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Abstract

The aim of this research is to determine and analyze the quality of clean water services at the Tirta
Terubuk Drinking Water Company, Duri Branch, Mandau District, Bengkalis Regency. This research uses a
descriptive survey type using quantitative methods. A descriptive survey is a research method that uses a sampling
process from a population through data collection techniques using questionnaires. From the results of research
that has 5 indicators, the average answer is quality and sufficient quality. From what the author has researched
and observed, Perumda Air Tirta Terubuk, Duri Branch, Mandau District, Bengkalis Regency, lack of operational
vehicles, lack of personnel in the field, weather factors, lack of budget and insufficient raw water and existing raw
water sources.
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui dan menganalisis Kualitas
Pelayanan Air Bersih Pada Perumda Air Minum Tirta Terubuk Cabang Duri Kecamatan Mandau
Kabupaten Bengkalis . Penelitian ini menggunakan tipe survey deskriptif dengan menggunakan
metode kuantitatif, survey deskriptif adalah suatu metode penelitian yang melalui proses pengambilan
sampel dari suatu populasi melalu teknik pengumpulan data dengan menggunakan kuisioner. Dari
hasil penelitian yang memiliki 5 indiator penilaian rata-rata menjawab berkualitas dan cukup
berkualitas. Dari yang penulis telti dan cermati Perumda Air Tirta Terubuk Cabang Duri Kecamatan
Mandau Kabupaten Bengkalis kekurangan kendaraan operasional, kurangnya jumlah personil
dilapangan, faktor cuaca, kurangnya anggaran dan tidak mencukupinya air baku dan sumber air baku
yang ada.

Kata Kunci: Kualitas air, pelayanan perumda
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Dalam pembukaan UUD 45 Pasal 33 disebutkan antara lain bahwa bumi, air, dan
kekayaan alam yang terkandung didalamnya dikuasai oleh negara untuk digunakan sebesar-
besarnya bagi kemakmuran rakyat. Masyarakat membutuhkan air yang memiliki kualitas
yang baik serta terjaminnya mutu dari air, hal ini dikarenakan digunakan untuk memenuhi
kebutuhan sehari-hari masyarakat seperti masak, mandi, dan mencuci. Ketidaksesuaian
antara kebutuhan dengan ketersediaan sumber daya yang ada mengakibatkan terjadinya
ketimpangan dalam pemenuhan kebutuhan tersebut. Oleh karena itu, Permasalahan tentang
air bersih haruslah diperhatikan oleh pemerintah dalam melaksanakan pembangunan
disetiap daerah. Hal ini dimaksudkan agar memberikan kenyamanan bagi masyarakat.
Pendistribusian air bersih yang tidak merata menyebabkan ketidakseimbangan kota yang
tidak nyaman bagi masyarakat yang tidak mendapatkan air bersih yang cukup.

Melihat begitu pentingnya masalah air bersih bagi masyarakat, pemerintah perlu
memberikan perhatian khsusus dalam masalah pengelolaan air. Pengelolaan air bersih
merupakan upaya untuk mendapatkan air yang bersih dan sehat sesuai dengan standard
mutu air untuk kesehatan. Persyaratan tersebut adalah ditinjau dari segi kualitas air yang
meliputi kualitas fisik, kimia, biologi, dan radiologi, sehingga apabila dikonsumsi tidak
menimbulkan efek samping sesuai dengan ketentuan Umum Permenkes No.
416/Menkes/PER/IX/1990. Sudah tentu air yang layak adalah air yang secara fisiknya jernih,
tidak berbau dan tidak berasa.

Dengan dibentuknya PDAM maupun PERUMDA sebagai merupakan perwujudan dari
desentralisasi tersebut. PERUMDA Air Minum ini adalah salah satu unit perusahaan daerah
yang fungsinya mengatur, mengelola dan mendistribusikan air bersih bagi masyarakat
umum. Kepuasan akan sarana air bersih dapat dijadikan sebagai standar PERUMDA telah
mampu memenuhi persyaratan dalam menjalankan tugasnya untuk melayani masyarakat.

Dilihat dari fenomena-fenomena mengenai Kualitas PelayananAir Bersih Pada
Perumda Air Minum Tirta Terubuk Cabang Duri Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis,
Dalam hal kuantitas adalah jumlah kebutuhan air bersih yang digunakan untuk memenubhi
kebutuhan sehari-hari. penulis menilai bahwa perusahaan tersebut belum mampu memenuhi
seluruh kebutuhan pelanggan di Kota Cabang Duri secara merata. Hal ini dikarenakan
kurangnya air baku yang disediakan oleh perumda.

Dalam hal kontiunitas air pada perumda, penulis melihat masalah dimana
perusahaan air bersih tersebut masih belum mampu mendistribusikan air secara
berkelanjutan selama 24 jam dalam sehari. Hal ini dikarenakan perumda menggunakan sistem
bergilir dalam pendistribusian air kepada pelanggan.

Dalam hal kualitas air yang disalurkan, beberapa pelanggan terus
mengeluhkan masalah seperti kualitas, kekeruhan, bau, dan rasa. Hal ini disebabkan warna
air yang disebabkan oleh pipa-pipa usang yang memerlukan peremajaan/pembaruan.
Sedangkan kualitas airnya berbau karena masih diolah dengan klorin.

Adapun tujuan utama dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui dan menganalisis
Kualitas Pelayanan Air Bersih Pada Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) Air Minum Tirta
Terubuk Cabang Duri Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis.

Tinjauan Pustaka
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Konsep Administrasi

Menurut Ali (2011:19), admisitrasi mencakup pengurusan, pengkoordinasian, dan
pengelolaan. Jika ditambahkan awalan pe dan akhiran an pada masing-masing maknanya,
maka semuanya bertujuan untuk mengatur sebab yang menjadi sasaran pengurusan,
pengelolaan, dan yang terpenting pengaturan. Menurut Gie (dalam Zulkifli dan Moris, 2014;
14) , administrasi adalah serangkaian kegiatan pengorganisasian menyeluruh untuk pekerjaan
dasar yang dilakukan oleh sekelompok orang yang bekerja sama untuk mencapai tujuan
tertentu. Tanggung jawab utama mencakup fitur administrasi umum dari sudut pandang
prosedural. Demikian pula, menurut Siagian, administratif mengacu pada proses lengkap
dalam mewujudkan keputusan, yang biasanya dilakukan oleh dua orang atau lebih untuk
memenuhi tujuan yang telah ditentukan (Affifudin, 2015; 5).

Konsep Organisasi

Menurut Sondang P Siagian (Dalam Zulkifli 2009;71) organisasi adalah sebagai bentuk
persekutuan antara dua orang atau lebih yang bekerjasama dan secara formal terkait dalam
rangka pencapaian suatu tujuan yang telah ditentukan dalam ikatan mana terdapat seorang
atau beberapa orang yang disebut atasan dan seorang atau kelompok orang yang disebut
bawahan. Berbeda dengan Winardi (2011; 15) mengartikan organisasi sebagai suatu sistem
yang terdiri dari berbagai aspek dan subsistem yang masing-masing saling berinteraksi guna
mencapai maksud atau tujuan organisasi.

Konsep Manajemen

Menurut Sondang P Siagian (dalam Hendry Andry, 2015; 12), manajemen adalah
praktek penggunaan sumber daya manusia dan sumber daya lainnya secara efektif dan efisien
untuk mencapai tujuan tertentu. Manajemen terdiri dari enam unsure (6M) yaitu: Man,
Money, Methode, Material, Machine, dan Market. Menurut Thoha (2013;8) Manajemen suatu
rumusan yang sering dikemukakan ialah bahwa manajemen adalah suatu proses pencapaian
tujuan organisasi lewat usaha-usaha orang lain.

Konsep Pelayanan

Ratminto (2010:5) mendefinisikan pelayanan umum sebagai segala bentuk jasa pelayanan,
baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang pada prinsipnya menjadi
tanggung jawab dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah di Pusat, di Daerah, dan
dilingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah, dalam rangka
upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan
peraturan perundang-undangan. Pelayanan dapat terlaksana dengan baik apabila adanya
kerjasama antara pihak yang melayani dan yang dilayani guna memenuhi kebutuhan
masing-masing. Adapun pelayanan dapat diartikan sebagai suatu cara atau teknik
memenuhi, menanggapi, kepentingan, kebutuhan dan keluhan orang lain. (J.PG. Sianipar:
1999;5).

Konsep Kualitas Pelayanan

Menurut Zeithaml, Bery dan Parasuraman dalam Yamit (2005) telah melakukan
berbagai penelitian terhadap jasa dan berhasil mengidentifikasi lima dimensi karakteristik
yang digunakan oleh para pelanggan dalam mengevaluasi kualitas pelayanan. Kelima
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dimensi karakteristik kualitas pelayanan tersebut yaitu bukti langsung(tangible),
keandalan(reliability), daya tanggap(responsiveness), jaminan(assurance), empati(empathy).
Menurut Arianto (2018:83) kualitas pealayanan dapat diartikan sebagai berfokus pada
memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk memenuhi
harapan pelanggan.

Metode

Penelitian ini menggunakan tipe survey deskriptif dengan menggunakan metode
kuantitatif, survey deskriptif adalah suatu metode penelitian yang melalui proses
pengambilan sampel dari suatu populasi melalui teknik pengumpulan data dengan
menggunakan kuisioner. Data dan informasi yang terkumpul itu didapat dari respon
masyarakat mengenai kuisioner yang diberikan. Strategi penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini berdasarkan masalah pokok penelitian. Menurut Sugiyono (2018) metode
penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada
filsafat positivisme, yang digunakan untuk meneliti populasi atau sampel tertentu,
pengmpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis bersifat kuantitatif atau
statistik, dengan tujuan untuk menggambarkan dan menguji hipotesis yang telah ditetapkan.
Penelitian ini berlokasi di Perumda Air Minum Tirta Terubuk Cabang Duri Kecamatan
Mandau Kabupaten Bengkalis yang berada di Jalan Karya Bakti No 63 DURL

Hasil dan Pembahasan
Bukti Langsung(Tangible)

Indikator ini mencakup kemampuan Perumda Air Minum Tirta Terubuk Cabang Duri
Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis yaitu penampilan fasilitas fisik seperti gedung dan
ruang tunggu untuk customer, tersedianya tempat parkir, kebersihan, kenyamanan dan

kemudahan, dan penampilan karyawan.

Untuk memastikan kualitas pelayanan yang diberikan pegawai Perumda Air Minum
Tirta Terubuk Cabang Duri Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis, adapun wawancara
kepada pelanggan Ibu Zuriah dikelurahan air jamban mengenai indikator Bukti Langsung
dengan pernyataan Kenyamanan loket/ ruang tunggu pembayaran tagihan air, beliau

mengatakan :

“Kalau dikantor saya tidak begitu melihat secara keseluruhan, karena kalau bayar saya
hanya sampai keloket pembayaran saja, kalau diloketnya yang saya lihat untuk pelayanan
sudah lumayan lah. kalau sarana dan prasarana secara umum sudah baik, misalnya saya kasih
nomor ID pelanggan dicek langsung keluar nama”. (Wawancara : Rabu, tanggal 10 januari
2024, pukul 12.30 WIB).

Dari hasil wawancara diatas penulis menyimpulkan bahwa pegawai perumda sudah
memberikan pelayanan dengan sebaik mungkin dan semaksimal mungkin dengan apa yang
mereka miliki untuk memberikan pelayanan yang terbaik pada pelanggan yang tentunya
sesuai dengan SOP yang telah ditentukan.
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Berdasarkan hasil observasi dan analisis penulis dilapangan penulis menemukan fakta
yang menggambarkan bahwa pelaksanaan pelayanan yang diberikan oleh pegawai Perumda
Air Minum Tirta Terubuk Cabang Duri Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis memang
sudah dilaksanakan dengan baik. Pelayanan yang baik sangat mengedepankan komunikasi

yang efektif dan efisien kepada pelanggan
Keandalan (Reliability)

Indikator ini mencakup kemampuan Perumda Air Minum Tirta Terubuk Cabang Duri
Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis untuk memberikan pelayanan dengan segera, jujur,
berkualitas memuaskan dan sesuai janji yang ditawarkan.

Untuk memastikan kualitas pelayanan yang diberikan pegawai Perumda Air Minum
Tirta Terubuk Cabang Duri Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis, adapun wawancara
kepada pelanggan dengan Ibu Rahma dikelurahan gajah sakti mengenai indikator Keandalan
dengan pernyataan Kualitas air yang diterima didaerah domisili pelanggan, beliau menjawab:

“Kalau kondisi airnya cukup bagus karena cukup jernih namun sedikit berbau
mungkin akibat penggunaan kaporit jadi kami memilih tidak meminumnya. Hanya dipakai
untuk keseharian saja seperti mandi, cuci, dll”.(Wawancara : Sabtu, tanggal 13 januari 2024,
pukul 09.30 WIB).

Diketahui dari hasil wawancara dengan Ibu Rahma dikelurahan gajah sakti menilai
bahwa airnya cukup jernih hanya saja airnya sedikit berbau akibat penggunaan kaporit.
Sedangkan untuk kualitas air yang bersih itu tidak berwarna, tidak berbau, dan tidak berasa.

Berdasarkan hasil observasi dan analisis penulis dilapangan penulis menemukan fakta
yang menggambarkan bahwa pelaksanaan pelayanan yang diberikan oleh pegawai Perumda
Air Minum Tirta Terubuk Cabang Duri Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis masih
belum memuaskan hal ini dikarenakan masih banyak nya pelanggan yang merasa kecewa
akan pelayanan yang diberikan oleh perumda seperti sistem bergilir yang dilakukan pihak
perumda dalam pembagian air ketiap-tiap daerah belum bisa dapat dikatakan secara adil dan
merata. Karena pengaliran air bergilir atau giliran mati hidup yang dirasakan pelanggan tidak
sama yang beberapa daerah dengan jadwal mati air yang memakan waktu yang cukup lama
sedangkan didaerah yang lain tidak. Karena pelanggan perumda kebanyakan tinggal dipusat
kota Duri dengan masing-masing topografu tanahnya. Sifat air yang selalu mengalir ketempat
yang lebih rendah selalu mempengaruhi pendistribusian air kepada pelanggan. Terutama
disaat situasi air baku yang tidak mencukupi, pelanggan yang bertempat tinggal didaerah
yang tinggi letak tanahnya akan kesulitan untuk memperoleh air, situasi seperti ini sering kali
memicu timbulnya konflik antara pelanggan yang tidak kebagian air.

Daya Tanggap (Responsivenes)

Indikator ini mencakup kemampuan Perumda Air Minum Tirta Terubuk Cabang Duri
Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis yaitu kesigapan atau respon dalam membantu
pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap, yang meliputi kesigapan,
kecepatan, dalam menangani transaksi dan keluhan pelanggan.

Untuk memastikan kualitas pelayanan yang diberikan pegawai Perumda Air Minum
Tirta Terubuk Cabang Duri Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis, adapun wawancara
kepada pelanggan dengan Ibu Rahma dikelurahan gajah sakti mengenai indikator Daya
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Tanggap dengan pernyataan Pegawai memiliki tanggung jawab yang tinggi saat melakukan
proses pelayanan, beliau menjawab :

“Menurut saya kurang bertanggung jawab. seharusnya pihak pegawai dapat
mengatasi masalah air yang jarang hidup dan dengan volume/tekanan yang kecil supaya
pelanggan merasa puas. ini tidak saya memakai air perumda, membayar setiap bulan tapi
saya juga harus membeli air beberapa kali pertanki dalam sebulan”. (Wawancara : Sabtu,
tanggal 13 januari 2024, pukul 09.30 WIB).

Diketahu hasil wawancara dengan Ibu Rahma dikelurahan gajah sakti menilai bahwa
pegawai kurang bertanggung jawab dari segi mengatasi keluhan pelanggan. Pelanggan
merasa tidak puas dikarenakan air yang jarang hidup dengan tekanan yang kecil meski
memakai air dari perumda uga harus membeli air diluar air yang disediakan oleh perumda.

Berdasarkan hasil observasi dan analisis penulis dilapangan penulis menemukan fakta
yang menggambarkan bahwa pelaksanaan pelayanan yang diberikan oleh pegawai Perumda
Air Minum Tirta Terubuk Cabang Duri Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis masih
belum memuaskan pelanggan hal ini dikarenakan adanya keluhan dari pelanggan dalam
pelayanan yang diberikan oleh pegawai perumda belum dapat memeuhi harapan pengguna
layanan. Sehingga masih ada sebagian dari pelanggan yang merasa kurang puas akan
pelayanan yang diberikan pihak perumda, maka pelayanan tersebut belum efektif dan belum
efisien dalam memberikan pelayanan. Karena dari segi menangani keluhan pelanggan pihak
perumda terkadang lama dalam menangani nya seperti 2-3 hari baru direspon atau dilayani,
sedangkan pelanggan perlu untuk dilayani segera oleh pegawai.

Jaminan (Assurance)

Indikator ini mencakup kemampuan, kesopanan, sifat dapat dipercaya yang dimiliki
para pegawai, seperti kemampuan dalam memberikan pelayanan, keterampilan dalam
memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan, dan kemampuan dalam
menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan.

Untuk memastikan kualitas pelayanan yang diberikan pegawai Perumda Air Minum Tirta
Terubuk Cabang Duri Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis, adapun wawancara kepada
pelanggan dengan Bapak Rizki dikelurahan air jamban mengenai indikator Jaminan dengan
pernyataan Pegawai memberikan penjelasan yang jelas terkait masalah yang sedang dihadapi
kepada pelanggan, beliau menjawab :

“Kalau memberikan penjelasan terkait masalah yang sedang dihadapi kepada
pelanggan saya kurang tau karna saya gak ada dapat informasi tersebut. Tapi saya selalu
ngecek air apakah hidup atau mati setiap harinya, namun jika air mati apa penyebabnya saya
tidak tau”. (Wawancara : Kamis, tanggal 18 januari 2024 pukul 09.30 WIB).

Diketahui hasil wawancara dengan Bapak Rizki dikelurahan air jamban menilai bahwa dalam
memberikan penjelasan yang jelas terkait masalah yang sedang dihadapi kepada pelanggan
itu tidak ada dapat informasinya.

Berdasarkan hasil observasi dan analisis penulis dilapangan penulis menemukan fakta
yang menggambarkan bahwa pelaksanaan pelayanan yang diberikan oleh pegawai Perumda
Air Minum Tirta Terubuk Cabang Duri Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis masih
belum maksimal hal ini dikarenakan pegawai dalam memberikan penjelasan yang jelas
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terkait masalah yang sedang dihadapi misalkan ada masalah yang sedang dihadapi pegawai
seperti perbaikan pipa yang bocor kepada pelanggan masih kurang efektif dikarenakan masih
banyak pelanggan yang tidak mengetahui sebab dari air pelanggan yang mati selain dari
penjadwalan seperti biasanya. Hal itu dilakukan supaya bertujuan pelanggan mengetahui
sebab dari air mati itu karena apa agar pelanggan tidak merasa kecewa akan pelayanan yang
diberikan oleh pihak perumda.

Empati (Empathy)

Indikator ini adalah memahami segala sesuatu dan menempatkan diri pada posisi
pelanggan. Empati memberikan perhatian secara indvidual yang diberikan perusahaan
kepada pelanggan seperti kemudahan para pegawai untuk berkomunikasi dengan pelanggan
dan usaha perusahaan memahami keinginan dan kebutuhan pelanggannya.

Untuk memastikan kualitas pelayanan yang diberikan pegawai Perumda Air Minum
Tirta Terubuk Cabang Duri Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis, adapun wawancara
kepada pelanggan denganlbu Lise dikelurahan gajah sakti mengenai indikator Empati dengan
pernyataan Pegawai menghargai setiap pelanggan dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan, beliau menjawab :

“Pegawai menghargai setiap pelanggan yang datang kekantor, baik itu melapor keluhan
maupun saat pembayaran tagihan air”. (Wawancara : Minggu, tanggal 7 januari 2024 pukul
10.00 WIB).

Diketahui hasil wawancara dengan Ibu Lise dikelurahan gajah sakti menilai bahwa
pegawai menghargai setiap pelanggan yang datang baik itu melapor keluhan maupun saat
melakukan pembayaran tagihan air.

Berdasarkan hasil observasi dan analisis penulis dilapangan penulis menemukan fakta
yang menggambarkan bahwa pelaksanaan pelayanan yang diberikan oleh pegawai Perumda
Air Minum Tirta Terubuk Cabang Duri Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis sudah
dijalankan dengan baik hal ini dikarenakan Hal ini dikarenakan bahwa salah satu sifat
manusia adalah perasaan ingin dihargai dan dihormati, itulah sebabnya kita sebagai seorang
pegawai harus dapat menghormati dan menghargai pelanggan. Pelanggan yang melakukan
pembelian atau menggunakan jasa mengeluarkan biaya untuk memenuhi kebutuhannya. Jadi
ketika pelanggan membayar maka pegawai wajib memberikan sesuai dengan yang
dibayarkan seperti kualitas air, kualitas layanan, serta memberikan pelayanan terbaik terbaik
dan berkualitas kepada pelanggan seperti sopan, ramah, rendah hati, berempati, dan senyum
tulus kepada pelanggan.

Faktor Penghambat

1. Kurangnya jumlah personil dilapangan yang menangani keluhan pelanggan dikarenakan
pekerjaan rangkap. Oleh karena itu pegawai tidak cepat menangani masalah dilapangan.

2. Faktor cuaca yang membuat kualitas air dan persediaan air menjadi buruk dan menjadi
tidak stabil karena dipengaruhi oleh keadaan lingkungan dan kondisi alam.
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3. Kurangnya anggaran mengatasi segala kerusakan atau kebocoran pipa terutama untuk
menangani pipa yang lama dengan yang baru dikarenakan Perumda Cabang Duri
merupakan perusahaan daerah yang masih belum bisa mandiri untuk mengelola,
menggerakkan dan memfasilitasi sarana dan prasarana yang mendukung untuk
menjalankan produksi air bersih.

4. Kekurangan sumber air baku dan ditambah pihak Perumda Cabang Duri masih
bergantung pada subsidi sumber air baku yang diberikan oleh pertamina, sehingga
kebutuhan air bersih yang meningkat dimasyarakat tidak sesuai dengan ketersediaan air
baku.

Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan dilapangan maka diperoleh kesimpulan
mengenai Pelayanan Air Bersih Pada Perumda Air Minum Tirta Terubuk Cabang Duri
Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis yang terdiri dari lima indikator yakni bukti
langsung (Tangible), Keandalan (Relibility), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan
(Assurance), Empati (Emphaty) berada pada kategori Berkualitas. Akan tetapi pelanggan
masih mengeluh atau merasa kecewa atas pendistribusian air yang diberikan perumda
kepada pelanggan dikarenakan pendistribusian air kepada pelanggan yang tidak lancar dan
merata.
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