EVALUASI PELAYANAN PUBLIK
‘PADA PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM
(PDAM) TIRTA PEUSADA KABUPATEN ACEH TIMUR

TESIS

Oleh

SAID FUAD KELANA
NPM. 041801034

PROGRAM PASCASARJANA
MAGISTER ADMINISTRASI PUBLIK

UNIVERSITAS MEDAN AREA
MEDAN
2007

UNIVERSITAS MEDAN AREA




EVALUASI PELAYANAN PUBLIK
PADA PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM
(PDAM) TIRTA PEUSADA KABUPATEN ACEH TIMUR

TESIS

Untuk Memperoleh Gelar Magister Administrasi Publik (M.AP)
Pada Program Pascasarjana Universitas Medan Area

Oleh

SAID FUAD KELANA
NPM. 041801034

PROGRAM PASCASARJANA
MAGISTER ADMINISTRASI PUBLIK

UNIVERSITAS MEDAN AREA
MEDAN
2007

UNIVERSITAS MEDAN AREA




UNIVERSITAS MEDAN AREA

PROGRAM PASCASARJANA
MAGISTER ADMINISTRASI PUBLIK

HALAMAN PERSETUJUAN TESIS

JUDUL : EVALUASI PELAYANAN PUBLIK PADA PERUSAHAAN DAERAH
AIR MINUM (PDAM) TIRTA PEUSADA KABUPATEN ACEH TIMUR

NAMA : SAID FUAD KELANA
NPM : 041801034
Menyetujui
Pembimbing | Pembimbing Il
ley -
Drs. Burhanuddin Harahap, MA Drs. Kariono, MA
Ketua Program Studi
s Direktur

Magister Administrasi Publik

Drs. Kariono, MA Drs. Heri Kusmanto, MA

UNIVERSITAS MEDAN AREA




ABSTRAKSI

EVALUASI PELAYANAN PUBLIK
PADA PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM
{PDAM) TIRTA PEUSADA KABUPATEN ACEH TIMUR

Nama : Said Fuad Kelana

NPM : 041801034

Program Studi : Magister Administrasi Publik
Pembimbing I : Drs. Burhanuddin Harahap, MA

Pembimbing II : Drs. Kariono, MA

Air merupakan karunia Tuhan Yang Maha Esa dan merupakan kebutuhan
pokok dan sangat mendasar bagi kehidupan makhluk hidup. Dalam kehidupan sehari-
hari, manusia tidak mungkin terlepas dari kebutuhan akan air, karena air merupakan
tuntutan hidup dan sebagai salah satu unsur untuk mewujudkan manusia yang sehat.

Melihat begitu besar kegunaan air bagi kelangsungan hidup manusia. dan dalam
memperoleh air yang memenuhi standar kesehatan maka pemerintah mendirikan
suatu badan usaha yang bertugas menangani pengadaan air. Langkah ini ditempuh
dengan maksud agar kebutuhan akan tersedianya air bersih kepada masyarakat dapat
terpenuhi.

Keberadaan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) sebagai suatu perusahaan
vang didirikan oleh pemerintah dan bertujuan memberikan pelayanan kepada
masyarakat, yang berupa pengadaan dan pendistribusian air bersih sangatlah mutlak
diperlukan. Karena masalah air bersih merupakan masalah yang menvangkut
kebutuhan orang banyak. Dengan didirikan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM),
maka tujuan pemerintah untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat luas. dalam
hal pemenuhan kebutuhan air bersih dapat terpenuhi. Namun untuk mencapai maksud
tersebut diperlukan berbagai upaya dan strategi untuk terus dapat meningkatkan
kualitas pelayanan yang diberikan.

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) yang juga merupakan perusahaan
milik pemerintah. dituntut untuk memberikan pelayanan kepada pelanggan/konsumen
dengan sebaik-baiknva sebagai tugas utama disamping bertujuan mencari keuntungan
sebagal bagian dari orientasi profit.

Namun kenyataan vang sering dijumpai adalah keluhan-keluhan dari para
pelanggan atau konsumen yang merasa tidak puas terhadap pelayanan yang diberikan
oleh pihak Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM). [al ini dapat dimaklumi, bahwa
permasalahan yang dihadapi oleh Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) sebagai
suatu perusahaan vang bersifat public service amatlah kompleks. karena dalam hal
pencapaian tujuan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) tidaklah semudah vang
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kita bavangkan. karena adanva berbagai faktor vang selalu berkaitan. seperti
perubahan situast dan Kondist sehingga dapat mempengaruii proses pencapaian
tujuan tersebut, misalnva modernisasi vang terjadi yang mencakup keseluruhan aspek

i{f"hi{"llﬁf‘l?‘l mf’-l(‘\",‘!l":—ll’ﬂf
Alaliliapail TGS Y aaanas.

Tingginya kualitas pelayanan dianggap tujuan utama yang harus dilakukan oleh

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) terhadap para pelanggan atau konsumen.
Kualitas pclayanan adatah hal vang mutlak, maka tidak menghcrankan jika masalah
pelayanan harus mendapat perhatian besar dari pihak pengeloia Perusahaan Daerah
Air Minum. Dengan pelavanan vang dapat memuaskan pihak pelanggan atau
konsumen maka pencapaian tujuan untuk meningkatkan pendapatan dapat teriaksana
dengan baik.

Namun pada henyataamya sering k
yang diberikan oleh Perusahaan Daerah
konsumen untuk mendapatkan pelayanan yang baik dari Perusahaan Daerah Air
Minum masih bclum teriaksana dengan maksimal scbagaimana yang diharapkan. Hal
ini juga terjadi pada PDAM Tirta Peusada Kabupaten Aceh Timur yang disebabkan
oleh masih banvaknva kendala dan hambatan vang dihadapi oleh manajemen PDAM
tersebut.

ita lifiat bahwa masin rendahnya peiavanan

K,f. N vy
ivil

Air nuiii, aeluugga luen:y&.babl\au hak

Oleh karena itu. maka setiap permasalahan yang timbul harus diteliti dan
dibukiikain serta dicari jalan Keiuvar agar tidak meénjadi bambaian daiam proses
pencapaian tujuan perusahaan yang teiah ditetapkan sebelumnya.
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KATA PENGANTAR

Puii dan svukur penulis paniatkan kehadirat Allah SWT atas karunia dan

ral natnya schincea peonulis masih danat meneikuti dan

.....................................................
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tesis ini sebagai salah satu svarat memperoleh gelar Magister Administrasi Publik di

Adapun judul vang penulis angkat pada tesis ini adalah ™ EVALUASI
A o, AFRAH AR MINUM (PDAM)

TIRTA PEUSADA KABUPATEN ACEH TIMUR”. Penulis menvadari bahwa dalam
h h

;Pnn'lcqn tesis ini masi an dan Lkelemahan,

mengingat keterbatasan ilmu pengetahuan vang dimiliki dan belum mampunva

SaiiiS vl Sjingas suaty

belum terungkapkan dengan baik.

Untuk 1tu dengan kerendahan hati penulis membuka dirt untuk menerima

saran maupun kritikan vang konstruktif. kreatif dan inovatif dari para pembaca untuk
kemudian ditambah atau dikurangi sesuai dengan hasil daya nalarnya masing-masing

dalam upava menambah khasanah pengetahuan dan bobot dari tesis ini.

Dalam Kkesempatan ini penulis mempunyal keharusan dan kewajiban moral

vang tinggi untuk menvampaikan ucapan terima kasih atas terselesaikannnva tesis ini.
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membantu dalam memberikan bimbingan dan pengarahan dalam proses
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penyusunan dan penyelesaian tesis :
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memberikan bimbingan dan pengarahan kepada penulis dalam proses
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Seluruh keluarga yang telah memberikan dorongan moral dan spritual dalam

rangka melakukan penelitian dan pengerjaan tesis ini ;

Bapak/Ibu dosen serta staf pengajar pada Program Pascasarjana Magister
Administrasi Publik Universitas Medan Area yang telah memberikan bekal ilmu

selama mengikuti perkuliahan;

Rekan-rekan mahasiswa pada Program Pascasarjana Magister Administrasi
Publik Universitas Medan Area. maupun para alumni yang secara langsung

maupun tidak langsung memberikan semangat dalam pengerjaan tesis ini.

Semoga ilmu, dukungan serta motivasi yang diberikan kepada penulis dalam
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BABI1

PENDAHULUAN

I.1 Latar Belakang Masalah

Air merupakan karunia Tuhan Yang Maha Esa dan merupakan kebutuhan
pokok dan sangat mendasar bagi kehidupan makhluk hidup. Dalam kehidupan sehari-
hari, manusia tidak mungkin terlepas dari kebutuhan akan air, karena air merupakan
tuntutan hidup dan sebagai salah satu unsur untuk mewujudkan manusia yang sehat.

Melihat begitu besar kegunaan air bagi kelangsungan hidup manusia. dan
dalam memperoleh air yang memenuhi standar kesehatan maka pemerintah
mendirikan suatu badan usaha yang bertugas menangani pengadaan air. [.angkah ini
ditempuh dengan maksud agar kebutuhan akan tersedianva air bersih kepada
masyarakat dapat terpenuhi.

Pada dasarmya setiap perusahaan apapun bentuk dan lapangan usahanva,
selalu mempunyvai tujuan agar kontinuitas dan pencapaian tujuan dapat terlaksana
dengan baik. Dalam rangka pencapaian tujuan dimaksud, perlu adanya suatu tindakan
vang dapat mengenai sasaran dengan mengerahkan segala sumber dava dan sumber
dana agar tujuan dimaksud dapat tercapai dengan optimal. Untuk mencapai tujuan
tersebut tentunya terlebih dahulu dilakukan penataan terhadap organisasi pada
perusahaan tersebut dengan harapan dapat mencanai efesiensi dalam menjalankan

roda perusahaan.
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Keberadaan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) sebagai suatu
perusahaan vang didirikan oleh Pemerintah dan bertujuan memberikan pelavanan
kepada masyarakat. vang berupa pengadaan dan pendistribusian air bersih sangatlah
mutlak diperlukan. Karena masalah air bersih merupakan masalah vang menvangkut
kebutuhan orang banyak. Dengan didirikan Perusahaan Daerah Air Minum (PD AM),
maka tujuan pemerintah untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat luas. dalam
hal pemenuhan kebutuhan air bersih dapat terpenuhi. Namun untuk mencapai maksud
tersebut diperlukan berbagai upaya untuk dapat meningkatkan mutu pelayanan.

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) vang juga merupakan perusahaan
milik pemerintah. dituntut untuk memberikan pelayanan kepada pelanggan/konsumen
dengan sebaik-baiknya sebagai tugas utama di samping bertujuan mencari
keuntungan sebagai bagian dari orientasi profit.

Namun kenyvataan vang sering dijumpai adalah keluhan-keluhan dari para
pelanggan atau konsumen yang merasa tidak puas terhadap pelayanan yang diberikan
oleh pihak Perusahaan Daerah Air Minum (PD AM). Hal ini dapat dimaklumi. bahwa
permasalahan vang dihadapi oleh Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) sebaga:
suatu perusahaan vang bersifat public service amatlah komoleks. karena dalam ha!
pencapaian tujuan Perusahaan Daerah Air Minum (PD AM) tidaklah semudah vang
kita bavangkan. karena adanva berbagai faktor vang selalu berkaitan sepert

perubahan situasi dan kondisi sehingga dapat mempengaruni proses pencapaiar
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