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A B S TRA K S I  

EV ALUASI PELA YANAN PUBLIK 

PADA PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM 

(PDAM) TIRTA PEUSADA KABUPATEN ACEH TIMUR 

Nama 

N P M  

Program Studi 

Pembimbing I 
Pembimbing II 

: Said Fuad Kelana 

: 041801034 

: Magister Administrasi Publik 

: Drs. Burhanuddin Harahap, MA 

: 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 
yang didirikan oleh pemerintah dan beriujuan memberikan pelayanan kepada 
masyarakat, yang berupa pengadaan dan pendistribusian air bersih sangatlah mutlak 
diperlukan. Karena masalah air bersih merupakan masalah yang menyangkut 
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 terns 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-baiknya sebagai tugas utama disamping beriujuan mencari keuntungan 
sebagai bagian dari orientasi profit. 

Namun kenyataan yang 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). Hal ini dapat dimaklumi, bahwa 
permasalahan yang dihadapi oleh Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) sebagai 
suatu nerusahaan yang bersifat public service amatlah kompleks, karena dalam hal 
pencapaian tujuan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) tidaklah semudah yang 

Pembimbing II : Drs. Kariono, MA 

merupakan karunia Tuhan Yang Maha Esa dan merupakan 
sangat mendasar bagi kehidupan makhluk hidup. Dalam kehidupan 

tidak mungkin terlepas dari kebutuhan akan air, karena air 
dan sebagai salah satu unsur untuk mewujudkan manusia 

begitu besar kegunaan air bagi kelangsungan hidup manusia, 
air yang memenuhi standar kesehatan maka pemerintah 

usaha yang bertugas menangani pengadaan air. Langkah 
maksud agar kebutuhan akan tersedianya air bersih kepada masyarakat dapat 

Keberadaan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) sebagai suatu 
didirikan oleh pemerintah dan beriujuan memberikan pelayanan 

yang berupa pengadaan dan pendistribusian air bersih sangatlah mutlak 
Karena masalah air bersih merupakan masalah yang 

orang banyak. Dengan didirikan Perusahaan Daerah Air Minum 
pemerintah untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat 

pemenuhan kebutuhan air bersih dapat terpenuhi. Namun untuk mencapai 
diperlukan berbagai upaya dan strategi untuk terns dapat meningkatkan 
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kita bayangkan. karena adanya berbagai faktor yang selalu berkaitan. seperti 
perubahan situasi dan kondisi sehingga dapat mempengaruhi proses pencapaian 
tujuan tersebut, misalnya modemisasi yang terjadi yang mencakup keseluruhan aspek 

Tingginya kualitas pelayanan dianggap tujuan utama yang harus dilakukan oleh 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDi\M) terhadap para pelanggan atau konsumen. 
Kualitas pciayanan adalah hal yang mutlak, maka tidak mcngherankan jika masalah 
peiayanan harus mendapat perhatian besar dari pihak pengeioia Perusahaan Daerah 
Air Minum. Dengan pelayanan yang dapat memuaskan pihak pelanggan atau 
konsumen maka pencapaian tuj uan untuk meningkatkan pendapatan dapat terlaksana 
dengan baik . 

Namun pada ke:nyataannya se:ring kita lihat bahwa 1nasih (endahnya pday anan 
yang diberikan oleh Perusahaan Daerah Air Minum, sehingga menyebabkan hak 

konsumen untuk mendapatkan pelayanan yang baik dari Perusahaan Daerah Air 
Minum masih belum tcrlaksat"'la dengat"1 maksimal sebagaimana yang diharapkan. Hal 
ini juga terjadi pada PDAM Tirta Peusada Kabupaten Aceh Timur yang disebabkan 
oleh masih banyaknya kendala dan hambatan yang dihadapi oleh manajemen PDAM 
terse but. 

Oleh karena itu. maka setiap permasalahan yang timbul harus diteliti dan 
dibuktikan se:rta dicari jalan keluar agar tidak me:njadi harnbatan da1am proses 
pencapaian tujuan perusahaan yang telah ditetapkan sebelumnya. 

t1 

pada ke:nyataannya se:ring kita lihat bahwa 1nasih (endahn
diberikan oleh Perusahaan Daerah Air Minum, sehingga menyebabkan 

untuk mendapatkan pelayanan yang baik dari Perusahaan 
belum tcrlaksat"'la dengat"1 maksimal sebagaimana yang diharapkan. 

terjadi pada PDAM Tirta Peusada Kabupaten Aceh Timur yang 
banyaknya kendala dan hambatan yang dihadapi oleh manajemen 

karena itu. maka setiap permasalahan yang timbul harus 
se:rta dicari jalan keluar agar tidak me:njadi harnbatan 
ujuan perusahaan yang telah ditetapkan sebelumnya. 
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KATA PFNGANTAR 

Puji dan syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT atas karunia dan 

ral1111atnya se!1i11gga pc11Ulis 111asil1 dapat rne11gikuti dan 111Cl1)'"C!csaika11 pcr1gctjaan 

tesis ini sebagai salah satu syarat memperoleh gelar Magister Administrasi Publik di 

Program Pascasa1jana Universitas Medan Area. 

i\dapun judul yang penulis angkat pada tesis ini adalah " EVALUASI 

PELAYA_,_1�AN PUBLIK PADA PERUSAHA.A._;_� DAER;\H AIR MThrUl\1 (PD_:\..,_1\,.f) 

TIRTA PEUSADA KABUPATEN ACEH TIMlJR". Penulis menyadari bahwa dalam 

penulisan tesis ini masih dirasakan sekali banyak kekurangan dan kelemahan, 

mengingat keterbatasan ilmu pengetahuan yang dimiliki dan belum mampunya 

penulis menyajikan suatu permasalahan secara keseluruhan mengenai hal-hal yang 

belum terun�Zkaokan den�Zan baik. - . -

Untuk itu dengan kerendahan hati penulis membuka diri untuk menenma 

saran maupun kritikan yang konstruktiL kreatif dan inovatif dari para pembaca untuk 

kemudian ditambah atau dikurangi sesuai dengan hasil daya nalarnya masing-masing 

dalam upaya menambah khasanah pengetahuan dan bobot dari tesis ini. 

Daiam kesempatan ini penulis mempunyai keharusan dan kewajiban moral 

yang tinggi untuk menyampaikan ucapan terima kasih atas terselesaikannnya tesis ini, 

terutama kepada mereka yang terlibat baik !angsung maupun tidak langsung dalam 

penyelesaian tesis ini. yaitu : 

l. Hapak Prof Or. H. A. Ya'kub Matondang, MA, selaku Rektor Universitas 

Medan Area: 

2. Bapak Drs. Heri Kusmanto, MA, selaku Direktur Program Pascasarjana 

Universitas Medan Area : 

3. Bapak Drs. Hurhanuddin Harahap, MA, sebagai Pembimbing Utama yang sangat 

membantu dalam memberikan bimbingan da..'l pengarahan dalarn proses 
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penyusunan dan penyelesaian tesis ; 

4. Bapak Drs. Kariono, MA. sebagai Pembimbing II yang JUga telah banyak 

memberikan bimbingan dan pengarahan kepada penulis dalam proses 

penyusunan dan penyelesaian tesis ini ; 

5. Seluruh keluarga yang telah memberikan dorongan moral dan spritual dalam 

rangka melakukan penelitian dan pengerjaan tesis ini ; 

6. Bapak/Ibu dosen serta staf pengajar pada Program Pascasarjana Magister 

Administrasi Publik Universitas Medan Area yang telah memberikan bekal ilmu 

selama mengikuti perkuliahan; 

7. 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 

penyusunan dan pengerjaan tesis ini mendapatkan balasan dari Allah SWT, amin. 

lV 
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Penulis, 

Said Fuad Kelana 
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BABI 

PENDAHllLUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Air mcrupakan 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 kebutuha..'1 akan air, karena air merupakan 

tuntutan hidun dan seha2:ai salah satu unsur untuk mewuiudkan manusia van2: sehat. .1_ ._., .J "" ._., 

Melihat begitu besar kegunaan air bagi kelangsungan hidup manusia, dan 

dalam memperoleh air yang memenuhi standar kesehata..'1 maka pemerintah 

mendirikan suatu hadan usaha yang hertugas menangani pengadaan air. Langkah ini 

ditempuh dengan maksud agar kebutuhan akan tersedianya air bersih kepada 

masyarakat dapat terpenuhi. 

Pada dasamya setiap perusahaan apapun hentuk dan lapangan usahanya, 

selalu mempunyai tujuan agar kontinuitas dan p�ncapaian tujuan dapat terlaksana 

dengan baik. Dalam rangka pencapaian tujuan dimaksud, perlu adanya suatu tindakan 

van2: danat mem':enai sasaran denQan men!:!erahkan se2:ala sumher dava dan sumher ol ..__., .1_ <._.) ._, .._. "-' "" 

dana agar tujuan dimaksud dapat tercapai dengan optimal. Untuk mencapai tujuan 

tersebut tentunya terlebih dahulu dilakukan penataan terhadap organisasi pada 

perusahaan tersehut dengan harapa:1 dapat mencapai efesiensi dalam menjalankan 

roda perusahaan. 
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Keberadaan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) sebagai suatu 

perusahaan yang didirikan oleh Pemerintah dan bertlljuan memberikan pe!ayanan 

kepada masyarakat, yang berupa pengadaan dan pendistribusian air bersih sangatlah 

mutlak diperlukan. Karena masalah air bersih merupakan masalah yang menyangkut 

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 untuk dapat meningkatkan mutu pelayanan. 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) yang juga merupakan perusahaan 

milik pemerintah, dituntut untuk memberikan pelayanan kepada pelangganlkonsumen 

dengan sebaik-baiknya sebagai tugas utama di samping bertujuan mencari 

keuntungan sebagai bagian dari orientasi profit. 

Namun kenyataan yang 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). Hal ini dapat dimaklumi. bahwa 

permasalahan yang dihadapi oleh Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) sebagai 

suatu perusahaan yang bersifat public service amatlah kompleks. karena dalam hal 

pencapaian tujuan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) tidaklah semudah yang 

kita bayangkan. karena adanya berbagai faktor yang selalu berkaitan senen: 

perubahan situasi dan kondisi sehingga dapat mempengarum proses pencapawr 
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