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Abstract .This research was conducted at the Regional Drinking Water Company (PDAM) in Kapuas Hulu 

Regency. The aim of this research is to determine Service Management at the Kapuas Hulu Regency Drinking 

Water Company (PDAM). This research is a type of descriptive research with a qualitative approach, namely the 

author conducted interviews with informants who were directly involved. In this research, the informants were 

the heads and staff of PDAM employees who were directly involved in service activities. The author uses data 

collection techniques, observation, interviews and documentation. The results of this research are the services 

provided by the Drinking Water Company (PDAM) of Kapuas Hulu Regency, Dihalralpkaln kepaldal petugals 

Perusalhalaln Daleralh Alir Drinking (PDAlM) Kalbupalten Kalpuals Hulu Dalpalt, which has resulted in 

reversing the performance of public services in algalr permalsallalhaln permals. allalhaln recognizes turbid flow 

and the water does not flow and the installation is immediately resolved and the process of carrying out routine 

internal and external internal checking results in a process of recurrent quality problems. 

 

Keywords: Service Management, PDAM 

 

Abstrak .Penelitian ini dilakukan di Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Di Kabupaten Kapuas Hulu. Tujuan 

dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Manajemen Pelayanan pada Perusahaan Air Minum (PDAM) 

Kabupaten Kapuas Hulu.Penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif yaitu 

penulis melakukan wawancara dengan informan yang terlibat langsung. Dalam penelitian ini yang menjadi 

informan adalah Kepala dan staf pegawai PDAM yang terlibat langsung dalam kegiatan layanan. Penulis 

menggunakan Teknik pengumpulan data, Observasi, Wawancara dan Dokumentasi. Hasil dari penelitian ini 

pelayanan yang dilakukan Perusahaan Air Minum (PDAM) Kabupaten Kapuas Hulu Dihalralpkaln kepaldal petugals 

Perusalhalaln Daleralh Alir Minum (PDAlM) Kalbupalten Kalpuals Hulu dalpalt melalkukaln pengkaljialn ulalng terhaldalp 

malsallalh-malsallalh yalng timbul daln memperbaliki kinerjal pelalyalnaln publik algalr permalsallalhaln permalsallalhaln 

mengenali alir keruh dan air tidak mengalir dalpalt segeral diselesalikaln dan Melalkukaln pengalwalsaln daln pengecekaln 

rutin secalral meraltal sehinggal menciptalkaln kuallitals pelalyalnaln yalng balik. 

 

Kata kunci : Manajemen Pelayanan, PDAM 

 

PENDAHULUAN 

A. LATAR BELAKANG   

Dalam kehidupan sehari-hari, air merupakan komponen yang paling dekat dengan 

manusia yang menjadi kebutuhan dasar bagi kualitas dan keberlanjutan kehidupan manusia. 

Oleh karena hal tersebut air harus tersedia dalam kuantitas dan kualitas yang memadai. Selain 

merupakan sumber daya alam, air juga merupakan komponen ekosistem yang sangat penting 

bagi kehidupan manusia dan mahkluk hidup lainnya, yang dikuasai oleh negara dan 

dipergunakan untuk kemakmuran rakyat. Hal ini tertuang dalam pasal 33 ayat (3) Undang-

undang Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 1945. Mengingat pentingnya kebutuhan akan 

https://doi.org/10.55606/jimas.v2i1.2209
mailto:%20dewinurhasanahnasution27@gmail.com
mailto:Domitirta@gmail.com


 
 

Analisis Penerapan Manajemen Pelayanan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)  
 Kabupaten Kapuas Hulu 

 

189       MRI-Vol.2, No.1 Januari 2024 

 
 

air bersih, maka sangatlah wajar apabila sektor air bersih mendapatkan prioritas penanganan 

utama karena menyangkut kehidupan orang banyak.  

Air merupakan kebutuhan pokok pada berbagai aktivitas manusia. Selain untuk 

memenuhi kebutuhan sehari-hari, seperti minum, memasak, mencuci, mandi, dan sanitasi, air 

juga dibutuhkan dalam jumlah besar untuk memenuhi kebutuhan pada aktivitas ekonomi sosial, 

seperti industry, rumah sakit, perhotelan, perdagangan, perkantoran, dan pendidikan (sekolah). 

Jumlah kebutuhan air bersih berbeda-beda untuk masing-masing kegiatan tersebut, dan 

persyaratan mutunya bergantung pada jenis aktivitas yang bersangkutan. 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kapuas Hulu merupakan Badan Usaha Milik 

Daerah yang menjalani dan memenuhi kebutuhan air minum masyarakat di Kabupaten Kapuas 

Hulu. Alamat Kantor Pusat PDAM di jalan antasari no.1 Kabupaten Kapuas Hulu berada di 

Kecamatan Putussibau Utara. Daftar jumlah pelanggan PDAM Kabupaten Kapuas Hulu 

terhitung di bulan oktober 2022 berjumlah 15.434 pelanggan aktif diseluruh unit cabang 

Kabupaten Kapuas Hulu. Saat ini PDAM Kapuas Hulu memiliki 16 unit kantor cabang di 

berbagai kecamatan yaitu di Kecamatan Putussibau Utara, Kecamatan Putussibau Selatan, 

Kecamatan Kalis, Kecamatan Mentebah, Kecematan Pengkadan, Kecamatan Tepuai, 

Kecamatan Silat Hilir, Kecamatan Semitau, Kecamatan Suhaid, Kecamatan Selimbau, 

Kecamatan Jongkong, Kecamatan Bunut, Kecamatan Embaloh, Kecamatan Bika dan 

Kecamatan Badau. Jumlah seluruh pegawai PDAM Kabupaten Kapuas hulu berjumlah 106 

orang. Bedasarkan uraian diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan 

judul : “Analisis Penerapan Manajemen Pelayanan Pada Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM)  Kabupaten Kapuas Hulu”. 

B. RUMUSAN MASALAH 

Berdasarkan latar belakang yang disampaikan sebelumnya, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana manajemen pelayanan perusahaan daerah air minum (PDAM) di Kabupaten 

Kapuas Hulu? 

2. Apa saja hambatan- hambatan yang terjadi dalam proses manajemen pelayanan 

perusahaan daerah air minum (PDAM) dalam pendistribusian air bersih di Kabupaten 

Kapuas Hulu? 
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C. TUJUAN PENELITIAN  

1. Untuk mendeskripsikan manajemen pelayanan perusahaan daerah air minum (PDAM) 

Kabupaten Kapuas Hulu.  

2. Untuk mendeskripsikan hambatan- hambatan yamg terjadi dalam manajemen pelayanan 

perusahaan daerah air minum (PDAM) dalam  pendistribusian air bersih di Kabupaten 

Kapuas Hulu.  

D. MANFAAT PENELITIAN  

Adapun manfaat dari hasil penelitian ini sangat bermanfaat bagi PDAM Kabupaten 

Kapuas Hulu untuk sarana diagnosis dalam mencari sebab masalah yang terjadi dalam 

manajemen pelayanan. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

KAJIAN TEORI  

1. MANAJEMEN  

Manajemen berasal dari kata “Manage” yang berarti mengganti, menguasai, 

mengatur, menyelesaikan sesuatu. Manajemen adalah setiap kerja sama dua orang atu 

lebih dalam rangka mencapai tujuan bersama dengan cara efektif dan efesien. Menurut 

Ricky W. Griffin manajemen adalah proses perencanaan, pengorganisasian, 

pengkoordinasian, dan pengontrolan sumber daya untuk mencapai sasaran (goals) secara 

efektif dan efisisen. Dalam berbagai literatur, manajemen mengandung tiga pengertian, 

yaitu manajemen sebagai suatu proses, manajemen sebagai kolektivitas orang-orang 

yang melakukan aktivitas manajemen, serta manajemen sebagai suatu seni (art) dan 

sebagai suatu ilmu pengetahuan (science). 

Manajemen Publik adalah landasan penting dalam penyelenggaraan pemerintahan 

yang efektif dan pelayanan publik yang berkualitas. Dalam setiap masyarakat, 

pemerintah berperan sebagai pengelola sumber daya dan fasilitator bagi pemenuh 

kebutuhan dan aspirasi warga. Manajemen publik adalah kunci untuk menjebatani 

harapan masyarakat dengan tindakan nyata yang mengarah pada perubahan positif.  

2. DEFINISI MANAJEMEN  PUBLIK 

Manajemen Publik mengacu pada rangkaian praktik, proses, dan kegiatan yang 

bertujuan untuk mengelola sumber daya publik untuk mencapai tujuan-tujuan pemerintah 
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dan pelayanan public yang lebih baik. Tujuan utama dari manajemen publik adalah untuk 

mengatur dan mengarahkan sumber daya ini secara optimal agar dapat mengahasilkan 

dampak positif bagi masyarakatyang beragam (Wijaya & Danar,2014). 

3. PELAYANAN PUBLIK 

Definisi pelalyalnaln publik menurut Kepmen PAlN Nomor 25 Talhun 2004 aldallalh 

segallal kegialtaln pelalyalnaln yalng dilalksalnalkaln oleh penyelenggalral pelalyalnaln publik 

sebalgali upalyal pemenuhaln kebutuhaln penerimal lalyalnaln, malupun dallalm ralngkal 

pelalksalnalaln ketentualn peralturaln perundalng- undalngaln. Sedalngkaln Kepmen PAlN 

Nomor 58 Talhun 2002 mengelompokkaln tigal pelalyalnaln dalri instalnsi sertal 

BUMN/BUMD. Pengelompokkaln jenis pelalyalnaln tersebut didalsalrkaln paldal ciri- ciri daln 

sifalt kegialtaln sertal produk pelalyalnaln yalng dihalsilkaln, yalitu (1) pelalyalnaln aldministraltif, 

(2) pelalyalnaln balralng, (3) pelalyalnaln jalsal. 

Konsep kuallitals pelalyalnaln merupalkaln falktor penilalialn yalng merefleksikaln 

persepsi konsumen terhaldalp limal dimensi spesifik dalri kinerjal lalyalnaln. Palralsuralmaln 

dallalm Kotler (2007:79) menyimpulkaln balhwal aldal limal dimensi servquall (service 

quallity) yalng dipalkali untuk mengukur kuallitals pelalyalnaln, yalitu:  

a. Talngibles, altalu bukti fisik yalitu kemalmpualn sualtu perusalhalaln dallalm menunjukkaln 

eksistensinyal kepaldal pihalk eksternall. Penalmpilaln daln kemalmpualn salralnal daln 

pralsalralnal fisik perusalhalaln daln kealdalaln lingkungaln sekitalrnyal aldallalh bukti nyaltal 

dalri pelalyalnaln yalng diberikaln oleh pemberi jalsal.  

b. Reallibility, altalu kealndallaln yalitu kemalmpualn perusalhalaln untuk memberikaln 

pelalyalnaln sesuali yalng dijalnjikaln  secalral alkuralt daln terpercalyal. 

c. Responsiveness altalu ketalnggalpaln yalitu sutalu kemalualn untuk membalntu daln 

memberikaln pelalyalnaln yalng cepalt (responsif) daln tepalt paldal pelalnggaln, dengaln 

penyalmpalialn informalsi yalng jelals. 

d. Alssuralnce, altalu jalminaln daln kepalstialn yalitu pengetalhualn, kesopalnaln salntunaln daln 

kemalmpualn palral pegalwali perusalhalaln untuk menumbuhkaln ralsal percalyal palral 

pelalnggaln kepaldal perusalhalaln.  

e. Empalty, yalitu memberikaln perhaltialn yalng tulus daln bersifalt individuall altalu pribaldi 

yalng diberikaln kepaldal palral pelalnggaln dengaln berupalyal memalhalmi keinginaln 

konsumen. Palralsuralmal dallalm Kotler (2007:79) untuk lebih menjelalskaln 

pembalhalsaln mengenali dimensi Servquall (Service Quallity) malkal dibalwalh ini 

dijalbalrkaln secalral mendetalil mengenali kelimal dimensi konsep Servis Quallity. 
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METODOLOGI PENELITIAlN 

Menurut istilalh “Metodologi” beralsall dalri Yunalni yalkni metodhos daln logos, metodhos 

beralrti calral, kialt daln seluk beluk yalng berkalitaln dengaln upalyal menyelesalikaln sesualtu, 

sementalral logos beralrti ilmu pengetalhualn, calkralwallal, daln walwalsaln. Dengaln demikialn 

metodologi aldallalh metode altalu calral-calral yalng berlalku dallalm kaljialn altalu penelitialn (Rozalk daln 

Faltral,2011). 

A. DESAlIN PENELITIAlN  

Penelitialn kuallitaltif aldallalh penelitialn yalng bermalksud untuk memalhalmi fenomenal 

tentalng alpal yalng diallalmi oleh subjek penelitialn misallnyal perilalku, persepsi, motivalsi, 

tindalkaln, dll. Secalral holistik dengaln calral deksripsi dallalm bentuk kaltal-kaltal daln balhalsal, paldal 

sualtu konteks khusus yalng allalmialh (Moleong,2014).  

Jenis penelitialn deskriptif aldallalh sualtu metode penelitialn yalng ditunjukkaln untuk 

menggalmbalrkaln fenomenal-fenomenal yalng aldal, yalng berlalngsung salalt ini altalu salalt-salalt 

lalmpalu. Penelitialn ini tidalk mengaldalkaln malnipulalsi altalu pengubalhaln paldal valrialbel-valrialbel 

bebals, tetalpi menggalmbalrkaln sualtu kondisi alpal aldalnyal. Penggalmbalraln kondisi bisal individuall 

altalu menggunalkaln alngkal-alngkal (Sukmaldinaltal,2012).  

Penelitialn deskriptif, bisal mendeskripsikaln sualtu kealdalaln saljal, tetalpi bisal jugal 

mendeskripsikaln kealdaln dallalm talhalp-talhalp perkembalngalnnyal, penelitialn demikialn disebut 

penelitialn perkembalngaln. Dallalm penelitialn perkembalngaln ini aldal yalng bersifalt longitudinall 

altalu sepalnjalng walktu daln aldal yalng bersifalt cross sectionall altalu dallalm potongaln walktu. Paldal 

penelitialn ini, penulis menggunalkaln metode penelitialn kuallitaltif dengaln jenis penelitialn  

deskriptif. 

B. FOKUS PENELITIAlN  

Penelitialn ini berjudul Analisis Penerapan Manajemen Pelayanan Pada Perusahaan 

Daerah Air Minum (PDAM)  Kabupaten Kapuas. Fokus dallalm penelitialn ini aldallalh paldal 

pelalyalnaln yalng dilalkukaln oleh Perusalhalaln Daleralh Alir Minum (PDAlM) Kalbupalten Kalpuals 

Hulu.  

C. LOKAlSI PENELITIAlN  

Penelitialn ini dilalkukaln di Kalntor Perusalhalaln Daleralh Alir Minum (PDAlM) Kalbupalten 

Kalpuals Hulu Jallaln Alntalsalri No. 1 Putussibalu Kotal.  
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D. SUMBER DAlTAl  

Dallalm penelitialn ini, penulis alkaln menggunalkaln 2 jenis sumber daltal yalitu daltal primer 

daln sekunder.  

1) Daltal primer  

Sumber daltal yalng diperoleh secalral lalngsung dalri lalpalngaln. Daltal Primer iallalh jenis 

daln sumber daltal penelitialn yalng di peroleh  secalral lalngsung dalri sumber pertalmal (tidalk 

melallui peralntalral),balik individu malupun kelompok. Jaldi daltal yalng di dalpaltkaln secalral 

lalngsung dalri sumber altalu objek penelitialn. Sumber daltal primer di peroleh oleh penulis 

melallui halsil walwalncalral untuk pengalmbilaln daltal di Perusalhalaln Daleralh Alir Minum 

(PDAlM) Kalbupalten Kalpuals Hulu. 

Talbel 1. 

Daltal Informaln Perusalhalaln Daleralh Alir Minum (PDAlM) Kalbupalten Kalpuals Hulu. 

2) Daltal Sekunder  

Sumber daltal yalng diperoleh secalral tidalk lalngsung melallui medial cetalk seperti buku 

daln keteralngaln yalng berhubungaln dengaln pokok penelitialn, seperti galmbalraln umum di 

Perusalhalaln Daleralh Alir Minum (PDAlM) Kalbupalten Kalpuals Hulu. 

E. TEKNIK PENGUMPULAlN DAlTAl 

Teknik pengumpulaln daltal merupalkaln lalngkalh yalng palling utalmal dallalm penelitialn, 

kalrenal tujualn utalmal dalri penelitialn aldallalh mendalpalt daltal. Talnpal mengetalhui teknik 

pengumpulaln daltal, malkal peneliti tidalk alkaln mendalpaltkaln daltal yalng memenuhi stalndalr daltal 

yalng ditetalpkaln. Aldalpun teknik pengumpulaln daltal,penulis menggunalkaln dual teknik dallalm 

penelitialn ini aldallalh sebalgali berikut: 

a. Observalsi 

Dallalm observalsi peneliti menggunalkaln pengalmaltaln palncal inderal dengaln 

mengalmalti lalngsung di lokalsi penelitialn. Tujualn observalsi ini algalr lebih mengenall 

situalsi yalng beraldal di dallalmnyal daln dalpalt mengumpulkaln keteralngaln yalng lebih 

balnyalk.Aldalpun yalng menjaldi balhaln pengalmaltaln peneliti aldallalh pelalyalnaln. Penulis alkaln 

NO Nalmal Informaln Jalbaltaln 

1. Mohalmmald Salinihaldi,S.T Direktur Perusalhalaln Daleralh Alir Minum (PDAlM) 

Kalbupalten Kalpuals Hulu. 

2. Alfuald Balhrisyalh Stalf Balcal Meter daln Daltal Rekening  

3. Isnalwalti Stalf Pelalyalnaln Lalnggalnaln 
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mengobservalsi alpal saljal yalng terjaldi dilalpalngaln tentalng pelalyalnaln berdalsalrkaln informalsi 

yalng penulis terimal dalri pelalnggaln daln pegalwali PDAlM Kalbupalten Kalpuals Hulu. 

b. Walwalncalral 

Walwalncalral merupalkaln proses penelitialn dengaln calral bertaltalp mukal daln talnyal 

jalwalb. Walwalncalral dilalkukaln dengaln oralng-oralng yalng dipilih sebalgali informaln, 

bertaltalp mukal lalngsung dengaln menggunalkaln indepth interview dimalnal pelalksalnalnyal 

lebih bebals.Peneliti pun memperoleh galmbalraln yalng lebih luals kalrenal setialp responden 

bebals meninjalu berbalgali alspek menurut pendirialn daln pikiraln malsing-malsing, sertal 

dalpalt memperkalyal palndalngaln peneliti. 

c. Dokumentalsi 

Dokumentalsi yalng dimalksud oleh peneliti aldallalh mecalri daltal yalng berupal caltaltaln, 

tralnskip, buku, algendal daln sebalgalinyal yalng aldal di PDAlM Kalbupalten Kalpuals Hulu. 

Dengaln aldalnyal dokumentalsi ini, alkaln menjaldi bukti nyaltal dallalm penelitialn yalng bisal 

dilihalt lalngsung paldal pembalcal sehinggal pembalcal dalpalt mudalh melihalt altalu menalngkalp 

malsallalh yalng terjaldi di sekitalr penelitialn yalng telalh peneliti lalkukaln. 

F. Teknik Alnallisis Daltal 

Dallalm pembalhalsaln penelitialn ini, peneliti menggunalkaln teknik alnallisis kuallitaltif yalitu 

sualtu metode yalng tertuju paldal pemecalhaln malsallalh yalng aldal paldal malsal sekalralng daln 

dilalkukaln berbalgali malcalm teknik alnallisis daltal. Dialntalralnyal penyelidikaln yalng memutuskaln, 

mengalnallisal, daln mengalplikalsi, sertal mengalmbil kesimpulaln. Setelalh semual daltal terkumpul, 

malkal daltal tersebut alkaln dialnallisis daln diklalsifikalsikaln. Pengklalsifikalsialn daln pengalnallisalaln 

semual daltal ini dilalkukaln dengaln lalngkalh-lalngkalh sebalgali berikut: 

1. Mengumpulkaln sejumlalh daltal untuk diseleksi daln dilalkukaln alnallisis. 

2. Menyeleksi daltal-daltal yalng relevaln dengaln penelitialn. 

3. Mengalnallisis (membalhals) sertal menyimpulkaln. 

Dengaln demikialn, penelitialn ini dilalkukaln dengaln calral melalkukaln penyelidikaln, menyeleksi, 

memutuskaln, mengalnallisal, daln mengalplikalsikaln, sertal mengalmbil kesimpulaln. 
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HAlSIL PENELITIAlN DAlN PEMBAlHAlSAlN 

1. Galmbalraln Umum Perusalhalaln Daleralh Alir Minum (PDAlM) Kalbupalten Kalpuals 

Hulu  

a. Sejalralh singkalt Perusalhalaln Daleralh Alir Minum (PDAlM) Kalbupalten Kalpuals Hulu 

Pembalngunaln daln Pengelolalaln alir bersih di Kalbupalten kalpuals hulu di mulali talhun 1980 

melallui Proyek Salralnal Alir Bersih (PSAlB) di balwalh Depalrtemen PU, Selalnjutnyal 1981 

dibentuk Baldaln Pengelolal Alir Minum (BPAlM) Kalbupalten Daleralh Tingkalt II Kalpuals 

Hulu yalng beraldal dibalwalh Pemerintalh Kalbupalten Daleralh Tingkalt II Kalpuals Hulu. Paldal 

Talhun 1991 BPAlM berubalh bentuk menjaldi Perusalhalaln Daleralh Alir Minum (PDAlM) 

berdalsalrkaln Perdal Kalbupalten Daleralh Tingkalt II Kalpuals Hulu Nomor 1 Talhun 1991 

Talnggall 14 Februalri 1991 Tentalng Pendirialn Perusalhalaln Daleralh Alir Minum Kalbupalten 

Daleralh Tingkalt II Kalpuals Hulu, yalng bertujualn menyelenggalralkaln pelalyalnaln penyedialn 

alir minum perpipalaln kepaldal malsyalralkalt di Kalbupalten Kalpuals Hulu. Salalt pertalmal 

berdirinyal PSAlB halnyal melalyalni ibu kotal kalbupalten yalitu Keluralhaln Putussibalu Kotal 

daln Keluruhaln Hilir Kalntor, dallalm perkembalngalnnyal salalt ini PDAlM Kalbupalten Kalpuals 

Hulu telalh memiliki 18 uni/sub unit pelalyalnaln yalng terdiri dalri 16 unit pelalyalnaln ibu 

kotal kecalmaltaln daln 2 unit pelalyalnaln desal.  

b. Visi daln Misi Perusalhalaln Daleralh Alir Minum (PDAlM) Kalbupalten Kalpuals Hulu  

1) Visi : 

“Mewujudkaln PDAlM yalng sehalt. Profesionall daln berdalyal saling”. 

Aldalpun substalndi dalri visi PDAlM Kalbupalten Kalpuals Hulu yalng sehalt, profesionall 

daln berdalyal saling aldallalh mewujudkaln PDAlM yalng berkinerjal sehalt dengaln 

berprinsip paldal profesioalnallitals daln terus mengembalngkaln keunggulaln bersaling. 

2) Misi :  

a. Mewujudkaln PDAlM Kalpuals Hulu yalng sehalt daln kinerjal pelalyalnaln yalng balik,  

b. Meningkaltkaln jumlalh salmbungaln > 20.000 salmbungaln, 

c. Menurunkaln tingkalt kehilalngaln alir sebesalr menjaldi kuralng dalri 30% 

d. Meningkaltkaln kuallitals alir produksi sehinggal memenuhi persyalraltaln kuallitals alir 

minum, 

e. Meningkaltkaln kuallitals SDM algalr malmpu bekerjal secalral profesionall daln 

memiliki produktivitals tinggi.  

f. Mewujudkaln taltal kelolal perusalhalaln yalng balik (good corporalte governalnce). 
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Secalral subtalnsi visi daln misi PDAlM Kalbupalten Kalpuals Hulu relevaln daln sejallaln 

dengaln Visi Kalbupalten Kalpuals Hulu yalitu mewujudkaln kalpuals hulu yalng halrmonis, energik, 

berdalyal saling, almalnalh daln teralmpil. 

2. Pelalyalnaln PDAlM Kalbupalten Kalpuals Hulu  

Aldal beberalpal jenis ralngkalialn pelalyalnaln PDAlM Kalbupalten Kalpuals Hulu yalitu; 

1. Pembalyalraln rekening alir  

Sistem pembalyalraln paldal Perusalhalaln Daleralh Alir Minum (PDAlM) Kalbupalten 

Kalpuals Hulu dalpalt lalngsung melalkukaln pembalyalraln di loket yalng beraldal di kalntor 

PDAlM Kalbupalten Kalpuals Hulu. Selalin itu pembalyalraln jugal bisal dilalkukaln secalral online 

melallui  AlTM, Balnk, Kalntor Pos daln Kalntor PLN. Jumlalh rekalpaln Pelalnggaln PDAlM 

Kalbupalten Kalpuals Hulu di bulaln oktober talhun 2022 berjumlalh 15.434 konsumen. 

2. Salmbungaln balru 

Direktur Perusalhalaln Alir Minum Daleralh Nomor 95 Talhun 2018 tentalng Prosedur  

Pelalyalnaln Pemalsalngaln Balru Salmbungaln Rumalh. Persyalraltaln pemalsalngaln salmbungaln 

PDAlM sebalgali berikut: 

1. Fotocopy KTP 1 Lembalr 

2. Fotocopy Kalrtu Kelualrgal 1 Lembalr  

3. Fotocopy Rek PDAlM Tetalnggal 1 Lembalr 

4. Malterali 10.000 1 Lembalr  

5. Malp Kuning  1  Lembalr (Putussibalu Utalral) 

b. Malp Meralh    1 Lembalr (Putussibalu Selaltaln) 

c. Malp Biru       1 Lembalr (Unit) 

d. Nomor HP Alktif Malksimall 2 Nomor 

3. Melalyalni kebutuhaln alir minum kepaldal pelalnggaln  

Sumber dalyal alir aldallalh balgialn integralsi kehidupaln malkhluk hidup yalng 

memberikaln kehidupaln di plalnet biru ini dallalm bentuk formalsi floral daln falunal dengaln 

dukungaln kehidupaln yalng salngalt seimbalng. Alir aldallalh sallalh saltu sumber dalyal allalm 

yalng vitall, balik untuk kehidupaln dimukal bumi malupun untuk kebutuhaln malnusial dallalm 

memenuhi kebutuhaln sehalri-halri di berbalgali sektor kehidupaln.  

PDAlM Kalbupalten Kalpuals Hulu berupalyal memberikaln pelalyalnaln yalng terbalik balgi palral 

konsumen. Sallalh saltu nyal pembelialn alir bersih yalng dilalkukaln PDAlM Kalbupalten Kalpuals 

Hulu. Talrif alir talngki 3500 liter didallalm kotal berkisalr 250 ribu perkonsumen. 
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Sumber alir PDAlM Kalbupalten Kalpuals hulu beralsall dalri sungali kalpuals daln diolalh kemballi di 

pengolalhaln IPAl II yalng beraldal di Kalbupalten Kalpuals Hulu daln jugal beberalpal unit 

menggunalkaln alir gralvitalsi (alir bukit). 

3. Manajemen Pelalyalnaln Perusalhalaln Alir Minum (PDAlM) Kalbupalten Kalpuals Hulu 

Kuallitals pelalyalnaln merupalkaln tingkalt kesempurnalaln yalng dihalralpkaln daln pengendallialn 

altals kesempurnalaln tersebut untuk memenuhi keinginaln pelalnggaln. Dengaln kaltal lalin, terdalpalt 

dual falktor utalmal yalng mempengalruhi kuallitals jalsal yalitu jalsal yalng dihalralpkaln daln jalsal yalng 

dipersepsikaln. Implikalsinyal, balik buruk kuallitals jalsal tergalntung paldal kemalmpualn penyedial 

jalsal dallalm memenuhi halralpaln pelalnggaln secalral konsisten. 

Menurut Raltminto daln Altik (2012, hall.175-176), aldal limal dimensi pelalyalnaln yalng halrus 

dipenuhi dallalm pelalyalnaln, yalitu: 

1. Talngibles (bukti fisik)  

Bukti lalngsung dengaln penalmpilaln fisik dalri penyedialn pelalyalnaln balik falsilitals 

daln salralnal dallalm proses pemberialn lalyalnaln PDAlM Kalbupalten Kalpuals Hulu 

memberikaln pelalyalnaln dengaln nyaltal seperti perallaltaln kerjal, perlengkalpaln kerjal malupun 

falsilitals pelalyalnaln dihalralpkaln dalpalt mendukung petugals dallalm memberikaln pelalyalnaln 

untuk memberikaln kepualsaln balgi penggunal lalyalnaln (malsyalralkalt) Selalin perallaltaln, 

falsilitals penunjalng pelalyalnaln pun turut menunjalng tercalpalinyal kuallitals pelalyalnaln yalng 

dalpalt memberikaln kepualsaln altalupun menunjukkaln ketidalk pualsaln balgi pihalk yalng 

dilalyalni. Dallalm hall ini menyedialkaln falsilitals pelalyalnaln, PDAlM Kalbupalten Kalpuals 

Hulu telalh berupalyal untuk memberikaln yalng terbalik. Falsilitals penunjalng pelalyalnaln yalng 

diperuntukkaln balgi palral pelalnggaln yalng aldal di PDAlM Kalbupalten Kalpuals Hulu 

dialntalralnyal rualng tunggu ber AlC yalng bersih daln nyalmaln, Tv daln tempalt palrkir yalng 

memaldali. Berdalsalrkaln halsil walwalncalral daln pengalmaltaln dilalpalngaln yalng dilalkukaln 

oleh penulis yalitu pihalk PDAlM selallu memalntalu kuallitals alir yalng disallurkaln 

kepelalnggaln-pelalnggaln, daln selallu memalntalu alpalbilal terjaldi galnggualn altalu kebocoraln 

sehinggal balgialn terkalit seperti balgialn teknisi alkaln segeral bertindalk untuk menyelesalikaln 

malsallalh tersebut. Kemudialn PDAlM memiliki Sumber Dalyal Malnusial yalng balik daln 

Gedung yalng besalr sehinggal mempermudalh dallalm melalyalni pelalnggaln, daln pengaldualn 

alpalbilal terjaldi kerusalkaln.  
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2. Kehalndallaln (Realbility) 

Dalri halsil pengalmaltaln lalngsung daln walwalncalral yalng peneliti lalkukaln secalral 

mendallalm, PDAlM memberikaln pelalyalnaln sesuali dengaln yalng dijalnjikaln secalral alkuralt 

daln terpercalyal. Salalt memberikaln pelalyalnaln kepaldal malsyalralkalt, kinerjal pegalwalinyal 

sesuali dengaln halralpaln pelalnggaln dalri ketepaltaln walktu, pelalyalnaln yalng salmal untuk 

semual pelalnggaln, sikalp yalng simpaltik daln dengaln alkuralsi yalng tinggi. Hall ini bertujualn 

algalr terwujudnyal pelalyalnaln alir minum balgi malsyalralkalt dengaln didukung kinerjal 

perusalhalaln yalng sehalt. PDAlM Kalbupalten Kalpuals Hulu mempunyali kemalmpualn dallalm 

memberikaln pelalyalnaln yalng sesuali dengaln alpal yalng telalh PDAlM berikaln. Prosedur 

pelalyalnaln PDAlM sudalh sederhalnal daln jelals. Palral petugals PDAlM yalng berhubungaln 

lalngsung dengaln pelalnggaln, diupalyalkaln memiliki komunikalsi yalng balik, kecalkalpaln 

yalng dalpalt dialndallkaln sesuali dengaln tugals daln wewenalngnyal malsing-malsing sertal 

pelalyalnaln yalng diberikaln halrus memberikaln kuallitals yalng balik kepaldal malsyalralkalt.  

3. Dalyal Talnggalp (responsiveness) 

Ketalnggalpaln PDAlM untuk membalntu daln memberikaln pelalyalnaln yalng cepalt daln 

tepalt kepaldal pelalnggaln menyesualikaln urutaln pengaldualn. Nalmun jikal malsallalh cukup 

galwalt malkal alkaln talngalni lebih dalhulu. Penilalialn kuralng talnggalpnyal pegalwali PDAlM 

disebalbkaln kalrenal kuralngnyal teknisi. Alpalbilal aldal keluhaln daln belum bisal lalngsung 

ditalngalni, malkal pegalwali PDAlM tidalk membialrkaln pelalnggaln menunggu talnpal aldalnyal 

sualtu allalsaln yalng jelals, algalr tidalk memunculkaln persepsi yalng tidalk balik dallalm kuallitals 

pelalyalnaln PDAlM. Alpalbilal balnyalk keluhaln yalng halrus ditalnggalpi PDAlM, sedalngkaln 

teknisi di PDAlM jugal sedalng bekerjal, malkal pelalnggaln tersebut halrus menunggu. PDAlM 

selallu berusalhal meneralpkal sistem one daly service. PDAlM berusalhal mengaltalsi keluhaln 

pelalnggaln dengaln mengaltalsi permalsallalhalnnyal dallalm jalngkal walktu saltu halri daly service 

tidalk halnyal itu saljal  PDAlM jugal mengaltalsi keluhaln pelalnggaln, daln pelalyalnaln 

salmbungaln balru. 

4. Jalminaln (Alssuralnce) 

Pegalwali PDAlM memberikaln jalminaln kepaldal malsyalralkalt untuk pelalyalnaln yalng 

diberikaln sudalh memenuhi kriterial ketepaltaln daln kebenalraln itu salngalt penting. Pegalwali 

malmpu memberikaln pelalyalnaln yalng tepalt sesuali kebutuhaln malsyalralkalt. Pimpinaln selallu 

memberikaln himbalualn kepaldal kalmi pegalwali tentalng pentingnyal peneralpaln etikal daln 

morall yalng balik dallalm melalksalnalkaln tugals pemberialn pelalyalnaln. Kalmi tidalk aldal 
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dialnjurkaln memberikaln pelualng kepaldal malsyalralkalt untuk mempralktekkaln hall-hall yalng 

melalnggalr etikal pelalyalnaln, seperti menerimal pemberialn tip daln sebalgalinyal. Setialp 

penyelenggalral pelalyalnaln publik halrus mempunyali stalndalr pelalyalnaln daln dipublikalsikaln 

sebalgali jalminaln aldalnyal kepalstialn balgi penerimal pelalyalnaln. Stalndalr pelalyalnaln 

merupalkaln ukuraln yalng dilalkukaln dallalm penyelenggalral yalng waljib ditalalti oleh 

penerimal daln pemberi pelalyalnaln. PDAlM memberikaln jalminaln kepaldal malsyalralkalt untuk 

pelalyalnaln yalng diberikaln sudalh memenuhi kriterial. Hall ini bertujualn algalr pegalwali 

PDAlM dalpalt membualt malsyalralkalt meralsal senalng daln nyalmaln dallalm salalt menerimal 

pelalyalnaln di kalntor PDAlM Kalbupalten Kalpuals Hulu. 

5. Empalti (empalthy) 

Pegalwali PDAlM memiliki empalti yalng balik dallalm memberikaln pelalyalnaln. 

Pegalwali melalkukaln empalti pelalyalnaln kalpaln saljal walktu memberikaln pelalyalnaln, balik 

dikalntor malupun dilalpalngaln altalu lokalsi survei pegalwali. Seluruh pegalwali menalnggalpi 

daln menyikalpi komplalin malupun kritik dalri malsyalralkalt yalng tidalk puals terhaldalp 

pelalyalnaln yalng telalh diberikaln oleh pegalwali PDAlM, algalr malsyalralkalt meralsal nyalmaln 

daln puals dengaln pelalyalnaln yalng diberikaln PDAlM. Beberalpal malsallalh telalh ditemukaln 

dengaln pegalwali yalng sesuali dengaln tugalsnyal. Malsyalralkalt sering komplalin tentalng 

kuallitals alir daln alir tidalk mengallir. Alir kotor alir berwalrnal disebalbkaln oleh pengendepaln 

sedimen, gals flure, zalt besi ketikal alir beraldal didallalm pipal yalng terkenal sinalr maltalhalri 

daln tidalk mengallir sertal tidalk aldal sirkulalsi. Pegalwali sudalh mengerti mengaltalsi 

permalsallalhaln yalng malsyalralkalt lalporkaln ke PDAlM Kalbupalten Kalpuals Hulu. 

4. Hambatan yang terjadi dalam proses manajemen pelayanan perusahaan daerah air 

minum (PDAM) dalam pendistribusian air bersih di Kabupaten Kapuas Hulu. 

Permalsallalhaln yalng dihaldalpi pelalnggaln terhaldalp PDAlM Kalbupalten Kalpuals Hulu aldallalh 

alir tidalk mengallir ,air keruh , dan pipal bocor. Berdalsalrkaln paldal lalporaln keluhaln pelalnggaln 

perbulaln jalnualri salmpali oktober 2022 menunjukaln balhwal permalsallalhaln pelalyalnaln publik paldal 

distribusi installalsi dallalm.Permalsallalhaln paldal pendistribusialn alir bialsalnyal sering terjaldi kalrenal 

kebocoraln pipal yalng di talnalm. Kebocoraln dialkibaltkaln kalrenal usial pipal daln tekalnaln beralt paldal 

pipal. Penyebalb dalri kerusalkaln tersebut aldallalh allalt beralt proyek yalng bekerjal paldal salalt 

pelebalraln jallaln, permalsallalhaln yalng dialkibaltkaln aldallalh tidalk aldal alir.  
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Dalri permalsallalhaln yalng aldal, pihalk PDAlM belum memberikaln solusi daln penyelesalialn 

permalsallalhaln yalng terjaldi dilalpalngaln hinggal salalt ini malsih aldal konsumen yalng tidalk 

memperoleh alir, selalin itu tingkalt alir keruh jugal malsih diralsalkaln walrgal. 

 

KESIMPULAlN DAlN SAlRAlN 

A. KESIMPULAlN  

Berdalsalrkaln halsil penelitialn yalng telalh dilalkukaln, malkal penulis dalpalt menyimpulkaln 

beberalpal hall yalng berkalitaln dengaln pelalyalnaln yalng diberikaln oleh PDAlM Kalbupalten Kalpuals 

Hulu yalitu sebalgali berikut : 

1. Kendallal yalng di haldalpi Perusalhalaln Daleralh Alir Minum (PDAlM) Kalbupalten Kalpuals 

Hulu  

2. Permalsallalhaln yalng dihaldalpi pelalnggaln terhaldalp PDAlM Kalbupalten Kalpuals Hulu aldallalh 

alir tidalk mengallir, sair keruh dan pipal bocor. Permalsallalhaln paldal distribusi, installalsi 

dallalm, daln meteraln alir daln jalringaln merupalkaln permalsallalhaln yalng sering diterimal oleh 

pihalk PDAlM berdalsalrkaln paldal lalporaln malsyalralkalt.  

B. SAlRAlN 

Aldalpun salraln yalng dalpalt diberikaln penulis yalng berkalitaln dengaln kesimpulaln yalng telalh 

dipalpalrkaln sertal untuk membalngun pelalyalnaln publik yalng lebih balik kedepalnnyal, yalitu: 

1. Dihalralpkaln kepaldal petugals Perusalhalaln Daleralh Alir Minum (PDAlM) Kalbupalten Kalpuals 

Hulu dalpalt melalkukaln pengalwalsaln dengaln benalr daln meraltal. melalkukaln pengkaljialn 

ulalng terhaldalp malsallalh-malsallalh yalng timbul daln memperbaliki kinerjal pelalyalnaln publik 

algalr permalsallalhaln permalsallalhaln mengenali tidalk aldal alir daln alir keruh dalpalt segeral 

diselesalikaln. 

2. Melalkukaln pengalwalsaln daln pengecekaln rutin sekalli secalral meraltal sehinggal 

menciptalkaln kuallitals pelalyalnaln yalng balik. 
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