menuru an Marketing Association (dalam
Hardiansyah, 2011;10) pelayanan pada dasarnya adalah merupakan kegiatan atau
tidak berwujud serta tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu, proses produksinya
mungkin juga tidak dikaitakan dengan suatu produk fisik. Sedangkan pengertian
pelayanan menurut Sadu Wasistiono (dalam Hardiansyah, 2011;11) adalah sebagai
pemebrian jasa yang diberikan oleh suatu organisasi (perusahaan, pemerintah,
Swasta) kepada publik dengn tanpa pembayaran guna memenuhi kebutuhan dan
kepentingan masyarakat.

Pengertian pelayanan menurut Lovelock seperti yang dikutip (dalam
Hardiansyah, 2011;10) menyatakan pelayanan public adalah produk yang tidak
berwujud, berlangsung sebentar dan dirasakan atau didalami. Sedangkan
pengertian pelayanan menurut Moenir (2003;43) Pelayanan adalah proses yang
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diarahkan secara khusus oleh penyelenggara pelayanan guna memenuhi
kepentingan umum atau keinginan pribadi melalui cara-cara yang tepat dan
memuaskan pihak yang dilayani.

Pengertian pelayanan menutut Werella (dalam Sri Maylidiuah, 2014;41)

tahun 2003, de Ari | an un fuk pelayanan yang

dilaksanake ; erintah pusat, di kangan Badan

tanggung jawab dan dilaksanaka ansi pemerintah di pusat, didarah, dan
dilingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik Negara atau
Badan Usaha Milik Darah, dalam upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat

maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang — undangan.
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Pelayanan diungkapkan oleh Frizsimmons (dalam Mulyadi, 2016:35)
adalah ““ A service is a time-perishable. Intangible experien performend for a

cutomer acting in the role of co-producer”.

Kurnia 1lam Mulyac anan a artikan sebagai

pemberian Q) 2) ani) keperl ) nasyarakat yang

mempunya

cara yang te

Kegiatan pelayanan public dilakukan oleh Londsdale dan Enyedi sebagai
“something made avaible to the whole of population, and it involes things which

people cannot provide for themselves, i.e people must act collectively” (dalam

Mulyadi, 2016:38)

Prinsip pelayanan public menurut B. Libios (dalam Andry, 2015;106)
prinsip pelayanan public ada tiga yaitu :
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a. Kontinuitas : dipahami sebagai tidak boleh berhenti sama sekali
meskipun ada pemagokan.
b. Kesetaraan : tiadanya diskriminasi dalam hal ini atau yang mengisi
atas dasar identitas dan universalitas.
c. Adaptif : selalu mengikuti kebutuhan sosial, bahkan harus
galka erténtu bila dapat dijamin dan

S — menerus,
/a hak tersebut

masyarakat.

pelanggan (d) Empaty, kemauan pemeberi layanan untuk melakukan pendekatan,
memberi perlindungan, serta berusaha untuk mengetahui keinginan dan kebutuhan
pelanggan dan (e) Tangibles, penampilan para pegawai dan fasilitas fisik lain

seperti peralatan yang menunjang pelayanan publik.

Dari beberapa pengertian pelayayanan dan pelayanan publilk yang telah

diuraikan diatas bahwa pelayanan public adalah segala bentuk jasa pelayanan baik
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dalam bentuk barang public maupun jasa public yang pada prinsipnya menjadi
tanggung jawab daan dilaksanakan oleh instansi pemerintah pusat, di Daerah dan
di lingkungan Badan Usaha Milik dan Badan Usaha Milik Daerah dalm rangka

pelaksanaan keten

Pendayagunaan tur Negara g pedoman Umum
Penyelenggara ana g ap : a jenis/kelompok

pelayanan terbag

Tnda Nomor Kendaraan B B), Surat [zin Mengemudi (SIM),
Surat Tanda Nomor Kendaraan Bermotor (STNK), Izin Mendirikan
Bangunan (IMB), Paspor, Sertifikat Kepemilikan/Penguasaan Tanah dan
sebagiannya.

2) Pelayanan Barang
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Yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk/jenis barang yang

digunakan oleh public, misalnya jaringan telepon, penyediaan tenga listrik,

penyediaan air bersih dan sebagainya.

3)
dalam ma
dibedakan r
1) Pela of
ing 2 ‘5}‘ public, seperti
angkutan milik
banyak bentuk”
2) erintah, dapat

an barang atau jasa
asi pemerintah, akan

b. Asas — Asas Pelayanan Publik
bahwa pelayanan public dilakukan tiada lain untuk memberi kepuasaan
bagi pengguna jasa, karena itu penyelenggaranya secara niscahaya

membutuihakan asas- asas- pelayanan. Dengan kata lain, dalam memebrikan
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pelayanan publik, instansi penyedia pelayanan publik harus memerperhatikan

pelayanan public.

Asas — asas pelayanan publik menurut Keputusan Mneteri Pendayagunaan

Pelayanan yang dapat mendorong peran serta msyarakat dalam
peneyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi,
kebutuhan dan harapan masyarakat.

5) Kesamaan Hak

Pelayanan yang tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, ras,

agama, golongan, gender, dan status ekonomi.
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6) Keseimbangan hak dan kewajiban

Pemeberi dan penerima pelayanan publik harus memenuhi hak dan

kewajiban masing - masing pihak.

2009 tentang

pan public

12) Kecepatan, kemudahan, dan keterjangkauan.

Pelayanan public pada umumnya untuk memberikan pelayanan yang
terbaik kepada masyarakat atau pengguna pelayanan uyang merupakan upaya
mewujudkan kewajiban peneyelenggaraan pelayanan. Untuk dapat memebrrikan
pelayanan yang terbaik dan tentunya akan memuaskan pengguna layanan, maka

peneyelenggara pelayanan harus memenuhi asas — asas pelayanan tersebut.
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¢. Prinsip Pelayanan Publik
Sepuluh prinsip pelayanan umum diatur dalam Keputusan Menteri Negara

Pendayagunaan Aparatur Negara No.63 tahun 2003 tentang pedoman umum

: t\‘&\
g
g
<3
=
5

g\
>

A

Kepastian
Pelaksanaan pela : an dalam kurun waktu yang
telah ditentukan.
4) Akurasi

Produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat dan sah.
5) Keamanan
Proses dan produk pelayanan public dapat memberikan rasa aman,
kenyamaan serta dapat memberikan kepastian hukum.

6) Tanggung Jawab
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Pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat yang ditunjuk

bertanggung jawaba atas penyelenggara pelayanan dan penyelesaian

keluhan atau persoalan dalam pelaksaan pelayanan public

ing laiunnya

a? unikasi, dan

8)

9)

harus bersikap,

serta dilengkapi dengan fasilitas pendukung pelayanan, seperti parker,

toilet, tempat ibadah dan lainnnya.

Pasal 34 Undang — udanag No. 25 tahun 2009 tentang pelayanan publik disebutkan
bahwa pelaksana dalam penyelenggaraan pelayanan public harus berprilaku
sebagain berikut :

1. Adil dan tidak diskriminatif
2. Cermat
3. Santun dan ramah
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Tegas, andal, dan tidak memberikan keputusan yang berlatut — larut
Professional
Tidak mempersulit

Patuh pada perintah atasan yang sah dan wajar
Menjjujung tinggi nilai — nilai akuntabilitas dan intergritas institusi
penyelenggar

NNk

10. q (8 1gka ! 0 ari benturan

11. ak | are s pelayanan

12. Ti emberikan ; vesatkan dalam
' H memenuhi

Menurut Keputusan Menteri Nega endayagunaan Apatur Negara No. 63
Tahun 2003 Tentang Pedoman Umum Penyelenggaran Pelayanan Publik pada
poin 5 bagian, adapun standar pelayanan public tersebut adalah :

1) Prosedur pelayanan
Prosedur pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan
termasuk pengaduan.

1) Waktu penyelesaian
Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan
sampai dengan penyelesaia pelayanan termasuk pengaduan.

2) Biaya Pelayanan
Biaya/tariff pelayanan termasuk rincian yang ditetapkan dalam proses
pemberian pelayanan.
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3) Produk pelayanan
Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah
ditetapkan

4) Sarana dan prasarana
Penyediaan sarana dan prasana pelayanan yang memadai oleh
penyelenggara pelayanan publiK.

5) Kompetensi'petugas pemberi pelayanan
Kompetensi ‘petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan tepat
berdasarkan pengetahuan, keterampilan, sikap, dan prilaku yang
dibutuhkan.

Sedangkan menurut pasal 21’ Undang-undang ‘Notmor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik, standar pelayanan public sekurang-kurangnya meliputi :

1) Dasar Hukum
Setiap bentuk kebijakan pelayanan public yang dikeluarkan oleh instansi
pemerintah sebagai pemyelenggara pelayanan, harus memiliki dasar
hukum yang disahkan oleh Peraturan Perundangan untuk menandakan
bahwa pelayanan yang diberikan merupakan pelayanan public yang sah
menurut hukum dan perundangan.

2) Persyaratan
Syarat yang harus dipenuhi dalma pengurusan. suatu jenis pelayanan, baik
persyaratan teknis maupun asministrasi.

3) Sistem. Meckanisme dan Prosedur
Bentuk pelayanan publik yang diberikan oleh suatu instansi pemerintahan
harus memiliki sistem-yang, jelas; mekanisme pelaksanaan yang mudah
diimplementasikan oleh seluruh masyarakat serta memiliki prosedur atau
tata laksana yang jelas dan diketahui oleh pengguna layanan public.

4)Jangka Waktu Penyelesaian
Pelayanan publik yang diberikan ‘oleh suatu instansi pemerintahan dalam
pelaksanaannya harus memiliki batas waktu penyelesaian kegiatan yang
efisien, pelayanan public yang diberikan kepada masyarakat dilakukan
dalam standar waktu yang singkat.

5) Biaya/Tarif
Pelayanan public pada hakikatnya adalah bentuk pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat. Oleh karena itu biaya atau tariff yang diberikan harus
memiliki standar harga yang dapat dijangkau oleh masyarakat. Dengan
kata lain harga untuk pelayanan public adalah harga yang murah.

6) Produk Pelayanan
Pelayanan yang diberikan oleh suatu organisasi dapat dikatakan sebagai
pelayanan publik apabila produk yang dihasilkan dapat berupa
publikgood, public service, dan administration service.

7)Sarana,Prasarana dan fasilitas
Keefektifan pelayanan publik yang diberikan oleh organisasi dapat dilihat
dari ketersediaan sarana dan prasarana dalam proses pemberian pelayanan
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serta terdapat fasilitas yang memadai demi kenyamanan pelanggan atau
masyarakat.
8) Kompetensi Pelaksana
Petugas pemberi pelayanan public harus memiliki keahlian, kreativitas
serta kemampuan yang menyangkut sikap dan perilaku dalam memberikan
pelayanan kepada.n asyarakat

menampung
gadual. Hal ini
blic kepada

as dari bahaya,
rasa aman dan

publik. Monang sitorus (2009:15).

Dalam gerak organisasi, manajemen pelayanan public mempunyai peranan
yang penting, yaitu menggerakkan segenap sumber daya organisasi sedemikian
rupa dalam mencapai tujuan organisasi public, karena itu manajemen pelayanan
public mengisyaratkan adanya unsur kepemimpinan, pengembalian keputusan,

hubungan antar manusia dan manusia itu sendiri. Dengan kata lain, seorang
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manajer atau pemimpin dituntut keterambilannya dalam merencanakan,
mengorganisasikan, menggerakkan dan mengontrol sumber daya organisasi agar

dapat mencapai tujuan organisasi secara efektif, efesien dan produktif.

Penyelengaraan . Pelayanan = Publik dalam = pemerintahan menurut
Supriyanto (dalam . Wasistionio dan Rauf 2014:65) menagatakan, dalam
manajemen pemerintah, penyelenggara pelayanan masyarakat dapat dibedakan
menajdi dua yaitu ;

1. Pelayanan\Publik atau pelayanan umum (yang diselenggarakan oleh
organisasi swasta, yaitu semua penyediaan barang atau jasa public,
seperti rumah sakit swasta, sekolah — sekolah swasta, perusahaan
pengakuan milik swasta dan masih banyak lagi bentuk lainnya.

2. Pelayanan masyarakat yang diselenggarakan oleh pemerintah, dapat
dibedakan menajdi dua yaitu ;

a. Bersifat Primer, yaitu peneyediaan barang atau jasa public
yang di selenggarakan oleh pemerintah, dimana pemerintah
merupakan satu — satunya penyelanggara atau pengguna,
sehingga mau atau tidak mau harus memanfaatkannya.
Contoh pelayanan di kantor imigrasi dan pelayanan perizinan,
pelayanan dalam pembuatan surat izin mengemudi (SIM) dan
bentuk pelayanan lainnya.

b. Bersifat sekunder, yaitu segala bentuk dari penyediaan barang
dan jasa public yang-diselenggarakan oleh lembag birokrasi
pemerintah, akan  tetapt pengguna  tidak  harus
mempergunakannya, karena tersedia beberapa alternaitive
dari penyelenggara public.

Menurut Daryanto (2014:136) mengatakan kesimpulan bahwa pelayanan
adalah sesuatu yang tidak berwujud tetapi dapat memenuhi kebutuhan pelanggan
atau masyarakat. Pelayanan tidak dapat mengakibatkan peralihan hak atau

kepemilikan dan terdapat interaksi antara peneydia jasa dan pengguna jasa.

Sementara itu public dapat diartikan sebagai kelompok kecil atau
sekelompok besar yang terdiri dari orang — orang banyak maupun sedikiy yang

memiliki tingkat perhatian yang cukup tinggi terhadap suatu hal yang sama.
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Dalam kontek ke indoensiaan, penggunaan istilah pelayanan public di
anggap memiliki kesamaan arti dengan istilah pelayanan umum atau pekayanan

masyarakat. Karenanya ketiga istilah tersebut dipergunakan secara

intercbangeable d

6.

yang terdapat
didalam organis se 2 e as atau kegiatan
potensial, yang
perlu dikemba mikian rupa sc ingga . ieberikan kontribusi
yang maksima i org si dan bagi pen , ra, oleh karena

itulah manu
w‘ ni dan Rosidah,
and utilization of
personnel for the ational, community,

tercapainya tujuan dan sasaran individu, organisasi, masyarakat, bangsa dan
internasional yang efektif)”.

Menurut Hasibuan (2013:10) manajemen sumber daya manusia adalah ilmu
seni mengatur hubungan dan peranan tenaga kerja agar efektif dan efesien

membantu terwujudnya tujuan, perusahaan, karyawan, dan masyarakat.
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Menurut A.F Stoner (dalam Sinambella, 2016;7) mengemukkakan

manajemen sumber daya manusia adalah suatunprosedur yang berkelanjutan yang

tujuan untuk memasok suatu organisasi atau organisasi dengan orang orang yang

manusia, maka sumber lainnya akan kurang bermanfaat dalam mencapai tujuan
organisasi, maka itu diperlukan manjemen sumber daya manusia sebagai pengatur
bagaimana untuk menjalankan sebuah organisasi yang dibentuk dengan
memanfaatkan sumber daya organisasi yang ada.

7. Konsep Evaluasi
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Menurut Vendung (dalam Wirawan 2011:16) evaluasi melihat kebelakang
agar dapat menyetir kedepan. Evaluasi merupakan mekanisme untuk memonitor,
mensistemasikan, dan meningkatkan aktivitas pemerintahdan hasil hasilya
sehingga pejabat public dalam pekerjaannya dimasa akan datang dapat bertindak
serta bertanggung jawab, kreatif, dan seefesien mungkin. Interverensi Negara
modern sedemikian ekstensi potensi konsekuensianya

bukunya

Menurut Nurcholis (2007; asi adalah proses yang mendasarkan
dari prinsip ketat dan tahapan waktu. Oleh karena itu, kita harus membuat skem
umum penilaian dan membuat seperangkap instrument yang meliputi ;

1. Input yaitu masukan yang diperlukan untuk pelaksanaan kebijakan.

2. Proses yaitu bagaimana sebuah kebijkan diwujudkan dalam bentuk
pelayanan langsung kepada masyarakat.

3. Outputs (hasil) yaitu dari pelaksanaan kebijakan.

4. Outcomes (dampak), yaitu apakah suatu kebijkan berdampak nyata
terhadap kelompok sasaran sesuai dengan tujuan kebijkan.

Dapat disimpulkan bahwa mengevaluasi pada dasarnya merupakan sebuah

seni tersenduru. Didalam proses pelaksanaan evaluasi terlebih dahulu harus
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menenentukan apa yang harus di ukur, menetapkan standar kinerja, melakukan

pengukuran dan bila tidak sesuai dengan harapan, maka melakukan tindakan

koreksi.

untuk mengukur suatu program apakah terjadi penyimpangan dalam pelaksanaan

program atau tidak.

Menurut Wirawan (2011 : 71) masukan (input) melukiskan sumber —
sumber yang diperlukan oleh program. Sumber — sumber meliputi antara lain
tenaga, keunagan, dan sumber — sumber masyarakat yang dapat dimanfaatkan
program untuk merancang dan melaksanakan program. Intervensi ini dipakai
untuk menimbulkan perubahan. Keluaran (output) program merupakan produk
langsung dari pejlaksanaan program — program yang disebut juga sebagai
intervensi atau perlakuan program. Intervensi ini dipakai untuk menimbulkan
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perubahan. Keluaran (output) program merupakan produk langsung dari aktivitas
program yang dapat berupa target jenis dan level layanan yang harus disajikan
oleh program. Pengaruh (ofcomes) adalah perubahan khusus perilaku,
pengetahuan, keterampilan, status, dan level berfungsinya para partisipan program
yang mendapatkan layanan atau intervensi.

antara lain :

\
Qa@@%

N

5
£
s
t‘-’;“a
-

terjadinya pen a segera dilakukan

undang — undang

kegiatan itu telah dilaksanakan. ebih bersifat kuantitatif sedangkan
menilai lebih bersifat kualitatif. Namun secara umum orang hanya
mengidentifikan kegiatan evaluasi sama dengan menilai. Pengukuran dapat
dilakukan dengan cara membandingkan hasil tes terhadap standar yang ditetapkan.

Perbandingan yang diperoleh kemudian kualitatifkan sesuai dengan ketentuan

yang berlaku.
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Menurut Dunn (Dalam Agustino) Evaluasi adalah berkenaan dengan
produksi informasi mengenai nilai nilai atau manfaat hasil kebijakan. Salah satu

fungsi evaluasi kebijakan penelitian dan keberhasilan yang dapat memberikan

o

I‘-’ atu alternative
akannya tindakan..
yang secara deka ngan denga alu di ukur dari unit

ekonomi, ade ktivitas de ﬁ a, yang terakhir

umumnya di gﬂ' entrukan melalui
perhiotungan yang mencapai
efektivitas terti 3:430)

4. Kesamaan

Duun mengatakan bahwa kriteria kesamaan (equity) erat berhubungan
dengan rasionalitas legal dan sosial dan menunjuk pada distribusi akibat dan usaha
antara kelompok — kelompok yang berbeda dalam masyarakat (2013:430)

5. Responsivitas

Responsovotas dalam kebijakan public dapat di artikan sebagai respon dari
suatu aktivitas menurut Duun menyatakan bahwa responsive dengan seberapa
jauh suatu kebijakan dapat memuaskan kebutuhan, preferensi, atau nilai
kelompok — kelompok masyarakat tertentu (2013:430).
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6. Ketetapan

Ketetetapan menujuk pada nilai dan harga dari tujuan program dan pada
kuatnya asumsi yang melandasi tujuan tujuan tersebut. Menurut duun menyatakan
bahwa kelayakan adalah :

Kemudian Menurut Spuilding (2008 : 29) evaluasi sebgai kegiatan yang
dilakukan untuk tujuan pengambilan keputusan yang kemudian menghasilkan

rekomendasi guna perbaikan program.

Dengan demikian evalusi kebijakan adalah kegiatan yang dilakukan untuk

mendapatkan keberhasilan dan kegagalan sutau kebijakan atau program. Boyle
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(dalam Suharto,2006:120) lebih jauh lagi, mengatakan bahwa evaluasi berusaha
mengidentifikasi mengenai apa yang sebenarnya terjadi pada pelaksanaan atau

penerapan program. Dengan demikian evaluasi kebijakan bertujuan untuk :

1.

2.
si merupakan
proses untt an sesuatu d ib di adakannya

evaluasi un ik - : sana dengan baik.

Me AWe _ ] k | kar 1 lukiskan sumber —
sumber ya C “3, puti antara lain
tenaga, keu at dimanfaatkan

program untuke'r elaksar )gra ervensi ini dipakai
perupakan produk
t juga sebagai
intervensi ata ; an program. - ntuk menimbulkan
sung dari aktivitas
nwyang harus disajikan
oleh program. [ ~ han  khusus perilaku,

tentang ketidaksesuan antara ke arapkan benar benar dihasilkan. Jadi
ini membantu pengambilan kebijkan pada tahap penilaian kebijakan terhadap

proses pembuatan kebijakan (Dalam Dunn 2003).
8. Konsep Pelaksanaan

Pelaksanaan merupakan sebuah tindakan yang dilakukan, baik secara

individu maupun kelompok dengan maksud untuk mencapai tujuan yang telah
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dirumuskan. Cahyononim dalam J.S Badudu dan Sutan Mohammad Zin

(2010: 1487).

Adapun men Lukman Ali  (2010: LoA4 “Pelaksanaan adalah

]
(2012;135) an meru : dilakukan baik oleh
individu-ing K 1.8 " a tercapainya

, yariska ] S @ sanaan adalah

&
o
ﬂ pulkan bahwa
’
[

pelaksanaan

sebuah teori.

diharapkan akan menerima manfaat dan program tersebut.

3. Adanya pelaksanaan, baik organisasi atau peroarangan yang bertanggung
jawab dalam pengelolaan, pelaksanaan maupun pengawasan dari proses
pelaksanaan tersebut.

9. Konsep Pengelolaan

Pengelolaan adalah proses yang memeberikan pengawasan pada semua hal

yang terlibat dalam pelaksanaan kebijaksanaan dan pencapaian tujuan. Secara
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umum pengelolaan dapat juga diartikan sebagai untuk melakukan sesuatu agar

lebih serta ccok dengan kebutuhan sehingga lebih bermanfaat.

Nurgoho (2003:119) mengemukkan bahwa pengelolaan merupakan istilah

manajemen

pengontrola

|
5
y
¢
)
¢

Pengelolaan atau yang sering disebut manajemen pada umumnya sering
dikaitkan dengan aktivitas — aktivitas dalam organisasi berupa perencanaan,
pengorganisasian, pengendalian, pengarahan, dan pengawasan. Istilah manajemen
berasal dari kata kerja fo manage yang berarti menangani, atau mengatur. Dari
pengertian pengelolaan di atas, dapat disimpulkan bahwa pengertian pengelolaan

yaitu buka hanya melaksanakan suatu kegiatan, yang meliputi fungsi — fungsi



nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

56

manajemen, seperti perencanaan, pelaksanaan dan pengawasan untuk mencapai

tujuan secara efektif dan efesian.

Menurut Moekijat (1989:30) Pengelolaan adalah rangkaian kegiatan yang

adalah sama
dengan ma ¢ i coerakkan, meng : n mengarahkan

usaha manusia [ : . 1 d fasilitas untuk

Tentunya dalam mengelola punguta tribusi dibutuhkan suatu manajemen,
karena apapun bentuk suatu kegiatan dibutuhkan suatu manajemen (Terry

1985:14).

Berdasarkan pengertian di atas maka dapat ditarik kesimpulan bahwa

pengelolaan bukan hanya melaksanakan suatu kegiatan akan tetapi merupakan
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rangkaian kegiatan yang meliputi fungsi fungsi manajemen seperti perencanaan,

pelaksanaan dan pengawasan untuk mencapai tujuan secara efektif dan efesien.

Dari beberapa kan bahwa administrasi

merupakan proses ke ‘ manusia dua orar ‘ o) ng berkotmitmen
P & Channe a'o@," -
()

ﬂ rganisasi dan

onsep di atas dapat disim

:‘és‘

adanaya su, k an, ki an ya % an ketentuan
yang akan ada a o 3 : : an  masih adanya
pelanggaran ma 1 erlukan adanya e : yang akan menilai
kembali apakal i pe elanggaran yang

terjadi.

Secara garis besar sistem akan suatu kumpulan komponen dan

elemen yang saling terintegrasi, komponen yang terorganisir dan bekerja sama

dalam mewujudkan suatu tujuan tertentu.

Menurut Sutanto dalam DJhair dari Pratia (2015:6) mengemukkan bahwa
“sistem adalah kumpulan /group dari subsitem /bagian/komponen apapun, baik
fisik ataupun nonfisik yang saling berhubungan satu sama lain dan bekerja sama
secara harmonis untuk mencapai satu tujuan tertentu” . Sedangkan menurut
Mulyani (2016:2) menyatakan bahwa “sistem bisa diartikan sebagai sekumpulan
subsistem, komponen yang saling bekerja sama dengan tujuan yang sama untuk
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menghasilkan Output yang sudsh ditentukan sebelumnya”. Selain itu menurut
Hutahaen (2015:2) Mengemukakan bahwa “sistem adalah suatu jaringan kerja dari
prosedur-prosedur yang saling berhubungan untuk menghasilkan output dalam
mencapai tujuan tertentu.

Berdasarkan pe

dapat dari para ahli di atasyudapat disimpulkan bahwa

2018). “Sua ang terdiri dari

dua atau tuk mencapai

tujuan.”

satu dengan yang lain. Suatu sistem baru dapat terbentuk jika didalamnya ada

bberapa prosedur yang mengikutinya.

Menurut mulyadi (2010:5) dalam bukunya yang berjudul sistem Akuntansi,
menjelaskan bahwa sistem merupakan jaringan prosedur yang dibuat menurut
Pattem atau pola yang terpadu untuk melakukan kegiatan utama dari perusahaan
atau organisasi, sedangkan prosedur adalah urutan kegiatan klerekil, umumnya
melibatkan orang dalam satu dapertemen atau lebih yang dibuat sedemikian rupa
untuk menjamin penanganan secara seragam transasksi perusahaan yang terjadi
secara berulang — ulang. Terdapat dua kelompok dasar pendekatan dalam
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mendefiniskan sistem yaitu berdasarkan pendekatan pada prosedurnya dan yang
berdasarkan pendekatan komponennya.

1). Pendekatan sistem pada pada prosedurnya

Sebuah sistem _adalah suatu jaringan dan prosedur yang saling berkaitan
satu sama lain, dan beketja.sama dalam melaksanakan. suatu pekerjaan atau
menyelesaikan suatu masalah.

2). Pendekatan sistem pada komponennya

Sebuah sistem adalah-sekumpulan“dari/elemen — elemen yang melakukan
interaksi satussama lain)dengan pola teratur sehingga.membentuk suatu totalitas
untuk menyelesaikan suatu masalah tertentu.

Berdasarkan dari beberapa pendapat ahli yang tlah dikemukakan di atas,
dapat ditarik sebuah kesimpulan bahwa sistem adalah kumpulan bagian atau

beberapa subsistem yang dirancang dan disatukan untuk mencapai suatu tujuan

tertentu

B. Kerangka Pikir

Dalam hal ini berdasarkan dari variabel penelitian yaitu “ Evaluasi
Pelaksanaan Pengelolaan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) di
Kecamanatan Minas Kabupaten Siak. Maka penulis.menguraikan alur kerangka

pemikiran dengan menudukkan 4 indikater.yang ada menurut William Dunn

dalam Subarsono (2011 : 126)

Gambar II.1: Kerangka Pikir Evaluasi Pelaksanaan Pengelolaan Air
Minum Oleh Perusahaan Daerah (PDAM) Pada Unit IKK

di Kecamatan Min as Kabupaten Siak.

FFED BACK (UMPAN BALIK)

i/ Lo
INPUT THROUGAPUT OUTPUT OUTCOME
sumber daya yang PROSES produk yang azas manfaat
diperlukan sebgai dihasilk Ich ] N
masukan untuk | | proses mekanisme ! 'asikkal‘; ol yang dirasakan
digerakkan ' dalam pelayanan yang Unlt. erupa air oleh masyarakat,
1 nrocee  meninhokatlean | B T PO B | AL 4
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C. Konsep Operasional

Berdasarkan Konsep — konsep ini, peneliti akan memberikan pemahaman
dalam menafsirkan istilah ataupun konsep yang berhubungan dengan penelitian

ini. Adapun konsep — konsep Operasional Variabel penelitian ini sebagai berikut :
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1. PDAM merupakan perusahaan daerah sebagai sarana penyediaan air

bersih yang diawasi dan dimonitori oleh aparat — aparat eksekutif maupun

legislative daerah. (sumber : https.//id.m.wikipedia.org)

Ikk kecamatam minas dikatakan efektif apabila target yang inginm dicapai

sesuai dengan kepuasan yang dirasakan oleh masyarakat yang menerima
pelayanan air bersih di kecamatan minas.

6. Efesien adalah kecukupan antara sumber daya organisasi yang tersedia

dengan keperluan pelayanan, diantaranya sumber daya yang digunakan
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apakah sudah sesuai dengan perbandingan rasionya dengan hasil kerja dan
dampak yang dirasakan oleh masyarakat (outcome).

7. Manajemen sumber daya manusia ialah cara bagaimana mengatur

kegagalan suatu
enfan dua tipe

aluation) dan

9. kegiatan yang
atu tujuan maka

k.
10. n pada semua hal

mewujudkan tujuan tertentu yang ingin di capai.
11. Manajemen pelayanan adalah proses menyelenggarakan praktek pelayanan

untuk menciptakan kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat yang
didukung oleh 5 faktor penting : 1) sumber daya manusia, 2) fasilitas, 3)

kepemimpinan atau lidership, 4) keuangan (finansial), metoda/metodelogi.
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Sistem, yang dimaksud dengan sistem adalah sebuah pendekatan secara

menyeluruh terutama berkaitan dengan kualitas yang memberikan efek

kepada kepuasan masyarakat, sistem dinilai dari faktor - faktor input,

Fasilitas apakah bermanfaat, apakah mencukupi, apakah menimbulkan
efek kelaancaran, pelayanan, apakah memberikan efek kualitas pelayanan,
apakah diantara kegunaan fasilitas, apakah menyenangkan masyarakat.

Trouput adalah proses mekanisme pelayanan yang secara sistem
merupakan proses tranformasi dari input ke output dalam hal ini adalah

organisasi Unit Ikk di kecamatan minas kabupaten siak dalam berkerja



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

ditentukan oleh rugalasi peraturan yang ditetapkan oleh pemda kabupaten
siak.

15. Output adalah produk ynag dihasilkan oleh Unit Ikk berupa air bersih,

16. i : irasak. asyarakat sebagai

17. 1ta edba ] u umpan balik

1 berupa — berupa

shaan itu dalam

18. Lingkungan atau informan adalah sistem yang saling mempengaruhi
ekologi PDAM Unit Ikk dengan lingkungan nya secaara timbal balik yang
akan menimbulkan efek berbagai sektor sehingga perlu diperhatikan baik
dalam reaksi tuntutan, tekanan, permintaan, penyampaian atau suplay
maupun efek efek yang ditimbulkan dalam hal ini organisasi PDAM Unit

IKK dalam melakuka produksi dalam pelayan air bersih dan
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penyamapainnya disebut delivery public service ditentukan oleh faktor
faktor internal organisasi maupun eksternal organisasi. Sebagai

admistrator pelayanan diharapkan sensitive untuk menyikapi pelayanan

Asumsinya

kualitasnya

Adapun penjabaran Variabe ariabel pelayanan public tersebut dapat

dilihat dalam tabel operasional berikut ini :

Tabel I1.2 : Konsep Operasional Variabel Evaluasi Pelaksanaan Pengelolaan
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Di Kecamatan Minas
Kabupaten Siak.

Konsep Variabel
Indikator Sub indikator
Menurut
Nurcholis Input 1. Sumber daya
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(2007:277) Evaluasi manusia (SDM)
Evaluasi 2. Anggran

adalah proses 3. Strandar

yang operasioanal
mendasarkan prosedur

diri pada . Fasilitas

prinsip  keta Management

seperangk
instrumen
yang melif

1. Input
masukan
di perl
untuk

pelaksanaa
kebijakan.
2. Proses te
bagaimana
sebuah

kebijakan
wujudkan
dalam bentuk
pelayanan
langsung
kepada
masyrakat.

3. Outputs
(hasil)  yaitu
hasil dari
pelaksanaan
kebijakan.

4. Outcomes
(dampak) yaitu
apakah sutau
pelaksanaan
kebijakan
berdampak
nyata terhadap
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kelompok
sasaran sesuai
dengan
kebijakan.
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BAB III

METODE PENELITIAN

=
o3
o
2
=4
e
=

SN N

Menurut ar

menggunak

£

tipe penelitian survey. Menurut (2008;66) penelitian survey adalah
penelitian yang dilakuykan melalui pengamatan langsung terhadap suatu gejala,

ciri khas penelitian ini adalah data penelitian dikumpulkan dari responden dengan

menggunakan kuisoner.
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B. Lokasi Objek Penelitian

Sesuai dengan objek permasalahan yang terjadi, maka peneliti ini

dilakukan pada KantorsPerusahaan Daerah Air Minum (PDAM) di Kecamatan

ELEY

macetnya s

pelayanan

C. Infor

AL LY

(2005:171-172) informan penelitia tiga macam yaitu :

1. Informan kunci (key informan) yaitu mereka yang menegetahui dan
memiliki berbagai inf ormasi pokok yang diperlukan dalam penelitian.

2. Informan utama, yaitu mereka yang terlibat secara langsung dalam
interaksi sosial yang diteliti.

3. Informan tambahan, yaitu mereka yang dapat memberikan informasi

walaupun tidak tanggung terlibat dalam interaksi sosial yang diteliti.
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Subjek penelitian atau responden adalah orang yang diminta untuk
memberikan keterangan suatu fakta atau pendapat.m sebagaimana yang telah

dijelaskan oleh Arikunto (2006:145) subjek penelitian merupakan sumber

informasi yang dig

i

N

I

purposive

et

a3

1. Bapak Handri Kabri yakni sebagai Operator Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM),

2. Bapak Husnil Mubarat yakni sebagai Distribusi Lapangan,

3. Bapak Antoni Arwan dan Bapak Saut Martua yakni sebagai Pembaca

Meter yang ada pada PDAM, dan
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4. Ibuk Ratih yakni sebagai bagian Kasir yang ada pada Perusahaan Daerah

1.

Sedangkan pelangg

Air Minum.

an ditetapkan sebagai narasumber untuk menyatakan

gsung dari data key informan yang

Data Primer, data yang @

merupakan sumber informasi dalam memperoleh jawaban dari
permasalahan ini. Adapun data yang menjadi key informan dalam
penelitian PDAM (Perusahaan Daerah Air Minum) di Kecamatan Minas
Kabupaten Siak yang mengetahui permasalahan secara mendalam.

Data Sekunder, yaitu data yang diperoleh dari sumber kedua atau sumber

sekunder kedua atau sumber sekunder dari data yang kita butuhkan.
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Jumlah pelanggan yang menjadi narasumber di penelitian ini adalah 5

orang. Sumber data lain dapat diperoleh dari jurnal atau laporan — laporan

penelitian terdahulu, buku — buku, internet, Koran, dan sumber lainnya

F. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data digunakan oleh peneliti dalam penelitian ini adalah
Dengan di analisis secara deskriftif, yaitu analisa yang berusaha memberikan
gambaran terperinci berdasarkan fakta — fakta dilapangan dan hasilnya akan
disajikan dan dilengkapi dengan uraian — uraian serta keterangan yang

mendukung untuk dapat ditarik kesimpulannya.
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Usaha mendapatkan fakta — fakta itu pada tahap permulaan tertuju pada

usaha mengemukakan gejala gejala secara lengkap dalam aspek yang diamati dan

diselidiki agar jelas keadaan kondisi sebenarnya. Penemuan fenomena dan
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G. Jadwal Kegiatan Peneliti

Tabel II1.2: Jadwal Penelitian Evaluasi Pelaksanaan Pengelolaan
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Di Kecamatan Siak
Kabupaten Siak.

No |Jenis Kegiatan Bulan dan Minggu Ke
Desembe| Januari |Februari| Maret | April Mei

1{2[3[441]2[314]1]2]3]4]112]3

Penyusunan UP
Seminar UP
RevisiUP
Revisi
Kuisioner
Rekomendasi
Survey
Survey
Lapangan

7 |Analisis Data
Penyusunan
Laporan Hasil
Penelitian
(Skripst)
Konsultasi
Revisi Skripsi
Ujian

10 [Konferehensif
Skripsi

11 |Revisi Skripsi
12 Penggandaan
Skripsi

Hasil Modifikasi Penulis 2021

F (OS] o) o




nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

75

H. Rencana Sistematika Laporan Penulis Skripsi

Adapun sistematika penulis usulan penelitian dalam bentuk skripsi ini di

bahas dalam 6 BAB, dimana masing masing BAB mempunyai keterkaitan antara

BABI

BAB 11

Pads

NANY
2
3
:
=
2

‘..,__3\:‘\%1
g
&
z
o
5
g
=

‘!’3‘
P

skripsi ;ebi
ini, selanju

operasioanal

BAB III

Bab ini terdiri dar e e loka ilitian, jenis dan sumber data,

teknik pengumpulan data, tekr s data, jadwal dan waktu kegiatan

penelitian serta sistematika penulisan skripsi.

BAB1V : DISKRIPSI LOKASI PENELITIAN

Pada bab ini memuat tentang gambaran umum Evaluasi Pelaksanaan

Pengelolaan Daerah Aor Minum (PDAM) Di Kecamatan Minas Kabupaten Siak.

BAB YV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHAS
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Pada bab ini terdiri dari hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan
olrh penulis yaitu mengenai Evaluasi Pelaksanaan Pengelolaan Perusahaan

Daerah Air Minum (PDAM) Di Kecamatan Minas Kabupaten Siak.

BAB VI

yaitu kesit

Ay s

“\\\‘\\\\\\

%
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BAB 1V

DESKRIPSI LOKASI PENELITIAN

Tingkat 11 Beng giri | ] Dalam Wilayah

Provinsi Daera

agian wilayah
Kecamatan maka wilayah

Kecamatan Minas, adapun

yang menjadi wile

3. Desa Kandis;
4. Desa Belutu;
5. Desa Sam — Sam;

6. Desa Teluk Lancang;
7. Desa Olak;

8. Desa Sei Selondang;

9. Desa Bencah Umbai;

10. Desa Lubuk Umbut;
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11. Desa Lubuk Jering;
12. Desa Tasik Betung;

13. Desa Muara Kelantang;

1. Desa Minas Barat

2. Desa Minas Timur
3. Desa Mandiangin
4. Desa Rantau Bertuah

5. Kelurahan Minas Jaya

78
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Adapun Pemekaran dimaksud guna meningkatkan efektifitas pelayanan
sumber daya, memperpendek rentang kendali pemerintah, mempercepat

penyebaran dan pemerataan hasil — hasil pembangunan, sehingga dapat

(3

1. Meningkatkan SDM bida
2. Meningkatkan Pelayanan kepada msyarakat

3. Meningkatkan sarana dan prasarana Kantor Camata Minas,

4. Pengembangkan adat istiadat Melayu sebagai Nilai dasar dan alat

pemersatu warga (menuju Visi Kabupaten Siak kedepan).
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B. Gambaran Umum Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Pada Unit
IKK di Kecamatan Minas Kabupaten Siak
1. Profil Singkat Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Unit IKK di

Minas

1981 No. 9 yang kemudian diruba an Daerah No. 2
Tahun 1988 nbara ahu R an sumber baku air
permukaan Da ber air baku yang kan berasal dari air
danau takwe ebi ’ ik, baik musim

penghujan

kepada masyarakat.

Tujuan berdiri PDAM adalah memproduksi dan menyalurkan air kepada
masyarakat di Kecamatan Minas, Kabupaten Siak. Diselenggarakan atas azas
ekonomi dalam kesatuan sistem ekonomi yang berfungsi sebagai alat untuk

meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Adapun yang menjadi tugas pokok dan
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fungsi dari Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) di Kecamatan Minas,

Kabupaten Siak adalah sebagai berikut :

1. Pengoperasian sistem penyediaan air minum pada unit — unit PDAM Unit
2 IKK Minas
ada akhirnya

3 isunan  NSPM
erutama untuk

endapatkan air

4 dalam rangka
kualitas, kualitas

5 pelayanan air minum

Sedangkan yang menjadi visi misi sahaan Daerah Air Minum (PDAM) Unit

IKK Kecamatan Minas, Kabupaten Siak adalah sebagai berikut :

1) Visi
“Tirta Siak, Sahabat Keluarga, Mitra Usaha Anda”

2) Misi
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a. Memberikan layanan air minum pada masyarakat secara kontinius,

kuantitas, dan kualitas

b. Meningkatkan fungsi manjemen perusahaan agar tumbuh dan

di Kecamatan Minas, Kabupaten Siak sebagai berikut :
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Gambar IV. 1: Stuktur Organisasi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)

1. Handri Kab
2. Apriadinata
3. Rezi Nofal

4. Andra Soni
5. Sahrial Candra

Unit IKK Kecamatan Minas, Kabupaten Siak.

HAAN DAER AIR MINUM (PDAM)

A N V| AB
S b

KASIR

1. Andriko

2. Desi Arisandi

3. Ratih
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C. Kependudukan

Kecamatan Minas dengan jumlah penduduk 29.072 jiwa. Yang terdiri dari

penduduk laki — laki 14.815 jiwa dan njumlah penduduk perempuan 14,257 jiwa,

berdasarkan

Jumlah
Penduduk

13989

4335

5528

2799

2512

29.072
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BAB V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Identitas Respg

memepero
responden

(PDAM), d:

No Penidikan
L. S1
2. SMA
3. SMA
4. S1
5. | Saut Martua Distribusi SMA
Lapangan
6. | Rezi Anugrah Laki-laki Distribusi SMA
Lapangan

Sumber Olahan Penulis. 2022

Berdasarkan tabel diatas yang menjadi Key Informan di Kantor Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) berjumlah satu orang yaitu dari di Kecamatan Minas
Kabupeten Siak itu sendiri. Dari kantor Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)

itu sendiri terdiri dari 6 orang Keyinforman yaitu 1 Kepala Kantor Perusahaan
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Daerah Air Minum (PDAM) Unit IKK Minas, 1 orang Operator Lapangan, 4

orang Distribusi Lapangan, dan Pelanggan PDAM sebanyak 5 orang.

Jangka
berlangganan

2004 - sekarang

2005 —
sekarang

2004 - sekarang

2007 - sekarang

2008 - sekarang

Berdasarkan tabel diatas, peneliti melakukan wawancara dengan 5 orang
pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM). Peneliti wawancara dengan
menanyakan satu persatu setiap sub indikator kepada responden dari pelanggan
PDAM tersebut. yang pertama yaitu pelanggan yang berada di tengah Kecamatan
Minas yaitu Bapak Agus yang berada di kelurahan Minas jaya yang tepatnya

berada di tengah kantor PDAM Kecamatan Minas, selanjutnya yang tak terlalu
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jauh dari kantor yaitu Ibuk Cici yang berada di Kelurahan Timur, dan yang agak
penengahan dari kantor PDAM sendiri yaitu Ibuk Leni Zahara yaitu dari

Kelurahan Minas Jaya, sedangkan yang agak jauh dari Peusahaan Daerah Air

Minum (PDAM pak i di Kelurahan Minas

e ITERECA ) lg%
- fa
o

Barat, rata rata
pendidi
pelanggan
Perusahaa % C s, Ka iak,
dan peneli

menyebar erdekat hingga terpen: ) awancara kepada
-

pelanggan

aan Air Minum
amatan Minas

Lapangan yaitu Bapak Hendriko seba Operator Lapangan, Bapak Toni Arwan,
Tengku F. Gunawan, Suau Martua dan Rezi Martua sebagai pegawai Distribusi
Lapangan, dan 5 orang lagi Pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)

yaitu Ibu cici, Bapak Syafii, ibuk Leni Zahara, Agus, dan Ibuk Ami.



nery wejsy sejsIAm ueeyeisndiog

DI disay yepepe fur udwnyo(

88

Menurut Nurcholis (2007:277) terdapat 4 variabel yang sangat menentukan
dan menjamin bahwa Evaluasi serta tujuan tujuan organisasi dapat tercapai

ndengan baik yaitu, input, proses, outputs, dan outcome.

3. Outputs
a. Bersih
b. Lancar
c. Terjangkau
d. Akurat
e. Nyaman

4. Outcome

a. Berada
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b. Memuaskan

1. Input

Yang dimaksudsdengan faktor input sendirisialah sarana unit produksi

air menjadi

(PDAM).

sumber daya manusia tersebut.

Dilihat dari hasil wawancara peneliti dengan key informan yaitu Bapak
Haryanto S.,Sos selaku Kepala Kantor Perushaan Daerah Air Minum (PDAM)
Unit IKK di Kecamatan Minas Kabupaten Siak ini menjelaskan tentang Sumber

daya manusia pada bagisan sumber daya manusia sebagai berikut :
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“ Kalau sumber daya manusia menurut saya itu insyallah sudah cukup,
karena dari pegawai yang ada di perusahaan daerah air minum kecamatan minas
saling bekerja sama dalam melakukan pengelolaan air PDAM tersebut, kalau
sistem gaji alhamdulillah cukup dek namanya juga kadang uang tu gak pernah
cukup dek cuman di syukrin aja Alhamdulillah gaji tu cukup bagi saya pribadi
dek, kalau keahlian adek tanya sama saya va itujugak sudah sesuai dengan
tupoksi masing .

<
o
=
b=
&z

=
o
~

Handriko
Lapangan
Kabupaten

berikut :

IS Y N

e\ﬁ.‘i

awainya sudah
a, kalau sistem
sehari hidupin
itu sudah sesuai
asing pegawai
idak ada dek, ehh

dengan bidang
pelatihan yang
dulu tahun 2010

< -

Arwan selaku distribusi lapangan perusahaan daerah air minum (PDAM) Unit

IKK di Kecamatan Minas Kabupaten Siak menjelaskan terkait sumber daya

manusia (SDM) sebagai berikut :

“ya kalau SDM kami sudah cukup dek, karna saling bekerja sama satu
sama lain, sistem gaji kami kalau dibilang cukup ya Alhamdulillah cukuplah dek
untuk hidupin keluarga, kalau keahlian dari PDAM sendiri yang diberikan
kepada kami sudah sesuai dengan tupoksi atau bidannya dek, cuman ya semua
kita tau pastilah manusia punya rasa ketidaktahuan dalam hal — hal yang kita
kerjakan sedikit.”
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(wawancara : selasa, 28 desember 2021. Pukul 12.10 WIB )

Selanjutnya hasil wawancara yang dilakukan kepada informan juga salah

salah satu warga pelanggan perusahaan daerah air minum (PDAM) Unit Ikk di

( i yang bapak
ketahui sa ‘ } 7 1sil kurang bagus

hingga saa 1ri sejak tahun
2017 hing; tu memuaskan
terhadap k

Unit Ikk di 1 Mina : | selaku Operator

Lapanagan, ak Va rib an terhadap indikator

mencakup untuk melakukan anggung jawab untuk menjalankan
program pengolahan air PDAM yang ada di Minas ini, dan memberntuk
kerjasama dalam melakukan kegiatan — kegiatan yang ada pada PDAM, dan
melakukan kerjasama antara satu dengan yang lainnya.

Berdasarkan hasil observasi peneliti dilapangan mengenai sumber daya

manusia pada pengelola Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) ini yaitu masih

kurangnya kualitas para pengelola yang ada pada PDAM di Minas ini dikarenakan



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

92

selama peneliti melakukan kunjungan dalam beberapa hari ke kantor Perusahaan
Daerah Air Minum dan kelapangan tempat mengelola air tersebut masih banyak

yang tidak ada di tempat yang peneliti lihat langsung di lapangan tersebut, hanya

ab bapak dan

Ak

juga peneliti
h hasil peneliti
1, yang terakhir
enurut peneliti

al ini ini butuh

tnaaty

masing.
Maka indikator input pada sub indikator sumber daya manusia sudah
terjalankan atau terlaksana tetapi belum optimal.
b. Anggaran merupakan proses perhitungan produksi dan harga dari berbagai
macam bahan, dan kegiatan yang akan terjadi dalam proses produksi,
penyususnan anggaran dapat memebrikan manfaat bagi perusahaan, yaitu

dapat digunakan sebagai alat penilai/sasaran yang hendak dicapai,



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

93

menimbulkan rasa tangggung jawab pegawai, menghindari pemborosan
dan pembayaran yang kurang perlu, sumber daya yang dapat dimanfaatkan

sehemat mungkin, serta membuat segala kegiatan dapat terarah pada

terkait seputan kurang bisa menjelaska tham saya dalam
ini dek, ki g ade nyaka sa ] erikan kepada

dek yaitu kisaran
.000 sedangkan
tersebut sampai

di Minas, sebagai berikut :

“ anggaran awal pertama kali PDAM ini berdiri saya kurang tau dek
berapa biaya yang dikeluarkan, tetapi yang saya tau anggaran yang diberikan
kepada masyarakat pelanggan PDAM itu kalau ndak salah saya yaitu Rp 520.000
dek. kalau anggaran kran air dalam PDAM itu kisarannya saya kurang tau dek,
tetapi kalau yang adek tanya itu kran air saja yang rusak banyak dek dari pipa 8
dari jalan hanglekuir, jalan kasturi itu kemaren, jalan pln ujung banyak itu, dan
masih ada beberapa lagi tu dek, pipa jugak masih banyak yang ruak dek, masih
banyak yang rusak dek dalam peralatan pengolahan air jadi kami ini butuh selagi
anggaran turun dari pemerintah untuk pergantian dalam pengolahan air yang
rusak ini.

(wawancara peneliti, Senin,27 Desember 2021 Pukul 10:00 WIB)
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Selanjutnya hasil wawancara yang dilakukan kepada informan juga salah
salah satu warga pelanggan perusahaan daerah air minum (PDAM) Unit Ikk di
Kecamatan Minas yaitiindengan Ibuk cici yang inisakan menjelaskan anggaran
yang ada Perusahaan Daerah Air Minas sebagai berikut :

“ jumlah anggaran awal ibuk pemasangan air PDAM itu sdek kalau tidak
salah Rp. 520.000 dek, kalau terkait biaya anggaran slama ibu jadi pelanggan
PDAM lumayan terjangkav harga nya nak tetapi’ ada ,yang kurang baik menurut
ibuk nak, 'dikarenakan "nak air yang di alirkan kepada rumah ibuk bisa lebih
mahal ketimbang air yang di alirkan ke tetangga ibuk sementara kebutuhan air
vang dialirkan tetangga ibuk lebih banyak dan malah tetangga ibu itu saudara
ibuk sendiri ngomong begitu juga karna tetangga ibw itu dia jualan air galon
jugak malahan tetapi kenapa bisa jauh dratis lebih murah dari ketimbang ibuk,
dan menurut ibuk pribadi-itu harus jelas biaya air yang dikeluarkan di jelasin
kepada masyarakat yang menjadi pelanggan PDAM tersebut dek.

(wawancara peneliti, Rabu, 29 Desember 2021 Pukul 10:00 WIB)

Selanjutnya hasil wawancara yang dilakukan kepada informan juga salah
salah satu warga pelanggan perusahaan daerah air minum (PDAM) Unit Ikk di
Kecamatan Minas yaitu Bapak 'Syafii, yang,ini menjelaskan-anggaran yang ada
Perusahaan Daerah Air Minas sebagai berikut :

“jumlah anggaran awal bapak pemasangan PDAM itu harganya Rp
520.000 dek , jumlah air perkubiknya itu kalau tak.salah kisaran 5 ribuan dek
bapak dah lupa jadi ndak tau pasti karna taunya di awal aja dek dan setiap bulan
cuman tau bayar harga keseluruhan yang.di berikan pegawai atau staff PDAM
kepada saya dek atau kepada pelanggan PDAM lainnya sama begitu juga dek,
kalau pastinya air yang dialirkan itu berapa kubik yang terpakai kami tidak tau
dek tau bersih bayarnya saja dek.

(wawancara peneliti, Rabu,29 Desember 2021 Pukul 10:30 WIB)

Dari kutipan wawancara diatas dilihat bahwa tanggapan Bapak Rezi dan

Bapak Saut Martua selaku distribusi Lapangan, terhadap indikator Input pada sub

indikator Anggaran pada sub indikator Input/sub indikator anggaran yaitu

mengatur dana yang di awal untuk memenuhi semua kubutuhan yang akan
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dilakukan dalam pengelolaan PDAM , tetapi  kutipan hasil wawancara yang
peneliti tanyakan masih banyaknya kendala yang tidak terselesaikan dalam

pengelolaan air minum yang ada pada PDAM di Kecamatan Minas ini, dan

sebagai pe 0 erusahaan daerah a amatan Minas,
Kabupaten Siak banyaknya pelanggan PDAM vy 2 t membayar tagihan
air yang

banyak co

keluarkan tidak sesuai dengan hasil yang mereka ninginkan contohnya dalam
kualitas air. Terkait anggaran pengelolan PDAM itu sendiri terkait upah gaji
setiap berbulannya lancar kepada pegawai Perusahaan Daerah Air Minum. Hal ini
pengelola PDAM juga banyak mengalami tidak puas dengan gaji mereka karena

merasa sedih dengan masyarakat yang rutin membayar tetapi alir yang di alirkan
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tidak maksimal . Indikator input sub indikator anggaran ini sudah terlaksana tetapi
belum optimal dalam berbagai aspek air yang di alirkan.

c. Standar Operasional Prosedur, sistem pengaturan atau prosedur yang

endiri sebenarnya

kami belum ada dek / g dilakukan dari dinas

Bapak Rezi Anugrah selaku Distribusi Lapangan Daerah Air Minum (PDAM) di
Kecamatan Minas Kabupaten Siak menjelaskan terkait Standar Operasinal
Prosedur (SOP) yang ada PDAM Kecamatan Minas, sebagai berikut :

“untuk itu sudah tercapai di beberapa tahun awal PDAM berdiri”

Selanjutnya hasil wawancara yang dilakukan kepada informan juga salah

salah satu warga pelanggan perusahaan daerah air minum (PDAM) Unit Ikk di
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Kecamatan Minas yaitu Bapak Agus yang ini menjelaskan anggaran yang ada
Perusahaan Daerah Air Minas sebagai berikut :

“ kalau sistematika Standar Operasional Prosedur yang diberikan ke
pelanggan saya pribadivmereka sudah menjalankansdengan baik contoh seperti

ante lihat, ‘ ! ‘ tagil endaftarnya sudsh
sesuai kecu ir 1d)

jalankan sekarang itu Standar Op osedur (SOP) dari Dinas Pekerjaan
Umum (PU) yang ada di Kabupaten Siak dan , dan untuk SOP terhadap
tercapainya kualitas air dan pengelolaannya sudah tercapai di awal — awal tahun
berdirinya Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) di Kecamatan Minas
Kabupaten Siak. Dan berdasarkan hasil wawancara dengan informan yaitu Bapak

Agus dan ibuk Leni Zahara menjelaskan bahwa sudah adanya pelaksana

memberitahukan syarat — syarat memberitahukan apa — apa saja yang perlu
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dilakukan dalam untuk mendaftar menjadi pelanggan PDAM itu sendiri, dan
kualitas air dalam pengelolaan di awal beberapa tahun itu bagus dalam kualitas air

dan sistem pengelolaan yang ada.

pelanggan

ada pada
masih kuran

Prosedur (S¢

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan keyinforman oleh
Bapak Harianto S.,Sos selaku Kepala PDAM di Kecamatan Minas Kabupaten
Siak menjelaskan terkait Fasilitas yang ada PDAM di Kecamatan Minas, sebagai
berikut :

“mengenai fasilitas perusahaan daerah air minum (PDAM) saat ini
mungkin kondisinya bagi saya kurang memadai dikarenakan masih banyaknya

fasilitas fisik kantor maupun fasilitas mendistribusikan air bersih contohnya saja
dalam fasilitas fisik perusahaan pada kran air, pipa, dan lain sebagainya,

3



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

99

fasilitas kantor begitu juga kurang memadai dikarenakan agak terlalu kecil
ruangannya sehingga alat- alat atau barang yang dibutuhkan terlalu padat di
tarok dalam ruangan, sementara alat itu sangat dibutuhkan dalam fasilitas kantor
dikarenakan kecil jadi kurang bagi untuk beberapa pegawai disana untuk leluasa
dalam melakukan aktifitas.”

(wawancara peneliti, selasa 28 Desemberi 2021. Puk

“ kalau ) 7 sudah memadai

memadai a : & ng ':_ fer 1l kecil untuk

1 7 [ 7 ﬁ itas yang kami
le ya mesin yang
perlu dek kena

pompa, dan pipa transmisi dar adya itu kami mengalami banyak
kendala sekali dalam menyalurkan air kepada masyarakat bahkan kerusakan
terhadap fasilitas untuk medistribusikan air kepada masyarakt tidak bisa
ditentukan dalam 1 tahun kondisi mesin.
( wawancara Senin 27 Desember 2021. Pukul 12.00 WIB)

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan keyinforman oleh
Bapak Saut Martua selaku distribusi Lapangan Daerah Air Minum (PDAM) di
Kecamatan Minas Kabupaten Siak menjelaskan terkait Fasilitas yang ada PDAM

Kecamatan Minas, sebagai berikut :
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“ pemeliharaan dalam fasilitas yang digunaka pada air PDAM sendiri itu
cuman cuci bak aja sih nadya, tiap b ulan harus di cuci, kalau tidak di cuci air
yang akan di alirkan kotor dan tidak bersih nadya.”

( wawancara Peneliti : Senin 27 Desember 2021. Pukul 10:00 WIB)
Selanjutnya hasil wawancara yang dilakukan kepada informan juga salah

na ﬂ at loket yang
saya lihat / ang ramai itu

mengantri UNZE nwembayar tagihan
air kan panas 1, d / ' 1 pe 1ir versih yang
di alikan elangg Pl 5@ anyak kendala

] ‘bisa berl ' keadaan aior

kebutuhan yang diperlukan pegawai PDAM yang ada pada saat ini, baik di kantor
maupun di lapangan. Kemudian dilihat dari jawaban Informan yaitu ibuk Cici
sebagai pelanggan PDAM memberi tanggapan terhadap fasilitas yang ada di
kantor dan dilapangan mengatakan bahwa kurang memadai dalam berbagai aspek

yang dilihat ibuk cici sendiri.
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Melihat dari obsrvasi peneliti dilapangan bahwa untuk fasilitas yang ada di
kantor dan dilapangan kurang memadai dalam menjalankan PDAM ini

dikarenakan masih banyak fasilitas yang dibutuhkan dari pegawai PDAM tersebut

encanaan dan
gkoordinasikan

apainya tujuan —

“management pelayanan pada PDAM Unit Ikk ini tujuannya memberikan
pelayanan lepada masyarakat yang ada pada PDAM di Minas saat ini
Alhamdulillah sudah tercapai, tetapi kalau ditasnya bagaimana tanggapan kami
kpada masyarakat yang complain terhadap air yang di alirkan saat ini kami
hanya bisa menjelaskan bahwasanya air tersebut tidak jernihnya tergantung
cuaca dan penggantian pipa agar menghasilkan air yang jernih dan bersih.

( wawancara Peneliti : Rabu 28 Desember 2021. Pukul 12:40 WIB)
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Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan keyinforman oleh

Bapak Andriko selaku Operator Lapangan Daerah Air Minum (PDAM) di

Kecamatan Minas Kabupaten Siak menjelaskan terkait Management Pelayanan

diberikan kami
menurut saya Sua con stem pem ga berjalan dengan
baik nak, kala i reka menjelaskan
kepada kami sanga nak permohonan

Gunawan dan Bapak Hendriko sebagai K Distribusi Lapangan dan Operator
Lapangan, terhadap indikator Input pada sub indikator Management Pelayanan,
pada Indikator Input/Sub indikator Management pelayanan yaitu proses pelayanan
yang diberikan cukup memadai tetapi sangat kurang memadai dalam berbagai
aspek yaitu proses pelayanan tidak lancar sebagaimana dihadapi oleh masyarakat

berdasarkan pra survey didapati fasilitas produksi air bersih banyak yang rusak.
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Melihat dari observasi peneliti dilapangan bahwa bentu management
pelayanan ataupun pelayanan yang diberikan kepada masyarakat pelayanan

PDAM belum memadai karna masih banyakanya masyarakat yang belum

dalam proses
liputi kegiatan,
perencanaa sanaan dan c an, dan proses itu

sendiri dar

mencakup kemampuan dalam hal ketetapan waktu pegawai dalam

menyelesaikan permasalahan distribusi air bersih.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan keyinforman oleh
Bapak Harianto S.,Sos selaku Kepala PDAM di Kecamatan Minas Kabupaten
Siak menjelaskan terkait Kehandalan yang ada PDAM di Kecamatan Minas,

sebagai berikut :
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“ menurut saya kami memberikan pelayanan kepada masyarakat sudah
memenuhi SOP yang ada yaitu mudah dipahami oleh pelanggan, kalau keluhan
yang diberikan pelanggan terkait kualitas air yang dialirkan kami sebisa mungkin
untuk memenuhi pelayanan yang baik untuk masyarakat pelanggan PDAM di
minas sendiri, namun kami tidak bisa memenuhi sesuai dengan pengaduan yang
diinginkan kepada masyarakat dikarenakan dari pihak.atasan pemerintah sendiri

amatan Minas,

sebagai be

guna layanan

€ k
Alhamdulil
( Wawanc

an juga salah

salah satu warga ] erusahaa ah, ai i g M) Unit Ikk di

pelayanan yang ada disana seha itu dijelasin di awal oleh pegawai
pelayanan PDAM teesebut. Dan juga saya pernah mengadukan lewat telpon pagi
hari, siangnya petugas datang untuk memperbaikinya. Petugas cukup cepat
memperbaiki kerusakan pipa bocor yang ada dirumah saya pada saat itu.”
( Wawancara Peneliti : Rabu, 29 Desember 2022 Pukul 11:00 WIB)

Selanjutnya hasil wawancara yang dilakukan kepada informan juga salah
salah satu warga pelanggan perusahaan daerah air minum (PDAM) Unit Ikk di

Kecamatan Minas yaitu dengan Ibuk Leni Zahara yang ini akan menjelaskan

Kehandalan yang ada Perusahaan Daerah Air Minas sebagai berikut :
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3

“saat air dirumah saya tidak mengalir, saya mengadukannya ke PDAM
lalu ada petugas yang datang kerumah saya memeriksa aliran air rumah saya
dan menjelaskan penyebabnya dan saat itu juga aliran rumah saya langsung
mengalir lagi. Pokoknya petugasnnya cepat dan sigap untuk memperbaikinya.”

( Wawancara Peneliti : Rabu, 29 Desember 2021 Pukul 11:00)

AN

=4
ﬂ 3
el
o
e
v

d
Ii
1" y

kehandalan pegawai terhadap kualitas air kurang memadai, Namun dari
pendapat — pendapat yang dikatakan pelanggan PDAM Ibuk Ami dan Ibuk Leni
Zahara mengatakan bahwa petugas PDAM menyelesaikan pekerjaannya sesuai
dengan waktu yang telah ditetapkan oleh PDAM di Kecamatan Minas, yaitu

antara satu sampai dengan tiga hari semenjelak pelanggan melaporkan keluhan
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kepada PDAM di Minas. Indikator Proses pada sub indikator Kehandalan sudah
terlaksana namun belum Optimal.

b. Daya tangkap sendiri merupakan aparatur terhadap masyarakat merupakan

Bapak Tengku F. Gunawan selaku distribusi lapangan di Kecamatan Minas
Kabupaten Siak menjelaskan terkait Kehandalan yang ada PDAM di Kecamatan
Minas, sebagai berikut :

“buku panduan yang diberikan kepada pelanggan PDAM terkait
mendistribsiakan air kepada calon pelanggan itu tidak ada, seharusnya itu ada
tetapi yang biasanya kami lakukan itu hanya dari mulut ke mulut yang
menjelaskan kepada pelanggan yang ingin memasang air PDAM, kalau
ketanggapan daya tangkap kami memberikan pelayanan kepada masyarakat
Alhamdulillah baik namun kadang ada beberapa juga yang tidak bisa kami
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membantu dan meyediakan jasa yang di inginkan masyarakat, hal ini meliputi
kejelasan informasi, waktu penyampaian dan ada beberapa hal lagi terkait daya
tangkap dan juga masalah air sendiri kami kurang cepat menanggapi karna dek
air juga yang dialirkan terggntung cuaca pada setiap harinya kalau cuaca nya
hujan terus insyallah air yang dialirkan akan jerniah, tapi kalau musim kemarau
ya harus sabar bany k saja kendalanya air keruh dawsebagainya.”

(wawancara
juga salah
salah sa 1sahaan dae i Unit Ikk di

elaskan Daya

-~ ayanan PDAM
saat ini me ukup puas, ya kadan e esuatu yang kita
] . lan ye eberapa hal yang

¢ , ekarang aya lihat masalah
vang dikeluhkan pelang layanan terhada itas air S i masih kurang
PDA pelayanan bagi

yang observasi kelapangan langsung dari tanggapan masyarakat mengenai daya
tangkap yang diberikan PDAM di Kecamatan Minas dalam kata sudah terjalankan
tetapi belum maksimal secara keseluruhan dalam berbagai hal yaitu seperti
peneliti lihat langsung kelapangan masih adanya pelayanan yang kurang cepat

dalam menanggapi permasalahan yang ada pada PDAM tersebut dan masih ada
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kurangnya dalam penyampaian informasi yang diberikan. Maka Indikator Proses

pada sub Indikator Daya Tangkap cukup terlaksana dengan baik.

c. Tanggung Jawab, perusahaan daerah air minum (PDAM) merupakan salah

Indoneisa yang

an hidup dan

“konsumen tidak ada yang dirugikan menurut saya karna kan air nya
tidak berjalan toh tidak ada yang perlu dibayarkan dalam taghan perbulannya
kan, ya itu menurut saya pribasi begitu karna yang dirugikan kadang kami ada
juga beberapa karna protes air tidak bersih dia tidak bayar dalam perbulannya
yang nunggak dan memutus kan sambnungan sebagai pelanggan kami, dan yang
menjadi penanggung jawab dari PDAM di Minas ini ya Pemerintah dek yang ada
pada UPTD Siak dek”

(wawancara Peneliti : Senin 27 Desember 2021. Pukul 11:50)

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan keyinforman oleh

Bapak Handriko selaku Operator Lapangan di Kecamatan Minas Kabupaten



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

109

Siak menjelaskan terkait Tanggung jawab yang ada PDAM di Kecamatan Minas,

sebagai berikut :

Kecamatan M it ¢ b al an Tanggung

Jawab yang

“ lalas ving j LY, ( ng bersih belum
bagus kali.”

(Wawancara

yang dihadapi masyarakat belum terjalankan dengan baik, namun dari masyarakat
sendiri masih banyak yang belum paham dengan kendala yang pengelola mereka

hadapi.

Melihat hasil observasi peneliti selama dilapangan bahwa pengelola
PDAM di Kecamatan Minas sendiri sudah melakukan tugasnya sesuai dengan

aturan yang ada, dan tanggung jawab mereka terhadap pelanggan PDAM itu
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cukup optimal hanya saja pegawai PDAM yang saya lihat belum bisa memenuhi
tanggung jawab apabila konsumen dirugikan air yang dialirkan belum kriteria

bagus dalam penyaluran air dari rumah kerumah. Dapat dikatanya indikator Input

“«“

saya sebisa mungkin menyampaikan dengan baik, sopan dan jujur
terkait masyarakat yang complain terhadap kualitas air yang buruk, contohnya
saja saja jelaskan kualiatas air yang buruk itu penyebabnya itu bukan kesalahan
kami seluruhnya tetapi dari pipa air yang bocor, tempat waduk air yang kurang
memadai dan kurang lebih dari pemerintah yang lambat merespon pengaduan
vang kami adukan ke pihak atasan yang berwajib untuk melakukan atau
memenuhi kebutuhan kendala kami yang ada dilapanagan.

( Wawancara Peneliti : Selasa, 28 Desember 2021 Pukul : 12:40 WIB)

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan keyinforman oleh

Bapak Saut Martua selaku distribusi lapangan di Kecamatan Minas Kabupaten
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Siak menjelaskan terkait Keramahan yang ada PDAM di Kecamatan Minas,

sebagai berikut :

yang ada Pe¢

an baik dalam
ng kurang itu
nya kenapa air

menjelaskan
menurut sa)

Minum (PDAM) kepada masyarakat, sudah berjalan dengan baik. Dan dilihat dari
wawancara informan mengatakan bahwa pelayanan yang diberikan pegawai
PDAM sendiri sudah memenuhi kriteria baik dalam sub infikator keramahan

tersebut.

Dilihat dari observasi yang peneliti lakukan selama berada dilapangan

menjelaskan bahwa bentuk keramahan yang diberikan pegawai kepada pelanggan
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PDAM sudah sangat bagus, namun ya masih tetap kendalanya yang saya
termukan dilapangan itu tetap sama yaitu kualitas air dari tahun ke tahun semakin

kurang bagus, kurangnya respon pemerintah dalam memenuhi kebutuhan PDAM

di Kecamatan endiri yang saya lihat

‘ “ h““ .'s hap terakhir

Proses, dan

menjelaskan terkait Transparansi da PDAM di Kecamatan Minas, sebagai

berikut :

“transparansi yang kami berikan kepada masyarakat terkait pelanggan
yang menggunakan air pdam itu sudah sanagat jelas bagaimana tahapan awal
yang kami jelaskan dari mulai memasang saluran pipa air yang beru mendaftar
menjadi pelanggan hingga tahap terakhir pemabayaran.”

(Wawancara Peneliti : Senin, 27 Desember 2021 Pukul 12:00 WIB)
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Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan keyinforman oleh
Bapak Harianto S.,Sos selaku Kepala PDAM di Kecamatan Minas Kabupaten

Siak menjelaskan terkait Transparansi yang ada PDAM di Kecamatan Minas,

ARAE
B
= 5
=
R
@
g
=

DAM itu sudah
¢ , J orang lain yang
sebagai pelangg ( ' 5 3 ng sering terjadi

i\\

dalam air mat an jika pelanggan
menghubungi pi > , 1, tetapi ya sering saya
dengar jugak de ogan PDAM sering
ketidaktahuan merek &@ aun an di informasikan ke
seluruh pelanggan la t ati penyebabnya apa jadi

transparan yang diterima
kejelasan yang di sampaikan ole

( Wawancara Peneliti: Rabu, 29 Desember 2021 Pukul 10;30)

Dilihat dari observasi yang peneliti lakukan selama berada dilapangan
menjelaskan bahwa bentuk Transparansi yang diberikan pegawai kepada
pelanggan PDAM sudah terjalankan dengan baik, dan dilihat wawancara dari
informan sendiri mengatakan juga informasi — informasi yang mereka sampaikan

cukup jelas.
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Dilihat dari observasi yang peneliti lakukan selama berada dilapangan

menjelaskan bahwa bentuk transparansi sendiri yang diberikan pegawai kepada

pelanggan PDAM sudah sangat bagus, hanya tetapi ya masih ada beberapa

a. Bersih, pengelolaan air merupakan suatu tujuan untuk mendapatkan air
bersih dan sehat dengan standar mutu air yang memenuhi syarat kesehatan.
Proses dalam perubahan fisik, kimia, dan biologi, berikut tujuan dari
pengelolaan air bersih yaitu memperbaiki tingkat kesamaan air yang

berkualitas bersih.
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Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan keyinforman oleh

Bapak Harianto S.,Sos selaku Kepala PDAM di Kecamatan Minas Kabupaten

Siak menjelaskan terkait Bersinya air yang dialirkan, sebagai berikut :

dek contohn 7 c s 1bah lagipipa
yang bocr atau in y ; i 5L me lkan kualitas
] ' an dikatakan

Kecamatan Minas yaitu dengan Ibuk Ami yang ini akan menjelaskan Bersihnya

air yang ada Perusahaan Daerah Air Minas sebagai berikut :

“ kalau air yang dialirkan kepada saya itu kurang bersih,sering terjadinya
airnya kuning, kadang berkarat, banyak aja kendalahnya kalau kualitas
kebersihan air yang dialirkan”.

(Wawancara Pneliti : Rabu 29 Desember 2021 Pukul 11:00 WIB)
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Selanjutnya hasil wawancara yang dilakukan kepada informan juga salah
salah satu warga pelanggan perusahaan daerah air minum (PDAM) Unit Ikk di

Kecamatan Minas yaitu dengan Ibuk Leni Zahara yang ini akan menjelaskan

yang menjadi pelanggan PDA 1atan Minas belum memadai dan masih

banyak permasalahan yang terjadi.

Melihat dari observasi peneliti dilapangan bahwa bentuk air bersih yang
ada pada di perusahaan daerah air minum (PDAM) di Kecamatan Minas belum
meadai dalam menjalankan program air bersih kepada masyarakat, maka perlu di

benahi lagi terhadap kualitas air yang dialirkan kepada masyarakat, contohnya
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seperti tidak adanya lagi air yang terlalu kuning dan berbau, agar pelanggan
PDAM di kecamatan minas tidak merasa kecewa terhadap kualiatas air yang

dubutuhkan. Karna satu satunya sumber air yang diharapkan pelanggan PDAM itu

ALY

wins
L
n I
o
o
o

“kendalanya itu ya dek seperti yang saya katakana di awal bahwasanya
pipa yang kita pakai sekarang itu bocor perkiraan rusaknya itu 25% sampai 40%
rusak, sudah beberapa tahun tidak di ganti, kami hanya bisa menunggu untuk
pergantian dalam pipa, kalau pompa kita itusudah mencapai 75% rusaknya dek.
jadi kemungkinan tingkat kelancaran air yang dialirkan oleh pelanggan PDAM
kurang efektif kadang kami ada juga disebabkan perbaikan pipa air

(Wawancara Peneliti : Selasa, 28 Desember 2021 Pukul 11.40)

Selanjutnya hasil wawancara yang dilakukan kepada informan juga salah

salah satu warga pelanggan perusahaan daerah air minum (PDAM) Unit Ikk di
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Kecamatan Minas yaitu dengan bapak Syafii yang ini akan menjelaskan lancar

nya air yang dialirkkan yang ada pada Perusahaan Daerah Air Minas sebagai

berikut :

Gunawan sel cgawai  dis ' - iskan terhadap
indikator O )¢ '_’. r lancar : €] an. rang lancarnya
air yang dia

kendala un celancar 2 pe \ nudian dilihat dari

Maka dilihat dari obse selama berada dilapangan masih
belum optimal karena masih banyak yang terjadi oleh pelanggan PDAM

kemacetan air yang dialirkan atau kurang lancar setiap bulannya, maka indikator

output pada sub indikator Lancar belum terlaksana dengan baik.

c. Terjangkau sendiri merupakan terjangkaunya air yang dialirkan kepada
masyarakat pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) dari setiap

daerah kecamatan minas yang berada disekitarannya .
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Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan keyinforman oleh

Bapak Haryanto S.,Sos selaku Kepala PDAM di Kecamatan Minas Kabupaten

Siak menjelaskan terkait terjangkaun sebagai berikut :

ecamatan Minas

ai berikut :

akat yang ingin
di gang tengki,

berikut :

“ kalau keterjangkauannya dalam pemasangan PDAM sendiri saya sangat
memenuhi kebutuhan dalam kehidupan sehari hari, karna sumber air cuman di
PDAM yang bisa lagi di tempat saya tidak bisa membuat sumur bor karna mata
air di sekiataran rumah saya tidak dapat. Cuman ya itu airnya kurang bersih di
PDAM minas ini.”

( Wawancara Peneliti : Rabu, 29 Desember 2021 Pkul 09;30)

Dari hasil kutipan di atas dapat dilihat bahwa tanggapan Bapak Haryanto

selaku kepala PDAM danbapak Tengku F. Gunawan selaku pegawai distribusi
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lapangan PDAM, menjelaskan terhadap indikator Output pada sub indikator
terjangkau menjelaskan bahwa untuk harga air perkubik itu sudah terjangkaun

dengan baik oleh pelanggan PDAM, kalau untuk pemasangan instalasi PDAM

emasang PDAM tersebut.

tersebut ‘ q :
ersebut agar masyara @ ‘ “‘“

maka indikator output pada crjangkau sudah terjalankan tetapi

belum maksimal dengan baik.

d. Akurat sendiri yaitu kemampuan seseorang untuk mengarahkan sesuatu
gerak ke suatu sasaran sesuai dengan tujuan atau melakukan gerakan tanpa
membuat kesalahan, contohnya seperti akurasi meter air pada PDAM jelas,
atau melihat kondisi meter air yang terpasang oleh pelanggan PDAM

harus di ganti dan akurat .
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Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan keyinforman oleh

Bapak Handrigo selaku Operator lapangan di Kecamatan Minas Kabupaten Siak

menjelaskan terkait sub indikator terjangkau sebagai berikut :

salah satu ; IEIUSE ) Unit Ikk di
Kecamatan M ngan ‘ njelaskan akurat

dalam PDA

rodilakukan PDAM
! menurut saya

tetapi kenapa malah } f bayar tagihan
PDAM.”

informan yaitu Bapak Agus yaitu menjelaskan bahwa belum akuratnya
perhitungan jumlah harga air yang ada pada tiap bulannya, masih ada yang
menjanggal dalam perhitungan keakuratan yang menjadi pelanggan PDAM di

Kecamatan Minas, Kabupaten Siak.

Maka dilihat dari observasi peneliti selama berada dilapangan masih

belum maksimal dalam perhitungan keakuratan Pelanggan Pdam dikarenakan
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yang peneliti lihat kurang singkron dari pelanggan PDAM sendiri dalam
keakuratan perhitungan anggaran air perbulan. Berarti dapat dikatakan

bahwasanya keakuratan dalam perhitungan jumlah biaya air yang dikeluarkan

Bapak Haryanto S., Sos selaku K¢ DAM di Kecamatan Minas Kabupaten

Siak menjelaskan terkait sub indikator kenyamanan sebagai berikut :

“ ya kalau untuk kenyamanan yang ada dikantor ya Alhamdulillah
nyaman bapak pribadi dek, cuman ya itu masih kurang nyaman sekali fasilitas
gedung kantor PDAM ini kurang besar loketnya jadi ya gitu kalau orang ramai
tidak bisa muat banyak dek.”

(Wawancara Peneliti : Rabu, 27 Desember 2021 Pukul 11:50)
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Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan keyinforman oleh
Bapak Saut Martua selaku distribusi lapangan di Kecamatan Minas Kabupaten

Siak menjelaskan terkait sub indikator kenyamanan sebagai berikut :

“ngak.-nyaman kalau terhadap kualitas air kita ini kurang bagus dek,
karna tergantung cuaca yang bisa merubah air itu bagus, dikelola semaksimal
mungkin tetap juga kualias air itu tetap kurang bersih kalau dalam cuaca
kemarau. Kalau musim kemarau. ain kitacmasih banyak bekar air hujan tadi ya
masih bagus air yang kitavalirkan, apa bila sudahtiga bulan, ha'itu kan jauh tu,
haa disitu mulai berubah’ dia dari naik zat besi, zat —'zat asamnya, maka dari itu
kalau musim_ hujan masih bagus ni cuman ya bedanya kotor sedikit aja kan, keruh
dia, kalau dah didiamkan air itu agak dua jam di dalam botol agua nantik tiab —
tiba di atas tuwarna air tu vang jadi putih nantik jadi kuning dia air tu, itulah
kendala kita kalau dah musim kemarau. Mungkin sudah tidak bisa di pakai lagi
apa nya tu konsumennya yang menjadikan hak pakai, kan tidak ada lagi hutan
disini jadi banyak kendala kita dikarenakan hutan diminas sudah banyak di
tebang orang kayunya tu, jadi itu efek sampingnya tu. Jadi tanah itu apa bila
hujan yaudah orang kan berkebun disana jadi pupuk kandang tadi, kan taik taik
ayam tu masuk kedalam jadi berpengaruh_air_kita,.maka dari itu kita memeng
harus sudah pindah tempat pengambilan airnya bukan di takwana lagi, kami
sudah survey sih kayak yang di pompa pertamina ini dek, jadi hutan ini masih
terjaga ini, jadi‘kita berusaha pindah disini nantik besok ni, disini danaunya kita
ambil airnya dek, disini kita -bisa jambil, solusi~selanjutnya, tetapi masih lama
prosesnya, waktu bupati siak datang kesini pas ada perkemahan di umumbkan oleh
bupati siak bahwasanya jangka waktu 5 tahun untuk memprosesnya, karna kita
harus lapor dulu ke menterinya agar dapat menempatkan pindah ke pertamina
yvang bekas chevron.

(Wawancara Peneliti *Senin, 27 desember 2021 Pukul 10:00)

Selanjutnya hasil wawaneara yang dilakukan kepada informan juga salah
salah satu warga pelanggan perusahaan daerah air minum (PDAM) Unit Ikk di
Kecamatan Minas yaitu dengan ibuk Ami yang ini akan menjelaskan indikator

output pada sub indikator nyaman sebagai berikut :

“ kalau kenyamanan yang adek bilang sudah mengikuti SOP itu kurang
paham kali apa itu SOP adek, hoo kalau nyaman masih kurang adek dengan
tingkat kualitas airnya, kemactetan air nya terus kadang mati dalam beberapa
hari, itu paling sering terjadi kami sebagi pelanggan PDAM adek.”

(Wawancara Peneliti : Rabu, 29 Desember 2021 Pukul 11;00)
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Dari hasil kutipan di atas dapat dilihat bahwa tanggapan Bapak Saut
Martua selaku distribusi lapangan dan bapak Haryanto S., Sos selaku Kepala

PDAM Lapangan PDAM, menjelaskan terhadap indikator Output pada sub

jugak bel den kenya ng ._fM dan Kemudian
dilihat dari
cukup baik kua ¢ amarn  diber selanggan PDAM

terhadap air

anggar DAM terhadap kualitas air

e

yang dialirkan kepada masyara itu perlu adanya SOP yang ada
untuk memenuhi standar kinerja pelayanan yang baik bagi suatu perusahaan

daerah air minum itu sendiri.
4. Outcome

Efek yang dicapai dalam jangka panjang dari sebuah proses, outcome

sendiri merupakan dampak, manfaat, harapan perubahan dari sebuah kegiatan atau
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pelayanan suatu program dapat berjalan lancar dengan hasil yang berada dan
memuaskan. Dengan adanya hasil yang berada dan memuaskan dan pengaturan

birokrasi yang baik akan membawanya para pelaksana senantiasa dalam

1 sekarang,, tetapi yang saya
kasihanin itu tempat yang ' 1w PDAM diminas sulit untuk

bisa kondisinya jauh kabel kita tidak sampai kesana.
(Wawancara Peneliti : Senin, 27 Desember 2021 Pukul 11:50)

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan keyinforman oleh
Bapak Tungku F. Gunawan selaku distribusi lapangan di Kecamatan Minas

Kabupaten Siak menjelaskan terkait sub indikator Berada sebagai berikut :

“ Alhamdulillah keberadaan PDAM saat ini membantu masyarakat
pelanggan PDAM, namun dengan kualitas air itu ya masih kurang.”
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(Wawancara Peneliti : Selasa, 28 Desember Pukul 11:40)

Selanjutnya hasil wawancara yang dilakukan kepada informan juga salah

salah satu warga pelanggan perusahaan daerah air minum (PDAM) Unit Ikk di

gan ibuk Leni Zakh ini akan menjelaskan

membantu masyarakat, walaup dalam kualitas air mereka tetap sabar

menunggu air yang akan dialirkan bersih.

Maka dilihat dari observasi peneliti selama berada dilapangan keberadaan
PDAM sudah sangat membantu masyarakat Kecamatan Minas, yang peneliti lihat
dilapangan sendiri tidak semua masyarakat yang ada di kecamatan minas bisa
menggunakan air pribadi yaitu air sumur sendiri, dikarenakan mata air yang sulit

ditemukan di swkitaran rumah mereka masing-masing keberadaan PDAM tentu
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membuat masyarakat minas sangat bersyukur karena tanpa PDAM tidak tau
mereka mengambil air lagi dimana. Berarti dapat dikatakan bahwasanya indikator

output pada sub indikator Berada sudah terlaksana dengan baik tetapi belum

iputi kepusan

> diberikan baik

(Wawancara Peneliti : Senin, 27 Desember 2021 Pukul 11:50)

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan keyinforman oleh
Bapak Toni Arwan selaku distribusi lapangan di Kecamatan Minas Kabupaten

Siak menjelaskan terkait sub indikator Memuaskan sebagai berikut :

“Alhamdulillah kami sudah berusaha buat pelanggan untuk mendapatkan
kualitas air yang memuaskan, namun di mata pelanggan pelayanan kami pasti
belum memuaskan terhadap pelayanan air yang kami alirkan.”
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(Wawancara Peneliti : Selasa, 28 Desember 2021 Puku 12:10)

Selanjutnya hasil wawancara yang dilakukan kepada informan juga salah

salah satu warga pelanggan perusahaan daerah air minum (PDAM) Unit Ikk di

) : ' i kualitas air
yang layak bug ] ; ] an sekali PDAM

naskan terhadap pelanggan PDAM

yang terus menerus complain yterhadap kualitas air.

Maka dilihat dari observasi peneliti selama berada dilapangan
Kepuasan/memuaskan pelanggan PDAM belum bia terpenuhi sesuai dalam pasal
21 undang — undang nomor 25 tahun 2009 tentang pelayanan public, standar
pelayanan public sekurang — kurangnya meliputi dasar hukum, persyaratan, sistem,

jangka waktu penyelesaian, biaya/tariff, produk layanan, sarana prasarana,
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jaminan pelayanan, dan lain sebagainya yang terdapat dalam pasal 21 UUD no 25

tahun 2009. Maka dari itu dapat dijelaskan pelayanan yang diberikan kepada

masyarkat harus sudsh sesuai standar SOP yang ada.
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BAB IV

PENUTUP

Berdasarkan h peneliti dan analisis yang penulis lakukan mengenai

Mangement Pelayanan masih beluk cukup dikatakan baik tetapi masih
kurang optimal dalam peraturan UUD yang ada, dikarenakan masih
banyak adanya kendala — kendala yang berada dilapangan terhadap
kualitas Sumber Daya Manusia yang ada di lapangan terutama dengan

Fasilitas Layanan yang diberikan Kepada Pelanggan Perusahaan Daerah

Air Minum (PDAM) itu sendiri.
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2. Untuk Indikator Proses, sendiri yang ada pada Perusahaan Daerah Air

Minum (PDAM) Pada Unit Ikk di Kecamatan Minas Kabuapten Siak,

yang dikatakan proses sendiri merupakan gambaran langkah — langkah

optimal sesuai aturan yang ada.

3. Untuk Indikator Outputs sendiri yang ada pada Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) Unit IKK di kecamatan minas sudah terlaksana namun
sangat sangat belum optimal dengan kualitas air bersih yang ada,
kurangnya kelancaran air yang dialikrkan kepada bmasyarakar, masih

banyak masyarakat minas yang belum bisa terjangkau PDAM dari
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beberapa tempat dikarenakan kurangnya panjang kabel listrik yang ada
pada PDAM, masih kurangnya juga keakuran biaya tariff kepada

pelanggan, dan terakhir masih belum optimal baik kenyamanan terhadap

1. Diharapkan pengelola PDA Kecamatan Minas lebih baik lagi
terhadap pelayanan yang diberikan kepada masyarakat, Walaupun secara
keseluruhan pelayanan publik yang ada pada Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) yang ada di Kecamatan Minas Kabupaten siak belum
memuaskan pelanggan, PDAM harus menuju kearah perbaikan terhadap

beberapa sub indikator yang berjalan dengan baik yaitu pada Sub indikator

Anggaran, Standar Operasional Prosedur, Fasilitas, dan Management
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Pelayanan yang diberikan kepada masyarakat minas harus lebih baik lagi
agar tercapainya pelayanan publik yang berkualitas, dan Fasilitas yang

dimiliki harus dimaksimalkan dan ditambahkan agar tercapai pelayanan

E? gar kualitas
.- standarisasi
=
Er na menunjang
o O
E- é sendiri harus
= E an agar bisa
S, =
:‘p E 3 distribusi, agar
a g— akan dialirkan
- > & k
g Ef

=
T 2
:T — 4 dah sangat amat tua,
E . pipa berkarat, pipa yang
E kerugian untuk pihak PDAM,
e
=

tentu perusahaan akan kehilangan banyak stok air kibat kebocoran yang
seharusnya disalurkan kepada pelanggan jadi terbuang sia — sia, dan lagi
kehilangan jumlah pelanggan yang akan hilang dari tahun ke tahun dan
tentu perusahaan jugak akan kehilangan banyak kerugian yang ada. Maka
dari itu hal ini salah satu penyebab mengapa terhambatnya distribusi air

kepada pelanggan PDAM yang ada di Kecamatan Minas, Kabupaten Siak.
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untuk senantiasa melakukan inovasi, perbaikan dan pemebenahan agar

PDAM menajdi perusahaan yang lebih baik kedepannya.
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