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ABSTRAK 

 Air bersih merupakan kebutuhan dasar masyarakat yang harus dipenuhi 

secara optimal melalui pelayanan publik yang berkualitas. Perusahaan Umum 

Daerah (PERUMDA) Tirtanadi sebagai penyedia layanan air bersih dituntut untuk 

mampu memberikan pelayanan yang efektif, efisien, dan berkelanjutan. Namun, 

dalam pelaksanaannya masih ditemukan berbagai permasalahan seperti tekanan air 

yang tidak stabil, gangguan distribusi, serta keterlambatan penanganan keluhan 

pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui fungsi planning dalam 

optimalisasi kualitas pelayanan di Kantor PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan. 

Fungsi planning merupakan tahapan awal dalam manajemen yang berperan penting 

dalam menentukan arah, tujuan, serta strategi pelayanan agar dapat berjalan secara 

efektif dan efisien. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan 

pendekatan deskriptif. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara, 

observasi, dokumentasi dan triangulasi dengan informan yang terdiri dari pihak 

internal PERUMDA Tirtanadi dan masyarakat sebagai pengguna layanan. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa fungsi planning dalam optimalisasi kualitas 

pelayanan di PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan telah dilaksanakan, namun 

belum sepenuhnya optimal. Hal ini terlihat dari aspek perkiraan kebutuhan yang 

belum sepenuhnya akurat, masih adanya kendala dalam distribusi air, serta belum 

meratanya pelayanan kepada seluruh pelanggan. Selain itu, dalam aspek 

pemprograman, penjadwalan, dan penganggaran masih ditemukan hambatan yang 

berdampak pada kualitas pelayanan. Meskipun demikian, perusahaan telah 

melakukan berbagai upaya perbaikan melalui pengembangan program pelayanan, 

pemeliharaan jaringan, serta peningkatan fasilitas pendukung. Penelitian ini 

memberikan kontribusi dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan publik, 

khususnya dalam penyediaan air bersih, melalui penguatan fungsi perencanaan 

yang lebih terstruktur, terintegrasi, dan berbasis kebutuhan masyarakat. 

 

Kata kunci: fungsi planning, optimalisasi, kualitas pelayanan, PERUMDA 

Tirtanadi. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Air bersih adalah kebutuhan pokok bagi kehidupan manusia dan merupakan 

bagian penting dalam pembangunan yang berkelanjutan. Akses ke air bersih yang 

layak dan aman termasuk dalam Tujuan Pembangunan Berkelanjutan (SDGs) poin 

ke-6, yang menekankan ketersediaan dan pengelolaan air bersih secara 

berkelanjutan bagi seluruh masyarakat. Di Indonesia, tugas menyediakan air minum 

bagi masyarakat dilakukan oleh Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) sebagai 

Ban Usaha Milik Daerah (BUMD). PERUMDA bukan hanya sekadar bisnis, tetapi 

juga merupakan bagian penting dalam layanan publik di bidang utilitas yang vital. 

Kinerja dan kualitas layanan PERUMDA menjadi acuan penting dalam menilai 

kesejahteraan masyarakat dan efektivitas pemerintah daerah. Di tengah masyarakat 

yang semakin kritis dan peduli informasi, tuntutan terhadap pelayanan publik yang 

berkualitas, cepat, andal, transparan, dan responsif semakin tinggi, termasuk dalam 

hal penyediaan air bersih. 

Secara umum, PERUMDA Tirtanadi beroperasi dalam konteks layanan 

publik yang penting, di mana air bersih merupakan kebutuhan dasar masyarakat 

untuk kesehatan, sanitasi, dan kegiatan sehari-hari. Berdasarkan data dari 

Kementerian Pekerjaan Umum dan Perumahan Rakyat (PUPR) Republik Indonesia 

pada tahun 2022, PERUMDA Tirtanadi melayani sekitar 200.000 pelanggan 

dengan kapasitas produksi air mencapai 1.500 liter per detik. Namun, tantangan 
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dalam menjaga kualitas dan keandalan layanan sering muncul karena pertumbuhan 

populasi yang cepat dan infrastruktur yang belum memadai (Kementerian PUPR, 

2022). Kondisi ini menjadikan PERUMDA Tirtanadi sebagai bagian penting dalam 

sistem layanan publik, di mana perencanaan menjadi kunci untuk mengantisipasi 

kebutuhan masa depan dan meningkatkan efisiensi operasional. 

Secara global, penyediaan air bersih oleh perusahaan seperti PERUMDA 

Tirtanadi harus memenuhi standar internasional yang ditetapkan oleh Organisasi 

Kesehatan Dunia (WHO), yang menekankan kualitas air yang bebas dari polutan 

dan distribusi yang merata. Menurut laporan WHO tahun 2023, sekitar 2,2 miliar 

orang di dunia masih kesulitan mendapatkan air bersih. Di Indonesia, PERUMDA 

sebagai penyedia utama sering menghadapi masalah seperti pencemaran sumber air 

dan infrastruktur yang sudah usang (WHO, 2023). Dari sisi regulatif, pemerintah 

daerah juga menerbitkan ketentuan operasional seperti Peraturan Daerah Nomor 10 

Tahun 2011 tentang Pengelolaan Perusahaan dan Pelayanan Air Bersih, yang 

menegaskan kewajiban PERUMDA untuk meningkatkan kualitas dan akuntabilitas 

layanan. 

Perusahaan harus memastikan kualitas pelayanan terbaik agar mampu 

bertahan dan tetap mendapat kepercayaan dari pelanggan. Kepuasan pelanggan 

dapat memberikan manfaat seperti hubungan harmonis antara perusahaan dan 

pelanggan, serta meningkatkan pembelian ulang. Menurut Arianto (2018:83), 

kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya memenuhi kebutuhan dan 

persyaratan pelanggan serta ketepatan waktu dalam memenuhi harapan mereka. 
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Memberikan pelayanan kepada masyarakat merupakan tugas utama bagi 

organisasi pemerintah. Tujuan utama birokrasi pemerintah adalah mengatur 

mekanisme dan prosedur pelayanan masyarakat agar kepentingan dan kebutuhan 

tidak saling bertentangan yang merugikan semua pihak. Oleh karena itu, birokrasi 

yang profesional, efektif, dan efisien dianggap sebagai idaman masyarakat sebagai 

konsumen layanan pemerintah. Hal yang sama juga berlaku untuk Perusahaan 

Umum Daerah (PERUMDA), yang dituntut untuk memberikan kepuasan agar 

masyarakat semakin percaya pada badan usaha tersebut. 

Kota Medan merupakan ibu kota Provinsi Sumatera Utara dan salah satu 

kota dengan jumlah penduduk besar di Indonesia. Karena berkembang pesat, 

Medan menghadapi tantangan dalam menyediakan layanan publik, terutama dalam 

hal penyaluran air bersih. Kebutuhan akan air bersih terus meningkat karena 

pertumbuhan penduduk, urbanisasi, dan berkembangnya industri di Kota Medan. 

Oleh karena itu, pihak-pihak terkait, khususnya Perusahaan Umum Daerah 

(PERUMDA), perlu memberikan perhatian yang serius untuk memenuhi kebutuhan 

layanan air bersih. 

Salah satu PERUMDA yang ada di Kota Medan adalah PERUMDA 

Tirtanadi Cabang Tuasan, yang berada di Jalan Tuasan No. 61. Saat ini, 

PERUMDA Cabang Tuasan memberikan layanan berupa pemasangan baru, 

perbaikan, pembayaran rekening, dan penyediaan air bersih kepada masyarakat. 

Namun, dalam memberikan pelayanan tersebut, PERUMDA Tirtanadi Cabang 

Tuasan masih menghadapi berbagai masalah 
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Dalam praktiknya, banyak PERUMDA di Indonesia, termasuk PERUMDA 

Tirtanadi yang melayani Kota Medan dan sekitarnya, masih menghadapi berbagai 

tantangan operasional. Khususnya di Kantor Cabang Tuasan Medan Timur, 

beberapa masalah layanan sering dikeluhkan oleh pelanggan. Keluhan utama 

meliputi tekanan air yang tidak stabil, terutama pada jam-jam puncak pagi dan sore 

hari yang mengganggu aktivitas sehari-hari masyarakat. Selain itu, respons 

terhadap keluhan seperti kebocoran pipa atau gangguan air sering dinilai lambat, 

menyisakan ketidakpastian bagi pelanggan. Masalah lain adalah keterbatasan 

jangkauan jaringan pipa ke beberapa area serta informasi terkait jadwal 

pemeliharaan atau pemadaman yang kurang transparan. Fenomena ini 

menunjukkan adanya kesenjangan antara harapan pelanggan dan kenyataan layanan 

yang mereka terima. 

Fungsi perencanaan (planning) dalam penelitian ini adalah fungsi 

manajemen dasar yang berkaitan dengan proses menetapkan tujuan, menentukan 

langkah kerja, menyusun program, mengatur jadwal, memperkirakan kebutuhan, 

serta mengalokasikan sumber daya agar pelayanan dapat berjalan secara efektif dan 

efisien. Dalam PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan, fungsi perencanaan 

mencakup perencanaan kapasitas produksi air bersih, distribusi jaringan perpipaan, 

penanganan keluhan pelanggan, pemeliharaan sarana dan prasarana, serta 

penyusunan strategi peningkatan kualitas pelayanan kepada masyarakat. 

Perencanaan menjadi tahapan awal yang sangat penting karena menentukan arah 

pelaksanaan kerja organisasi dan menjadi pedoman bagi fungsi manajemen lainnya 

seperti pengorganisasian, pelaksanaan, dan pengawasan.  
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Peran strategis fungsi perencanaan terhadap layanan sangat besar, karena 

melalui perencanaan yang baik perusahaan dapat mengantisipasi peningkatan 

kebutuhan air bersih masyarakat, meminimalisir gangguan distribusi, mempercepat 

penanganan keluhan pelanggan, serta meningkatkan efisiensi penggunaan anggaran 

dan sumber daya. Selain itu, perencanaan yang matang mampu membantu 

perusahaan menetapkan prioritas kerja, seperti perbaikan jaringan pipa bocor, 

peningkatan tekanan air, pengembangan sistem distribusi baru, dan pemerataan 

pelayanan ke seluruh wilayah pelanggan. Dengan demikian, kualitas pelayanan 

dapat meningkat dari segi kecepatan, ketepatan, kontinuitas, dan kepuasan 

pelanggan. 

 Permasalahan teknis yang tampak di permukaan, jika dilihat lebih dalam, 

diduga berasal dari ketidakmampuan fungsi manajemen dasar, khususnya dalam hal 

perencanaan atau planning. Perencanaan merupakan tahap pertama dan paling 

penting dalam siklus manajemen, namun sering kali menjadi titik lemah terutama 

pada organisasi pelayanan publik. Jika perencanaan tidak menyeluruh, tidak 

didasarkan pada data yang tepat, dan tidak memperhitungkan pertumbuhan 

pengguna serta kondisi infrastruktur, maka akan terjadi ketidakefisienan dalam 

operasional. Sebagai contoh, ketidakstabilan tekanan air dapat disebabkan karena 

perencanaan kapasitas pompa dan saluran tidak sesuai dengan beban yang semakin 

meningkat, sementara penanganan yang lambat mungkin karena perencanaan 

tempat ditempatkan tim teknis dan peralatan logistik yang tidak optimal. Dengan 

demikian, meneliti dan memperbaiki fungsi perencanaan merupakan kunci utama 
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untuk menemukan akar masalah dalam kualitas pelayanan di PERUMDA Tirtanadi 

Cabang Tuasan.  

 Tujuan adanya penelitian ini adalah untuk mengetahui, menganalisis, dan 

mendeskripsikan bagaimana penerapan fungsi planning (perencanaan) dalam upaya 

optimalisasi kualitas pelayanan di Kantor Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) 

Tirtanadi Cabang Tuasan. Penelitian ini bertujuan menilai sejauh mana proses 

perencanaan yang meliputi perkiraan kebutuhan, pembentukan tujuan, penyusunan 

program, penjadwalan kegiatan, dan penganggaran telah dilaksanakan dalam 

meningkatkan pelayanan kepada masyarakat. Penelitian ini juga bertujuan untuk 

mengidentifikasi berbagai kendala yang dihadapi perusahaan dalam menerapkan 

fungsi perencanaan, serta mengetahui upaya-upaya yang dilakukan untuk 

mengatasi hambatan tersebut. Dengan demikian, hasil penelitian diharapkan dapat 

menjadi bahan evaluasi dan masukan bagi PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan 

agar mampu meningkatkan kualitas pelayanan air bersih secara lebih efektif, 

efisien, dan sesuai kebutuhan masyarakat. 

Fungsi perencanaan memiliki pentingnya besar dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan di PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan Medan Timur. Hal ini 

karena perencanaan dapat memecahkan berbagai masalah yang ada melalui 

pendekatan yang strategis. Secara umum, perencanaan merupakan bagian dari 

manajemen yang melibatkan pengaturan, pengorganisasian, dan pengendalian 

sumber daya guna mencapai tujuan organisasi. Menurut ahli manajemen (Henry 

Mintzberg) dalam bukunya "Strategy Safari", perencanaan bukan hanya tentang 

memprediksi masa depan, tetapi juga tentang mampu beradaptasi dengan 
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perubahan lingkungan, yang sangat relevan bagi sektor layanan publik seperti 

PERUMDA. Dalam konteks ini, studi mengenai perencanaan dapat memberikan 

wawasan baru bagi PERUMDA dalam meningkatkan efisiensi, mengurangi biaya, 

serta memastikan kepuasan pelanggan, sehingga ikut berkontribusi dalam 

pembangunan yang berkelanjutan di tingkat masyarakat. 

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis merasa tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Fungsi Planning Dalam Upaya Optimalisasi Kualitas 

Pelayanan Di Kantor Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) Tirtanadi 

Cabang Tuasan”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah di uraikan. Adapun rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah Bagaimana Fungsi Planning Dalam Upaya 

Optimalisasi Kualitas Pelayanan Di Kantor Perusahaan Umum Daerah 

(PERUMDA) Tirtanadi Cabang Tuasan?. 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Tujuan penelitian merupakan suatu hal yang akan dicapai dalam suatu 

kegiatan, dan setiap penelitian haruslah memiliki arah dan tujuan yang jelas. Tanpa 

ada arah dan tujuan yang jelas, maka penelitian tidak akan berjalan dan mendapat 

hasil yang diharapkan. 

 Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Fungsi Planning 

Dalam Upaya Optimalisasi Kualitas Pelayanan Di Kantor Perusahaan Umum 

Daerah (PERUMDA) Tirtanadi Cabang Tuasan. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa manfaat, baik manfaat secara teoritis, 

praktis maupun manfaat secara akademis. Penulis ataupun peneliti mengharapkan 

agar dengan adanya penelitian ini akan dapat berguna bagi semua pihak yang 

berkepentingan, diantaranya yaitu : 

a. Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat dijadikan referensi dalam 

pengkajian masalah Fungsi Planning dalam Upaya Optimalisasi Kualitas 

Pelayanan di Kantor Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) Tirtanadi 

Cabang Tuasan. 

b. Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi masyarakat 

yang membutuhkan informasi mengenai Fungsi Planning dalam Upaya 

Optimalisasi Kualitas Pelayanan di Kantor Perusahaan Umum Daerah 

(PERUMDA) Tirtanadi Cabang Tuasan. 

1.5 Sistematika Penulisan 

 Sistematika penulisan dilakukan secara sistematis, logis, dan konsisten agar 

dapat melihat dan mengkaji penelitian ini secara teratur dan sistemati, maka dapat 

dibuat sistematika penulisan yang dianggap berkaitan antara satu bab dengan bab 

lainnya sebagai berikut: 

BAB I: PENDAHULUAN 

Pada Bab ini terdiri dari Latar Belakang masalah, Rumusan 

Masalah, Tujuan dan Manfaat Peneltian dan Sistematika Penulisan. 
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BAB II: URAIAN TEORITIS 

Pada Bab ini beisikan dan menguraikan teori tentang Pengertian 

Planning (Perencanaan), Fungsi Planning (Perencanaan), 

Pengertian Optimalisasi, Pengertian Kualitas Pelayanan, Indikator 

Kualitas Pelayanan, Faktor yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan. 

BAB III: METODE PENELITIAN 

Pada Bab ini yang akan diuraikan adalah Metode Penelitian, Jenis 

Penelitian, Kerangka Konsep, Definisi Konsep, Informan atau 

Narasumber, Teknik Pengumpulan Data, Teknik Analisis Data, 

Waktu dan Lokasi Penelitian. 

BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

  Pada Bab ini berisi pemaparan temuan penelitian yang diperoleh di 

 lapangan serta analisis terhadap temuan tersebut dengan 

 mengaitkannya pada teori atau konsep yang digunakan dalam 

penelitian. 

BAB V: PENUTUP 

  Pada Bab ini menyajikan kesimpulan dan saran dalam penemuan  

  penelitian yang telah dilakukan. 
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BAB II 

URAIAN TEORITIS 

2.1 Planning (Perencanaan) 

2.1.1 Pengertian Planning (Perencanaan) 

Perencanaan (planning) merupakan process of setting objectives and 

determining what should be done to accomplishment (proses penetapan tujuan dan 

hal yang sebaiknya dilakukan untuk mencapai tujuan tersebut). Merencanakan pada 

dasarnya merupakan proses penentuan kegiatan yang akan dilakukan di masa 

depan. Kegiatan ini bertujuan untuk mengatur berbagai sumber daya agar hasil yang 

dicapai sesuai dengan yang diharapkan. Hal ini berarti bahwa dalam proses 

perencanaan terdapat upaya penggunaan sumber daya manusia (human resources), 

sumber daya alam (natural resources), dan sumber daya yang lainnya (other 

resources) untuk mencapai tujuan. 

Menurut George. R. Terry, Perencanaan merupakan kegiatan dalam 

memilih serta menghubungkan fakta dan menggunakan sejumlah asumsi yang 

mengenai masa yang akan mendatang dengan jalan menggambarkan serta dengan 

merumuskan kegiatan-kegiatan yang akan diperlukan untuk mencapai hasil yang 

diinginkan. Menurut Hasibuan (2019) menyatakan bahwa perencanaan merupakan 

proses penentuan tujuan organisasi dan penetapan strategi yang tepat untuk 

mencapainya secara menyeluruh. 

Menurut Jone dalam Windani (2025) perencanaan adalah segala proses 

pemilihan dan pengembangan dari pada tindakan yang paling baik untuk 
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pencapaian tugas. Perencanaan juga dapat di artikan sebuah proses pemikiran dalam 

menetukan hal yang akan di kerjakan untuk masa yang akan datang dalam rangka 

mencapai suatu hasil. 

Menurut Sasoko (2022) dalam Batubara (2025) perencanaan (planning) 

adalah suatu proses yang bertujuan untuk menguraikan visi organisasi dan 

menetapkan strategi yang akan digunakan untuk mencapainya. Proses ini memiliki 

peranan yang sangat penting dalam semua fungsi manajemen, karena tanpa adanya 

perencanaan, fungsi-fungsi seperti pengorganisasian, pengendalian, dan 

pengarahan tidak akan dapat berjalan dengan efektif. 

Menurut Suandy dalam Hafizh dkk (2023) bahwa pengertian perencanaan 

adalah sebuah proses dalam menentukan tujuan organisasi dan juga menyajikannya 

secara lebih jelas dengan berbagai strategi, taktik, dan operasi yang dibutuhkan 

untuk mencapai tujuan utama organisasi secara keseluruhan. 

Maka dapat disimpulkan bahwa, Perencanaan (Planning) adalah proses 

yang melibatkan penentuan tujuan organisasi serta penyusunan langkah-langkah 

yang harus dijalankan untuk mencapai tujuan tersebut secara efektif dan efisien. 

Proses ini memanfaatkan berbagai sumber daya, seperti sumber daya manusia, 

alam, dan sumber daya lainnya, dengan mempertimbangkan fakta dan asumsi 

terkait kondisi di masa depan. Selain itu, perencanaan juga mencakup 

pengembangan strategi yang jelas dan terarah untuk mewujudkan visi organisasi. 

Sebagai salah satu fungsi utama dalam manajemen, perencanaan menjadi dasar 

yang penting agar fungsi lain seperti pengorganisasian, pengendalian, dan 
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pengarahan dapat dijalankan dengan baik dan tujuan organisasi tercapai secara 

optimal. 

2.1.2 Tujuan Planning (Perencanaan) 

 Tujuan perencanaan adalah untuk memberikan arah yang jelas bagi 

organisasi, mengurangi ketidakpastian, serta meminimalkan pemborosan sumber 

daya. Menurut Hasibuan (2019), perencanaan juga berfungsi sebagai dasar dalam 

proses pengendalian dan evaluasi kinerja organisasi. 

 Menurut Martinelli, I (2024) Tujuan perencanaan adalah untuk medukung 

pengambilan keputusan yang sejalan dengan tujuan perusahaan. Adapun tujuan 

perencanaan adalah: 

a. Untuk memberikan pengarahan, baik untuk manajer maupun karyawan non 

manajerial. 

b. Untuk mengurangi ketidakpastian. 

c. Untuk meminimalisir pemborosan. 

d. Tujuan terakhirnya yaitu untuk menetapkan tujuan dan standar yang 

digunakan dalam fungsi selanjutnya: proses pengontrolan dan 

pengevaluasian. 

 Dari pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa  tujuan perencanaan 

(planning) adalah untuk memastikan arah dan keputusan organisasi selaras dengan 

tujuan perusahaan, mengurangi ketidakpastian dalam operasional, meminimalkan 

pemborosan sumber daya, serta menetapkan tujuan dan standar yang menjadi dasar 

bagi proses pengendalian dan evaluasi kinerja organisasi. Dengan demikian, 
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perencanaan berfungsi sebagai landasan strategis yang mengarahkan seluruh 

aktivitas organisasi secara sistematis dan efisien 

2.1.3 Fungsi Planning (Perencanaan) 

Menurut Wiyanti (2023) fungsi perencanaan (planning) dapat diartikan 

perencanaan adalah 

 langkah penting dalam menentukan serangkaian tindakan untuk mencapai 

hasil yang diinginkan. Sebagai langkah awal dalam manajemen setiap organisasi, 

perencanaan membantu menetapkan apa yang akan dilakukan, kapan tindakan 

tersebut dilakukan, dan siapa yang bertanggung jawab. Secara ringkas, dalam 

proses perencanaan terdapat beberapa elemen penting yang harus diperhatikan, 

yaitu visi, misi, dan tujuan, serta strategi, prosedur, kebijakan, program kegiatan, 

sumber daya, dan biaya yang diperlukan oleh lembaga Pendidikan. 

Menurut Mubin (2020) dalam Batubara (2025) Fungsi perencanaan 

merupakan tahapan yang paling krusial dalam sebuah fungsi manajemen, terutama 

ketika menghadapi lingkungan eksternal yang terus berubah, adalah perencanaan. 

Proses perencanaan harus berlandaskan pada prosedur yang rasional dan sistematis, 

bukan sekadar mengandalkan intuisi atau dugaan. Pada dasarnya, perencanaan 

bertujuan untuk menentukan kegiatan yang akan dilaksanakan di masa depan. 

Kegiatan tersebut dirancang untuk mengatur berbagai sumber daya agar hasil yang 

dicapai dapat sesuai dengan harapan 

Menurut Hasibuan dalam Batubara (2025) fungsi perencanan (planning) 

ada lima bagian yaitu:  
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a. Perkiraan yaitu kegiatan ini bertujuan untuk memprediksi waktu yang akan 

datang melalui penarikan kesimpulan berdasarkan fakta-fakta yang telah 

diketahui. 

b. Pembentukan Tujuan (establishing objectives) adalah suatu aktivitas untuk 

menetapkan suatu yang ingin dicapai melalui pelaksanaan pekerjaan.  

c. Pemprograman (programming) adalah sebuah aktivitas dilakukan dengan 

tujuan untuk menetapkan langkah-langkah utama yang diperlukan dalam 

mencapai tujuan tersebut. Setiap unit dan anggotanya bertanggung jawab 

atas setiap langkah yang diambil, serta pengaturan waktu yang tepat untuk 

setiap langkah yang direncanakan. 

d. Penjadwalan (scheduling) adalah penetapan atau penunjukan waktu 

menurut kronologi tertentu guna melaksankan berbagai macam pekerjaan. 

e. Penganggaran (budgeting) adalah kegiatan untuk menata besarnya sumber 

daya yang di butuhkan demi menyelesaikan perkejaan tertentu. 

Penganggaran sumber daya ini dilakukan sebelum dilakukannya pekerjaan 

- pekerjaan di mulai 

Dari beberapa pendapat di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa  Fungsi 

Perencanaan adalah tahap awal dalam manajemen yang berfungsi untuk 

menentukan tindakan yang akan dilakukan, waktu pelaksanaan, dan pihak yang 

bertanggung jawab. Tahap ini mencakup penetapan visi, misi, tujuan, strategi, 

prosedur, kebijakan, program kerja, serta pengalokasian sumber daya dan biaya 

yang dibutuhkan. Perencanaan juga meliputi prediksi kondisi masa depan, 

penetapan target, penyusunan langkah strategis, pengaturan jadwal kegiatan secara 
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terstruktur, serta pengelolaan anggaran sumber daya untuk mendukung pelaksanaan 

tugas secara efektif dan efisien. 

2.2 Optimalisasi 

2.2.1 Pengertian  

 Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, optimalisasi berasal dari kata 

optimal yang berarti terbaik, tertinggi, paling menguntungkan, menjadi paling baik, 

menjadikan paling tinggi, atau pengoptimalan proses. Optimalisasi adalah tindakan, 

proses, atau metodologi untuk membuat sesuatu menjadi lebih sempurna, 

fungsional, atau lebih efektif. Tujuan optimalisasi adalah memberikan yang terbaik 

atau usaha untuk mencapai kesempurnaan dalam suatu kegiatan. 

Menurut Poerwadarminta (1997:753) dalam Rahmawan (2012) 

dikemukakan dalam Putri (2025) bahwa Optimalisasi adalah hasil yang dicapai 

sesuai dengan keinginan, jadi optimalisasi merupakan pencapaian hasil sesuai 

harapan secara efektif dan efisien.  

Menurut Winardi (1999 : 363) dalam  Putri (2025) Optimalisasi merupakan 

ukuran yang menyebabkan tercapainya tujuan, sedangkan jika dipandang dari sudut 

usaha, optimalisasi adalah usaha memaksimalkan kegiatan sehingga mewujudkan 

keuntungan yang diinginkan atau dikehendaki.  

Hidayat & Irvanda (2022) dalam Putri (2025) Optimalisasi berasal dari kata 

optimal berarti terbaik, tertinggi, sedangkan optimalisasi berarti suatu proses 

meninggikan atau meningkatkan ketercapaian dari tujuan yang diharapkan sesuai 

dengan kriteria yang telah di tetapkan. 
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Berdasarkan berbagai definisi optimalisasi yang telah disebutkan, dapat 

disimpulkan bahwa optimalisasi merupakan proses untuk mencapai hasil yang 

diinginkan dengan cara yang efektif dan efisien, serta meningkatkan atau 

meninggikan pencapaian tujuan sesuai dengan kriteria yang telah ditetapkan. 

2.3 Kualitas Pelayanan 

2.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 

Menurut Kotler dan Keller (2016: 156), “Kualitas pelayanan adalah totalitas 

fitur dan karakter suatu produk atau pelayanan yang memiliki kemampuan untuk 

memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat”. Menurut Sampara 

dalam Rachman (2021:68) “kualitas pelayanan adalah pelayanan yang diberikan 

kepada pelanggan sesuai dengan standar pelayanan yang telah dilakukan dalam 

memberikan layanan sebagai pembangkuan layanan yang baik. 

Service quality sangat tergantung dari tiga hal yaitu sistem, teknologi dan 

manusia. Kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru 

karena pembentukan attitude dan behaviour yang seiring dengan keinginan 

perusahaan bukanlah pekerjaan mudah. Pembenahan harus dilakukan mulai dari 

proses rekruitmen, training dan budaya kerja. Kualitas pelayanan adalah elemen-

elemen, yang meliputi usaha memenuhi kebutuhan, kualitas mencakup produk, 

jasa, manusia dan lingkungan, kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah. 

Dari beberapa pendapat diatas, dapat disimpulkan bahwa Kualitas 

Pelayanan sangat bergantung pada sistem, teknologi, dan faktor manusia. Mencapai 

kepuasan pelanggan tidak mudah karena membangun sikap dan perilaku yang 
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sesuai dengan visi perusahaan memerlukan proses yang panjang. Perbaikan harus 

dimulai dari tahap perekrutan, pelatihan, hingga pengembangan budaya kerja yang 

mendukung. Kualitas pelayanan meliputi usaha untuk memenuhi kebutuhan 

pelanggan sesuai standar yang berlaku, dengan mempertimbangkan produk, jasa, 

sumber daya manusia, dan lingkungan yang selalu berkembang seiring waktu. 

2.3.2 Prinsip − Prinsip Kualitas Pelayanan 

 Prinsip-prinsip kualitas pelayanan dimaksudkan agar perusaaan mampu 

menciptakan dan mempertahankan lingkungan yang tepat untuk membangun 

kualitas pelayanan secara berkesinambungan. Dimana kualitas pelayanan yang baik 

dapat mendukung keberhasilan perusahaan.  

 Menurut Tjiptono dan Chandra (2016) adalah sebagai berikut:  

1. Kepemimpinan  

Strategi kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan komitmen dari 

manajemen puncak. Manajemen harus memimpin dan mengarahkan 

organisasinya dalam upaya peningkatan kinerja kualitas pelayanan. Tanpa 

adanya tindakan kepemimpinan dari manajemen, maka usaha untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan hanya berdampak kecil.  

2. Pendidikan  

Semua karyawan perusahaan, mulai dari manajemen sampai karyawan 

operasional harus memperoleh pendiidkan mengenaik kualitas pelayanan. 

Aspek-aspek yang dianggap perlu mendapat penekanan dalam pendidikan 
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tersebut antara lain konsep kualitas, alat teknik dan perencanaan ekslusif 

dalam implementasi strategi kualitas.  

3. Perencanaan  

Strategi Proses perencanaan strategi yaitu perencanaan yang mencakup 

pengukuran dan tujuan kualitas pelayanan yang digunakan dalam 

mengarahkan perusahaan untuk mencapai visi dan misinya. 

4. Review  

Proses review merupakan kegiatan yang dapat menggambarkan mekanisme 

yang menjamin adanya perhatian terus-menerus terhadap upaya 

mewujudkan sasaran-sasaran kualitas.  

5. Komunikasi  

Implementai strategi kualitas dalam organisasi dipengaruhi oleh proses 

komunikasi organisasi, baik dengan karyawan, pelanggan maupun 

stakeholder lainnya seperti pemasok, pemegang saham, pemerintah, 

masyarakat sekitar, dan lainnya. Dimana hal ini akan berdampak secara 

langsung baik itu positif atau negatif pada kualitas pelayanan yang 

diberikan.  

6. Total Human Reward and Recognition  

Hal ini merupakan aspek kursial dalam implementasi strategi kualitas. 

Setiap karyawan berprestasi perlu diberi imbalan dan prestasinya 

diharapkan menjadi jejak yang akan diikuti. Dengan menggunakan cara 

seperti ini, motivasi, semangat kerja, rasa bangga dan rasa memiliki setiap 

anggota organisasi dapat meningkat, yang pada akhirnya dapat 
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berkontribusi dalam meningkatkan pelayanan yang berkualitas sehingga 

dapat mendukung produktivitas atau profitabilitas bagi perusahaan, serta 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

 Berdasarkan prinsip-prinsip kualitas pelayanan yang telah dijelaskan di atas 

dapat dikatakan bahwa eenam prinsip kualitas pelayanan tersebut dapat dijadikan 

sebagai acuan bagi perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanannya. 

2.3.3 Indikator Kualitas Pelayanan 

 Menurut Parasuraman dalam Anggraini (2021) indikator didalam kualitas 

pelayanan yaitu untuk mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan secara nyata 

oleh konsumen, ada indikator kualitas pelayanan yang terletak pada lima dimensi 

kualitas pelayanan, yaitu:  

1. Tangibles (yang teramati) yaitu kualitas pelayanan berupa penampilan fisik 

fasilitasnya, teknologi pendukung, dan tampilan karyawannya. Indikator dari 

Tangibles:  

a. Karyawan berpenampilan rapi dan professional.  

b. Peralatan yang dimiliki perusahaan terlihat modern.  

c. Fasilitas fisik perusahaan bersih dan penataannya rapi.  

2. Reliability (keandalan) yaitu kemampuan dan keandalan perusahaan untuk untuk 

menyediakan pelayanan yang terpercaya. Indikator dari Reliability:  

a. Dalam melayani konsumen, karyawan harus menyampaikan informasi 

dengan jelas.  
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b. Karyawan memiliki keahlian untuk mengoperasikan peralatan di 

perusahaan.  

3. Responsiveness (ketanggapan) yaitu berupa kesanggupan untuk membantu dan 

menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat, serta tanggap terhadap keinginan 

konsumen. Indikator dari Responsiveness:  

a. Karyawan memberikan pelayanan segera pada konsumen.  

b. Karyawan dalam melayani konsumen secara cepat dan tepat.  

c. Kesediaan karyawan untuk merespon dan membantu konsumen.  

4. Assurance (jaminan) yaitu berupa kemampuan dan keramahan serta sopan santun 

pegawai dalam meyakinkan kepercayaan konsumen. Indikator dari Assurance: 

a. Karyawan memiliki sikap yang menumbuhkan rasa percaya para konsumen. 

b. Karyawan berperilaku sopan kepada konsumen.  

c. Karyawan dalam melayani konsumen menggunakan tutur bahasa yang 

santun.  

d.  Karyawan dalam melayani konsumen harus disertai dengan senyum yang 

ramah.  

5. Empathy (empati) yaitu berupa sikap tegas tetapi penuh perhatian dari karyawan 

terhadap konsumen. Indikator dari Empathy:  

a. Karyawan melayani konsumen dengan pemikiran positif dengan 

memperlakukan mereka dengan baik dan menghormati mereka, tidak 

menjadi acuh terhadap konsumen.  

b. Karyawan memperlakukan konsumen secara penuh perhatian.  
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c. Karyawan sungguh-sungguh mengutamakan kepentingan konsumen dan 

berupaya memahami keinginan konsumen.  

Berdasarkan kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut, maka kepuasan 

pelanggan dapat diukur, dipahami dan dijadikan sebagai suatu hasil yang baik untuk 

kepentingan peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan, baik 

pelanggan yang baru pertama kali maupun pelanggan yang sudah berulang-ulang 

menggunakan produk atau jasa tersebut. 

2.3.4 Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

Sualang (2020) menyatakan faktor utama yang mempengaruhi kualitas 

pelayanan adalah layanan yang diharapkan pelanggan (expected service) dan 

persepsi terhadap layanan (perceived service). Kualitas pelayanan harus dimulai 

dari kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan kepuasan pelanggan serta persepsi 

positif terhadap kualitas layanan. Sebagai pihak yang membeli dan mengkonsumsi 

produk / jasa, pelanggan (bukan produsen atau penyedia jasa) yang menilai tingkat 

kualitas layanan sebuah perusahaan. Ketika pelayanan tersebut sesuai dengan yang 

diharapkan pelanggan, maka pelayanan tersebut dapat berkualitas. 

Menurut Cesariana (2022) bahwa faktor dari kualitas pelayanan antara lain 

sebagai berikut:  

1) Persepsi konsumen atas pelayanan yang langsung mereka terima (perceived 

service).  

2) Dengan layanan yang sebenarnya diharapkan oleh konsumen (expected 

service). 
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 Berdasarkan hasil kesimpulan diatas, kualitas pelayanan dipengaruhi oleh 

dua faktor utama, yaitu layanan yang diharapkan oleh pelanggan (expected service) 

dan persepsi pelanggan terhadap layanan yang diterima (perceived service). 

Penilaian kualitas pelayanan bersumber dari pelanggan sebagai konsumen, bukan 

dari penyedia jasa atau produsen. Pelayanan dianggap berkualitas apabila sesuai 

dengan harapan pelanggan, sehingga dapat menghasilkan kepuasan dan persepsi 

positif terhadap layanan yang diberikan. Dengan kata lain, kualitas pelayanan 

merupakan kesesuaian antara ekspektasi pelanggan dan pengalaman nyata mereka 

dalam menerima layanan. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

 Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan analisis 

kualitatif, yang merupakan cara untuk memecahkan masalah yang diteliti dengan 

menggambarkan keadaan sekitar objek penelitian saat ini berdasarkan fakta yang 

ada. 

 Menurut Purba, dkk (2021) bahwa metode deskriptif adalah pengumpulan 

data untuk menguji hipotesis atau menjawab pertanyaan tentang status terakhir 

subjek penelitian, yang merupakan metode penelitian faktual tentang status 

sekelompok orang, suatu objek, suatu keadaan, sistem pemikiran atau peristiwa 

dalam saat ini. dengan interpretasi yang benar. 

Menurut Arikunto dalam Amrizal (2019) penelitian deskriptif adalah jenis 

penelitian yang bertujuan untuk mengumpulkan informasi terkait masalah yang 

ada, mencerminkan keadaan masalah tersebut sebagaimana adanya pada saat 

penelitian dilakukan. 

Sedangkan Izharsyah (2022) dalam Windani (2025) Mendefinisikan 

pendekatan deskriptif dengan analisis kualitatif yang merupakan prsedur 

pemecahan masalah yang diselidiki dengan mengambarkan keadaan sekitar dengan 

objek penelitian secara rinci berdasarkan fakta-fakta yang ada pada sekarang. 
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 Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif, 

yang bertujuan untuk menggambarkan secara mendalam bagaimana fungsi 

planning diterapkan dalam upaya optimalisasi kualitas pelayanan di Kantor 

Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) Tirtanadi Cabang Tuasan. Melalui 

pendekatan kualitatif, penelitian ini berfokus pada pemahaman proses perencanaan 

yang dilakukan oleh pihak manajemen, strategi yang disusun untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan, serta faktor pendukung dan penghambat dalam implementasi 

perencanaan tersebut. Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam, 

observasi langsung, dan studi dokumentasi sehingga mampu memberikan 

gambaran komprehensif mengenai efektivitas fungsi planning dalam meningkatkan 

mutu pelayanan kepada pelanggan. Penelitian ini juga menggunakan analisis data 

model interaktif untuk menelaah secara sistematis hasil temuan di lapangan, 

sehingga kesimpulan yang dihasilkan dapat menggambarkan kondisi yang 

sebenarnya terjadi dalam proses perencanaan pelayanan di PERUMDA Tirtanadi 

Cabang  Tuasan. 
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3.2 Kerangka Konsep 

Berdasarkan keterangan di atas dapat digambarkan kerangka tual sebagai 

berikut :  

Gambar 3.1 Kerangka Konsep  

Fungsi Planning dalam Upaya Otimalisasi Kualitas Pelayanan di Kantor 

Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) Tirtanadi Cabang Tuasan 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fungsi Planning dalam Upaya 

Optimalisasi Kualitas Pelayanan 

 

Kantor Perusahaan Daerah Umum 

(PERUMDA) Tirtanadi Cabang 

Tuasan 

Menurut Hasibuan dalam Batubara 

(2025) fungsi perencanan (planning), 

yaitu: 

1. Perkiraan 

2. Pembentukan Tujuan 

3. Pemprograman 

4. Penjadwalan 

5. Penganggaran 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan 

Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) 

Tirtanadi yang  Optimal 
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3.3  Definisi Konsep 

Konsep adalah istilah yang memberikan makna abstrak dan general untuk 

membantu seseorang dalam mengkaji dan manganalisis fenomena-fenomena yang 

ada secara sistematis. Konsep merupakan pengambaran mental, ide, atau proses dari 

suatu objek abstrak yang memiliki karakteristik tertentu. Peserta didik tentunya 

akan selalu memiliki konsep awal sebelum memahami suatu materi, konsep 

tersebut akan menjadi suatu acuan atau gambaran awal dalam proses berpikir 

(Aryani, 2021).  

Sehubungan dengan hal tersebut, penelitian ini mengacu pada sejumlah 

konsep berikut sebagai landasan: 

a. Fungsi Planning (Perencanaan) 

Fungsi perencanaan atau planning adalah proses yang disusun secara teratur 

oleh suatu organisasi untuk menentukan arah, tujuan, strategi, serta langkah-

langkah yang perlu dilakukan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. 

Perencanaan dianggap sebagai kegiatan pertama dalam manajemen yang bertujuan 

mengarahkan semua kegiatan organisasi agar dapat berjalan dengan baik, efisien, 

dan dapat diukur. Perencanaan tidak hanya tentang menetapkan tujuan, tetapi juga 

mencakup aktivitas seperti menganalisis kebutuhan, menyusun kebijakan, 

menentukan prioritas, memperkirakan kondisi masa depan, menyusun jadwal 

kegiatan, dan mendistribusikan sumber daya yang ada. 
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b. Optimalisasi 

Optimalisasi adalah pendekatan strategis yang bertujuan meningkatkan 

kinerja organisasi sebaik mungkin dengan memanfaatkan sumber daya secara 

efektif dan efisien. Proses ini tidak hanya mencari peningkatan hasil akhir, tetapi 

juga memperbaiki cara kerja agar layanan berkualitas, produksi meningkat, dan 

kepuasan pelanggan tercapai. Dalam dunia bisnis saat ini, optimalisasi dianggap 

sebagai cara penting untuk menjaga kelangsungan organisasi, meningkatkan 

efektivitas, serta mampu beradaptasi dengan perubahan di sekitar. 

c. Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah kemampuan organisasi dalam memenuhi 

kebutuhan dan harapan pelanggan melalui penyediaan layanan yang efektif, cepat, 

akurat, profesional, serta konsisten. Kualitas pelayanan mencakup aspek fisik 

(tangible), proses kerja, perilaku pegawai, keamanan pelayanan, serta perhatian 

yang diberikan kepada pelanggan. 

3.4 Kategorisasi Penelitian 

Menurut Siagian dan Sondang (2018) kategorisasi menunjukkan bagaimana 

cara mengukur suatu variable penelitian sehingga diketahui dengan jelas apa yang 

menjadi kategorisasi penelitian pendukung untuk menganalisa variabel tersebut. 

Adapun yang menjadi kategorisasi dalam penelitian ini di dasari oleh pendapat 

Hasibuan dalam Batubara (2025) diantaranya: 
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a. Adanya Perkiraan adalah untuk mengacu pada identifikasi dan estimasi 

kebutuhan serta target yang akan dicapai dalam konteks penelitian, misalnya, 

perkiraan kebutuhan pelayanan air bersih dan perencanaan yang akan dilakukan. 

b. Adanya Pembentukan Tujuan adalah untuk menunjukkan bahwa dalam proses 

perencanaan harus ada penetapan tujuan yang jelas terkait peningkatan kualitas 

pelayanan dan efektivitas operasional PERUMDA Tirtanadi. 

c. Adanya Pempograman adalah penyusunan program dan kegiatan konkrit yang 

mendukung tercapainya tujuan yang telah ditetapkan, seperti perencanaan 

pengembangan infrastruktur dan peningkatan layanan. 

d. Adanya Penjadwalan yakni meliputi pengaturan jadwal kegiatan yang sistematis 

dan teratur agar pelaksanaan rencana berjalan sesuai waktu yang telah ditentukan. 

e. Adanya Penganggaran adalah berkaitan dengan alokasi sumber daya keuangan 

yang diperlukan untuk melaksanakan seluruh kegiatan dan program dalam 

perencanaan. 

3.5 Informan atau  Narasumber 

Dalam penelitian kualitatif, keberadaan informan atau narasumber memiliki 

peran yang sangat penting sebagai sumber utama data. Informan merupakan 

individu yang dipilih secara purposif oleh peneliti karena dianggap memiliki 

pengetahuan, pengalaman, serta keterlibatan langsung terhadap fenomena yang 

sedang diteliti. Oleh karena itu, kualitas data yang diperoleh dalam penelitian sangat 

bergantung pada ketepatan dalam menentukan informan. 
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Informan atau narasumber adalah orang yang bisa memberikan informasi–

informasi utama yang dibutuhkan dalam suatu penelitian. Informan adalah orang 

yang dimanfaatkan untuk memberikan informasi tentang situasi dan kondisi latar 

(lokasi atau tempat) penelitian. 

Sugiyono (2018) menjelaskan tentang sumber informasi dalam penelitian 

kualitatif adalah informan atau narasumber yang berhubungan dengan 

permasalahan peneliti dan mampu menyampaikan informasi sesuai situasi dan 

kondisi latar penelitian. 

Adapun Informan dalam penelitian ini dipilih dengan menggunakan teknik 

purposive, yaitu penentuan informan berdasarkan pertimbangan bahwa mereka 

dianggap paling mengetahui proses perencanaan dan kualitas pelayanan di 

PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan. Informan utama dalam penelitian ini terdiri 

dari: 

Kantor Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) Tirtanadi Cabang Tuasan 

a. Nama  : Ibu Nana Helena 

Umur  : 43 tahun 

Jabatan  :Kepala Hubungan Lapangan PERUMDA Tirtanadi Cabang  

  Tuasan 

b. Nama  : Bapak Bagas Putra Ananda 

Umur  : 25 tahun 

Jabatan  : Pegawai bagian Pemasaran PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan 

c. Nama  : Ibu Armayani 
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Umur  : 69 Tahun 

Jabatan  : Masyarakat  

d. Nama  : Mutia Abrijar 

Umur : 21 Tahun 

Jabatan : Masyarakat 

3.6 Teknik Pengumpulan Data 

Menurut Sugiyono (2020:105) menyatakan bahwa secara umum terdapat 4 

(empat) macam teknik pengumpulan data, yaitu observasi, wawancara, 

dokumentasidan gabungan/triangulasi (observasi, wawancara dan observasi).  

a. Observasi  

Menurut Nasution dalam Sugiyono (2020:109) observasi adalah kondisi 

dimana dilakukannya pengamatan secara langsung oleh peneliti agar lebih mampu 

memahami konteks data dalam keseluruhan situasi sosial sehingga dapat diperoleh 

pandangan yang holistik (menyeluruh).  

b. Wawancara  

Menurut Esterberg dalam Sugiyono (2020:114) wawancara merupakan 

pertemuan dua orang untuk bertukar informasi dan ide melalui tanya jawab, 

sehingga dapat dikontribusikan makna dalam suatu topik tertentu.  
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c. Dokumentasi  

Menurut Sugiyono (2020:124) dokumentasi merupakan pengumpulan dari 

catatan peristiwa yang sudah berlaku baik berbentuk tulisan, gambar / foto atau 

karya - karya monumental dari seseorang/instansi. 

d. Triangulasi 

 

 Menurut Sugiyono (2014:125) triangulasi merupakan teknik pengumpulan 

data yang bersifat menggabungkan dari berbagai teknik pengumpulan data dan 

sumber data yang telah ada. Dalam teknik triangulasi peneliti menggunakan teknik 

pengumpulan data yang berbeda-beda untuk mendapatkan data dari sumber yang 

sama. 

3.7 Teknik Analisis Data 

Pada penelitian ini penulis menggunakan metode kualitatif, metode ini 

menggunakan data deskriptif seperti kata-kata tertulis atau dari perkataan yang 

telah diamati.Selanjutnya jika data penelitian yang dibtuhkan sudah terkumpul, 

peneliti dapat menganalisis dengan menggunakan teori yang berhubungan dengan 

permasalahan yang terdapat dalam penelitian ini, maka dari situlah mendapatkan 

hasil yang akurat.  

Setelah dilakukannya wawancara dan pengujian terhadap data primer dan 

sekunder maka, langkah selanjutnya adalah dengan melakukan analisa dan 

pembahasan dari hasil uji dan wawancara yang telah dilakukan.  

Adapun teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

teknik analisis data kualitatif. analisis data kualitatif merupakan pembuatan kata-
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kata dari hasil wawancara atau pengamatan dari hasil yang telah dikumpulkan, 

dengan cara terus menerus dan berkesinambungan dan dirangkum, Sehingga 

mendapat hasil akhir dari penelitian. Menurut Miles dan Huberman (Sugiyono, 

2017:246) mengemukakan bahwa aktivitas dalam analisis data kualitatif dilakukan 

secara terus menerus Observasi Parsifatif Wawancara Mendalam Dokumentasi 

Sumber Data Sama sampai tuntas, sehingga datanya sudah jenuh. Aktivitas dalam 

analisis data, yaitu: data reduction (reduksi data), data display (penyajian data) dan 

conclusion drawing/verification (kesimpulan dan verifikasi) 

a. Reduksi Data  

Menurut Sugiyono (2017:247) mengemukakan bahwa reduksi data artinya 

merangkum, memilih hal-hal yang pokok, memfokuskan pada halhal yang penting, 

dicari tema dan polanya. Dengan demikian data yang telah direduksi akan 

memberikan gambaran yang lebih jelas, dan mempermudah peneliti untuk 

melakukan pengumpulan data selanjutnya, dan mencarianya bila di perlukan. 

b. Penyajian Data  

Setelah data direduksi, maka selanjutnya adalah mendisplaykan data. 

Menurut Sugiyono (2017:249) menyatakan bahwa dalam penelitian kualitatif, 

penyajian data bisa dilakukan dalam bentuk uraian singkat, bagan, hubungan antara 

kategori, dan sejenisnya. Menurut Mile dan Huberman dalam Sugiyono (2017:249) 

menyatakan bahwa yang paling sering digunakan untuk penyajian data dalam 

penelitian kualitatif adalah teks yang bersifat naratif. Dengan mendisplaykan data, 

maka akan memudahkan untuk memahami apa yang terjadi, merencanakan kerja 
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selanjutnya berdasarkan apa yang telah dipahami tersebut. Pada penelitian ini akan 

disajikan dalam bentuk penjelasan menggunakan bahasa penulis yang merupakan 

kalimat yang disusun secara logis dan sisitematis, sehingga mudah dipahami oleh 

pembaca. 

c. Penarikan Kesimpulan  

Langkah yang ketiga yaitu penarikan kesimpulan dan verifikasi. Sugiyono 

(2017:252) mengemukakan bahwa kesimpulan awal yang dikemukakan masih 

bersifat sementara,dan akan berubah bila tidak ditemukan bukti-bukti yang kuat 

yang mendukung pada tahap pengumpulan data berikutnya. apabila kesimpulan 

yang dikemukakan pada tahap awal, didukung oleh bukti-bukti yang valid dan 

konsisten saat penelitian kembali ke lapangan menumpulkan data, maka 

kesimpulan yang dikemukankan merupakan kesimpulan yang kredibel. 

3.8 Waktu dan Lokasi Penelitian 

Adapun yang menjadi lokasi dalam penelitian ini adalah Kantor Perusahaan 

Umum Daerah (PERUMDA) Tirtanadi Cabang Tuasan, Jl. Tuasan No.61, Sidorejo 

Hilir, Kec. Medan Tembung, Kota Medan, Sumatera Utara 20222. Dengan 

perkiraan waktu penelitian mulai dari 18 Oktober 2025 sampai 20 Maret 2026. 
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Gambar 3.2 

Gambar 3.2 Kantor PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan 

Kantor Perusahaan Umum Daerah 

 

Sumber : Penulis 2026 

3.9 Deskripsi Ringkas Objek Penelitian 

 Penelitian ini berfokus pada fungsi planning (perencanaan) dalam upaya 

optimalisasi kualitas pelayanan air bersih di PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan, 

Kota Medan. Fokus penelitian diarahkan pada bagaimana proses perencanaan yang 

dilakukan oleh pihak perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

masyarakat sebagai pelanggan layanan air bersih. 

 Objek penelitian dalam penelitian ini adalah Perusahaan Umum Daerah 

(PERUMDA) Tirtanadi Cabang Tuasan yang berlokasi di Jalan Tuasan No. 61, 

Kelurahan Sidorejo Hilir, Kecamatan Medan Tembung, Kota Medan, Provinsi 

Sumatera Utara. PERUMDA Tirtanadi merupakan Badan Usaha Milik Daerah 

(BUMD) yang bergerak dalam bidang penyediaan dan pelayanan air bersih bagi 
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masyarakat. Perusahaan ini memiliki peran penting dalam mendukung pemenuhan 

kebutuhan dasar masyarakat, khususnya dalam penyediaan air minum yang layak, 

aman, dan berkelanjutan. 

 Sebagai perusahaan daerah yang bergerak di bidang pelayanan publik, 

PERUMDA Tirtanadi memiliki tanggung jawab untuk memastikan ketersediaan air 

bersih yang memenuhi standar kualitas, kuantitas, dan kontinuitas. Dalam 

menjalankan tugas tersebut, perusahaan tidak hanya berorientasi pada aspek bisnis, 

tetapi juga berfungsi sebagai penyedia layanan publik yang mendukung 

kesejahteraan masyarakat dan pembangunan daerah. Cabang Tuasan merupakan 

salah satu unit pelayanan yang bertugas mengelola distribusi air bersih kepada 

pelanggan di wilayah pelayanan tertentu di Kota Medan. 

 Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih jelas 

mengenai bagaimana penerapan fungsi planning (perencanaan) dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan air bersih pada PERUMDA Tirtanadi Cabang 

Tuasan. Melalui penelitian ini diharapkan dapat diketahui secara mendalam 

bagaimana proses perencanaan yang dilakukan oleh pihak perusahaan dalam 

mengelola pelayanan air bersih kepada masyarakat, mulai dari kegiatan perkiraan 

kebutuhan pelayanan, pembentukan tujuan, penyusunan program, penjadwalan 

kegiatan, hingga penganggaran yang mendukung pelaksanaan pelayanan. Selain 

itu, penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan gambaran mengenai kondisi 

kualitas pelayanan air bersih yang dirasakan oleh masyarakat sebagai pelanggan 

serta mengidentifikasi berbagai faktor pendukung dan penghambat dalam 

pelaksanaan perencanaan pelayanan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi 
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bahan masukan bagi pihak perusahaan dalam meningkatkan efektivitas 

perencanaan sehingga kualitas pelayanan air bersih kepada masyarakat dapat lebih 

optimal, serta dapat dijadikan sebagai referensi akademis bagi penelitian 

selanjutnya yang berkaitan dengan fungsi perencanaan dalam organisasi pelayanan 

publik. 

3.9.1  Visi dan Misi Kantor Perumda Tirtanadi 

a) Visi 

Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) Tirtanadi menjadi perusahaan 

pengelola air minum dan air limbah yang terdepan di Indonesia, sehat dan 

memberikan pelayanan prima kepada pelanggan. 

b) Misi 

➢ Memberikan Pelayanan air minum kepada masyarakat yang memenuhi azas 

kualitas, kuantitas, dan kontiunitas serta keterjangkauan masyarakat dengan 

menetapkan Good Corporate Govermance yang didukung dengan Sumber 

Daya manusia yang berintegritas, berkemampuan, dan professional. 

➢ Menunjang peningkatan kualitas lingkungan dengan mengembangkan 

pelayanan air limbah.  

➢ Memberikan kontribusi dalam peningkatan pendapatan asli daerah dan 

membantu mengembangkan daerah.  

➢ Meminimalkan keluhan pelanggan dengan mengutamakan pelayanan 

prima.  

➢ Mengembangkan air siap minum secara berkesinambungan. 

➢ Memperlakukan karyawan sebagai asset strategis. 
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➢ Menjadikan perusahaan sebagai salah satu sumber pendapatan Asli Daerah 

Provinsi Sumatera Utara. 

3.9.2 Struktur Organisasi Kantor Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) 

 Tirtanadi Cabang Tuasan 

Menurut Martinelli I dalam buku Manajemen Sumber Daya Manusia 

Sektor Publik (2024) Organisasi berasal dari organization berarti perkumpulan atau 

perserikatan. Orang-orang di dalam perkumpulan bersepakat untuk berkegiatan 

guna mewujudkan tujuan Bersama. Struktur organisasi merupakan system atau 

bagan yang berguna untuk menerangkan hierarki atau tingkatan di dalam 

organisasi. Struktur organisasi adalah suatu kerangka pembagian kerja yang 

menggambarkan pola hubungan kerja antar dua orang atau lebih dalam susunan 

hirarki dalam pertanggungjawaban untuk mencapai tujuan tertentu. Struktur 

organisasi perusahaan dapat diketahui dengan menggambarkan bagan organisasi, 

sehingga diperoleh gambaran yang jelas tentang tanggung jawab, tugas-tugas dan 

wewenang dengan fungsi tiap-tiap jabatan. Dalam hal ini penulis melampirkan 

susunan struktur organisasi Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) Tirtanadi 

Cabang Tuasan Provinsi Sumatera Utara. 
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Gambar 3.3 Struktur Organisasi Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) 

Tirtanadi Cabang Tuasan   
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 Sumber: Penulis 2026       
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1  Hasil Penelitian 

Bagian ini berisikan hasil penelitian yang diperoleh melalui proses 

wawancara, observasi, dan dokumentasi yang dilakukan di Kantor PERUMDA 

Tirtanadi Cabang Tuasan. Data yang diperoleh kemudian dianalisis berdasarkan 

indikator fungsi planning menurut Malayu S.P. Hasibuan, yaitu perkiraan, 

pembentukan tujuan, pemprograman, penjadwalan, dan penganggaran. 

Hasil yang disajikan di bawah ini merupakan temuan yang diperoleh dari 

berbagai narasumber terkait, termasuk pihak Kantor PERUMDA Tirtanadi Cabang 

Tuasan dan Masyarakat. 

4.1.1 Adanya Perkiraan  

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari Senin tanggal 09 

Maret tahun 2026 pukul 12.20 WIB dengan Ibu Nana Helena sebafgai Kabid 

Hubungan Lapangan Kantor PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan, Beliau 

menyatakan bahwa; 

“Menurut saya, pelayanan air bersih yang diberikan saat ini sudah sesuai 

tetapi masih ada penghambat dengan kebutuhan masyarakat. Hal ini tercermin 

dari upaya perusahaan dalam menjaga ketersediaan air bersih agar dapat 

dinikmati oleh seluruh pelanggan secara berkelanjutan. Saya sendiri pernah 

merasakan gangguan distribusi air. Contohnya, air terkadang mati atau debit air 

menjadi kecil, gangguan ini biasanya terjadi karena adanya kebocoran pada 

jaringan pipa distribusi, sehingga menyebabkan aliran air kepada pelanggan 

berkurang. Meskipun begitu pihak perusahaan selalu berupaya untuk segera 

menanggulangi gangguan tersebut dan perusahaan telah memiliki perencanaan 

untuk menghadapi peningkatan kebutuhan air bersih di masa depan. Perencanaan 
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ini dilakukan agar pelayanan tetap berjalan dengan baik dan tidak terganggu, 

terutama ketika jumlah pelanggan dan kebutuhan air meningkat.”. 

Selanjutnya berdasarkan wawancara yang dilakukan pada hari Senin 

tanggal 09 Maret tahun 2026 pukul 12.44 WIB dengan Bapak Bagas Putra Ananda 

sebagai Pegawai bagian Pemaaran, Beliau menyatakan bahwa; 

“ Untuk kapasitas produksi air bersih yang dimiliki oleh PERUMDA 

Tirtanadi saat ini telah mampu memenuhi kebutuhan masyarakat hingga sekitar 

90%. Namun demikian, masih terdapat beberapa kendala pada sistem distribusi air 

di beberapa wilayah, termasuk di wilayah pelayanan Cabang Tuasan. Untuk 

menghadapi peningkatan kebutuhan air bersih di masa mendatang, perusahaan 

telah melakukan berbagai upaya perencanaan, seperti penambahan sumber 

produksi baru melalui program Sistem Penyediaan Air Minum (SPAM) serta 

penambahan fasilitas booster untuk meningkatkan tekanan dan kelancaran 

distribusi air kepada masyarakat.” 

Selanjutnya wawancara yang dilakukan pada hari Selasa tanggal 10 Maret 

tahun 2026 pukul 13.00 WIB dengan Ibu Armayani sebagai Masyarakat Cabang 

Tuasan, Beliau menyatakan bahwa; 

“Menurut saya, pelayanan air bersih yang diberikan oleh PERUMDA 

Tirtanadi Cabang Tuasan pada umumnya telah memenuhi kebutuhan sehari-hari. 

Namun, pada waktu-waktu tertentu masih terjadi penurunan tekanan air sehingga 

aliran air tidak selalu stabil, saya  menilai bahwa PERUMDA Tirtanadi Cabang 

Tuasan telah melakukan beberapa upaya untuk menghadapi peningkatan 

kebutuhan air bersih, seperti perbaikan jaringan pipa dan pemeliharaan fasilitas. 

Meskipun demikian saya merasakan gangguan distribusi air yang diduga terjadi 

akibat kurang tepatnya perkiraan kebutuhan air, terutama pada saat penggunaan 

air meningkat.” 

Selanjutnya berdasarkan wawancara yang dilakukan pada hari Rabu tanggal 

11 Maret 2026 pukul 14.36 WIB dengan Ibu Mutia Abrijar sebagai Masyarakat 

Cabang Tuasan, Beliau menyatakan bahwa; 

“pelayanan air bersih dari PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan cukup 

membantu dalam memenuhi kebutuhan rumah tangga. Akan tetapi, terkadang 

distribusi air tidak merata dan tekanan air menjadi lemah pada jam-jam tertentu. 

PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan telah berupaya meningkatkan kesiapan 

dalam menghadapi kebutuhan air di masa mendatang melalui pemeliharaan 
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jaringan dan pengelolaan pelayanan. Akan tetapi, saya juga pernah mengalami 

ketidakstabilan aliran air yang menunjukkan bahwa perkiraan terhadap kebutuhan 

pelayanan air bersih masih perlu ditingkatkan agar pelayanan dapat berjalan lebih 

optimal.” 

Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak PERUMDA Tirtanadi Cabang 

Tuasan dan masyarakat, dapat disimpulkan bahwa pelayanan air bersih pada 

umumnya telah mampu memenuhi kebutuhan masyarakat. Kapasitas produksi air 

bersih saat ini dinilai telah mencukupi sebagian besar kebutuhan pelanggan dan 

perusahaan juga telah melakukan berbagai perencanaan untuk menghadapi 

peningkatan kebutuhan air bersih di masa mendatang, seperti penambahan sumber 

produksi dan fasilitas pendukung distribusi, meskipun, masih terdapat beberapa 

kendala dalam proses distribusi air. Oleh karena itu, meskipun pelayanan air bersih 

sudah berjalan cukup baik, peningkatan dalam perencanaan kebutuhan air dan 

pemeliharaan jaringan distribusi masih diperlukan agar pelayanan dapat berjalan 

lebih optimal. 

4.1.2 Adanya Pembentukan Tujuan 

 Berdasarkan wawancara yang dilakukan pada hari Senin  tanggal 09Maret 

tahun 2026 pukul 12.20 WIB dengan Ibu Nana Helena sebagai Kabid Hubungan 

Lapangan PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan , Beliau menyatakan bahwa; 

“Tujuan pelayanan di PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan sudah jelas, 

yaitu menyediakan air bersih yang berkualitas agar masyarakat dapat merasakan 

manfaat langsung dari pelayanan yang diberikan. Pelayanan yang dijalankan 

mencerminkan upaya peningkatan kualitas, dengan perusahaan berusaha agar air 

yang diterima pelanggan tetap mengalir normal, bersih, dan bebas dari gangguan. 

Pihak perusahaan juga berupaya agar pelanggan memperoleh air bersih secara 

kontinu. Meskipun demikian, terkadang masih terjadi gangguan seperti air mati, 

tekanan air kecil, atau air keruh. Walaupun demikian, perusahaan tetap 

berkomitmen untuk memperbaiki dan menjaga kontinuitas pelayanan kepada 

masyarakat.” 
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Selanjutnya berdasarkan wawancara yang dilakukan pada hari Senin 

tanggal 09 Maret tahun 2026 pukul 12.44 WIB dengan Bapak Bagas Putra Ananda 

sebagai Pegawai bagian Pemaaran, Beliau menyatakan bahwa; 

“ Menurut saya, tujuan pelayanan di PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan 

pada dasarnya sudah jelas, yaitu menyediakan dan menyalurkan air bersih kepada 

seluruh pelanggan di wilayah pelayanan perusahaan. Pelayanan yang diberikan 

saat ini mencerminkan upaya peningkatan kualitas, dengan pihak perusahaan 

secara rutin melakukan evaluasi harian, bulanan, maupun tahunan untuk 

memperbaiki dan meningkatkan kualitas pelayanan. Tujuan utama pelayanan 

adalah memenuhi kebutuhan air bersih masyarakat. Meskipun demikian, dalam 

praktiknya masih terdapat beberapa wilayah di mana distribusi air belum 

sepenuhnya optimal. Meskipun demikian, perusahaan terus berupaya melakukan 

perbaikan agar kebutuhan masyarakat dapat terpenuhi secara lebih merata.” 

Selanjutnya wawancara yang dilakukan pada hari Selasa tanggal 10 Maret 

tahun 2026 pukul 13.00 WIB dengan Ibu Armayani sebagai Masyarakat Cabang 

Tuasan, Beliau menyatakan bahwa; 

“ Menurut saya, tujuan pelayanan PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan 

sudah jelas, yaitu menyediakan air bersih yang berkualitas bagi seluruh pelanggan. 

Hal ini terlihat dari upaya perusahaan dalam menyalurkan air secara rutin dan 

memastikan pelanggan menerima air bersih untuk kebutuhan sehari-hari. 

Pelayanan yang diberikan saat ini juga mencerminkan upaya peningkatan kualitas, 

seperti pemeliharaan jaringan pipa, pengelolaan tekanan air, dan perbaikan 

gangguan distribusi, meskipun masih terdapat kendala seperti air mati atau 

tekanan air kecil. Secara umum, saya menilai bahwa tujuan pelayanan PERUMDA 

Tirtanadi sudah sesuai dengan kebutuhan dan harapan masyarakat, namun 

beberapa wilayah masih mengalami distribusi air yang kurang merata, sehingga 

perusahaan perlu terus melakukan perbaikan agar pelayanan dapat lebih 

optimal.” 

Selanjutnya berdasarkan wawancara yang dilakukan pada hari Rabu tanggal 

11 Maret 2026 pukul 14.36 WIB dengan Ibu Mutia Abrijar sebagai Masyarakat 

Cabang Tuasan, Beliau menyatakan bahwa; 

“Tujuan pelayanan PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan sudah terlihat 

jelas dalam produksinya, yaitu menyediakan air bersih yang layak bagi 

masyarakat. Hal ini dapat dilihat dari kontinuitas aliran air di sebagian besar 



41 
 

 

wilayah pelayanan. Pelayanan yang diberikan juga menunjukkan adanya upaya 

peningkatan kualitas, termasuk evaluasi rutin jaringan distribusi dan 

pemeliharaan fasilitas agar air tetap bersih dan mengalir normal, meskipun 

sesekali masih terjadi gangguan seperti air keruh atau tekanan air rendah.. 

Kkesesuaian antara tujuan pelayanan PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan dan 

kebutuhan masyarakat cukup baik, namun perusahaan perlu memperkuat 

pengelolaan dan perencanaan agar semua pelanggan menerima pelayanan yang 

lebih merata dan stabil.” 

Berdasarkan hasil diatas pihak PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan dan 

masyarakat, dapat disimpulkan bahwa tujuan utama pelayanan adalah menyediakan 

air bersih yang berkualitas dan dapat memenuhi kebutuhan masyarakat. Pelayanan 

yang diberikan telah menunjukkan adanya upaya peningkatan kualitas melalui 

pemeliharaan jaringan, evaluasi pelayanan, serta perbaikan terhadap gangguan 

distribusi. Namun, dalam pelaksanaannya masih terdapat beberapa kendala seperti 

air mati, tekanan air yang kecil, dan distribusi air yang belum merata. Oleh karena 

itu, perusahaan perlu terus melakukan perbaikan agar pelayanan air bersih dapat 

berjalan lebih optimal dan merata kepada masyarakat. 

4.1.3 Adanya Pemprograman 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari Senin tanggal 09 

Maret tahun 2026 pukul 12.20 WIB dengan Ibu Nana Helena sebagai Kabid 

Hubungan Lapangan Kantor PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan, Beliau 

menyatakan bahwa; 

“Menurut saya, PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan telah 

melaksanakan berbagai program, seperti peningkatan debit air dan perbaikan pipa 

yang bocor, dengan tujuan agar pelayanan menjadi lebih baik di masa mendatang 

dan mencegah gangguan distribusi air. Pelaksanaan program ini mencerminkan 

upaya maksimal dari perusahaan, di mana setiap bagian memiliki program 

masing-masing untuk meningkatkan kualitas pelayanan serta menanggulangi 

keluhan pelanggan. Sebagian masyarakat sudah merasakan manfaat dari 

program-program tersebut, meskipun masih ada beberapa pelanggan yang kurang 
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puas. Meskipun begitu, pihak perusahaan tetap berkomitmen untuk memberikan 

pelayanan terbaik bagi seluruh pelanggan.” 

Selanjutnya berdasarkan wawancara yang dilakukan pada hari Senin 

tanggal 09 Maret tahun 2026 pukul 12.44 WIB dengan Bapak Bagas Putra Ananda 

sebagai Pegawai bagian Pemaaran, Beliau menyatakan bahwa; 

“PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan melaksanakan berbagai program 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan air bersih, salah satunya adalah 

pengembangan SPAM yang baru saja selesai melalui tahap komisioning. Program 

ini bertujuan untuk menambah debit air sehingga pelayanan kepada masyarakat 

dapat lebih optimal. Dalam menangani keluhan pelanggan, perusahaan selalu siap 

siaga dengan layanan pengaduan yang tersedia 24 jam setiap hari. Apabila 

terdapat keluhan, pihak perusahaan segera menindaklanjuti dan berupaya 

menyelesaikan masalah dalam jangka waktu tertentu. Menurut pihak perusahaan, 

program-program pelayanan yang dijalankan sudah seharusnya memberikan 

manfaat kepada masyarakat, meskipun kemungkinan masih ada sebagian 

pelanggan yang merasa pelayanan tersebut belum sepenuhnya memenuhi harapan 

mereka.” 

Selanjutnya wawancara yang dilakukan pada hari Selasa tanggal 10 Maret 

tahun 2026 pukul 13.00 WIB dengan Ibu Armayani sebagai Masyarakat Cabang 

Tuasan, Beliau menyatakan bahwa; 

“Saya mengetahui adanya program-program PERUMDA Tirtanadi 

Cabang Tuasan yang bertujuan meningkatkan kualitas pelayanan air bersih, 

seperti perbaikan pipa yang bocor, peningkatan debit air. Menurut saya, 

pelaksanaan program pelayanan sudah cukup baik dalam menanggapi keluhan 

masyarakat, dengan layanan pengaduan yang tersedia dan tindak lanjut dari pihak 

perusahaan terhadap masalah yang dilaporkan, meskipun penyelesaiannya 

terkadang membutuhkan waktu. Sebagian masyarakat sudah merasakan manfaat 

dari program-program tersebut, terutama di wilayah yang mengalami perbaikan 

jaringan atau peningkatan debit air. Namun, masih ada beberapa pelanggan yang 

merasa pelayanan belum sepenuhnya optimal.” 

Selanjutnya berdasarkan wawancara yang dilakukan pada hari Rabu tanggal 

11 Maret 2026 pukul 14.36 WIB dengan Ibu Mutia Abrijar sebagai Masyarakat 

Cabang Tuasan, Beliau menyatakan bahwa; 
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“Saya tidak mengetahui adanya program atau kegiatan PERUMDA 

Tirtanadi Cabang Tuasan yang bertujuan meningkatkan kualitas pelayanan air 

bersih. Meski begitu, mereka menilai bahwa pelaksanaan pelayanan cukup 

responsif dalam menanggapi keluhan, karena pihak perusahaan berupaya 

menindaklanjuti aduan pelanggan dan menyelesaikan masalah dengan cepat, 

didukung layanan pengaduan yang tersedia setiap saat. Sebagian pelanggan sudah 

merasakan manfaat dari pelayanan, seperti aliran air yang lebih lancar dan bersih, 

meskipun masih ada beberapa yang merasakan gangguan atau pelayanan yang 

belum sepenuhnya memenuhi harapan mereka. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak perusahaan dan masyarakat, 

dapat disimpulkan bahwa PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan telah 

melaksanakan berbagai program untuk meningkatkan kualitas pelayanan air bersih, 

seperti peningkatan debit air, perbaikan pipa bocor, serta pengembangan SPAM. 

Program tersebut bertujuan untuk memperbaiki sistem distribusi dan meningkatkan 

pelayanan kepada pelanggan. Sebagian masyarakat telah merasakan manfaat dari 

program tersebut, terutama pada wilayah yang mengalami perbaikan jaringan. 

Namun demikian, masih terdapat beberapa pelanggan yang merasa pelayanan 

belum sepenuhnya optimal serta belum semua masyarakat mengetahui adanya 

program-program yang dilaksanakan oleh perusahaan. 

4.1.4 Adanya Penjadwalan 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari Senin tanggal 09 

Maret tahun 2026 pukul 12.20 WIB dengan Ibu Nana Helena sebafgai Kabid 

Hubungan Lapangan Kantor PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan, Beliau 

menyatakan bahwa; 

“Menurut saya PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan memberi 

pemberitahuan gangguan atau pemeliharaan jaringan disampaikan melalui kantor 

cabang, media sosial resmi perusahaan, media sosial karyawan seperti WhatsApp 

dan kontak langsung dengan pelanggan. PERUMDA menindaklanjuti pengaduan 

secara cepat, melakukan perbaikan dan pemeliharaan rutin, serta memberikan 

informasi terkait langkah yang dapat dilakukan masyarakat. Ketepatan waktu 
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pelayanan umumnya sesuai jadwal, meskipun terkadang terdapat keterlambatan 

akibat kendala teknis atau ketersediaan suku cadang. Upaya ini menunjukkan 

komitmen PERUMDA Tirtanadi dalam menjaga kontinuitas pelayanan air bersih 

dan kepuasan pelanggan.” 

Selanjutnya berdasarkan wawancara yang dilakukan pada hari Senin 

tanggal 09 Maret tahun 2026 pukul 12.44 WIB dengan Bapak Bagas Putra Ananda 

sebagai Pegawai bagian Pemaaran, Beliau menyatakan bahwa; 

“Apabila terjadi kendala dalam pelayanan, PERUMDA Tirtanadi 

biasanya menyampaikan informasi kepada masyarakat melalui media sosial resmi 

perusahaan, yang berisi tentang wilayah terdampak serta penjelasan mengenai 

kondisi yang terjadi. Upaya perusahaan meliputi produksi air bersih sesuai standar 

kualitas yang telah ditetapkan dan memastikan distribusi air berjalan dengan baik 

kepada pelanggan. Dalam perbaikan gangguan maupun pemeliharaan jaringan, 

pihak perusahaan berupaya menyelesaikan permasalahan dalam waktu kurang 

dari 24 jam, namun untuk kendala teknis yang lebih kompleks, proses perbaikan 

dapat memerlukan waktu lebih lama.” 

Selanjutnya wawancara yang dilakukan pada hari Selasa tanggal 10 Maret 

tahun 2026 pukul 13.00 WIB dengan Ibu Armayani sebagai Masyarakat Cabang 

Tuasan, Beliau menyatakan bahwa; 

“Menurut saya, mengenai penjadwalan pelayanan apabila terjadi kendala 

belum selalu disampaikan secara rutin kepada masyarakat, sehingga kadang sulit 

untuk mengantisipasi gangguan. Meskipun demikian, pihak PERUMDA Tirtanadi 

Cabang Tuasan telah berupaya membantu pelayanan air bersih dengan 

menanggapi keluhan secara cepat dan melakukan perbaikan segera ketika terjadi 

gangguan. Mengenai ketepatan waktu pelayanan, termasuk perbaikan gangguan 

atau pemeliharaan jaringan, Saya menilai bahwa PERUMDA Tirtanadi  umumnya 

cukup tepat waktu dalam menanggapi masalah, meskipun terkadang terdapat 

kendala teknis yang memengaruhi proses perbaikan” 

Selanjutnya berdasarkan wawancara yang dilakukan pada hari Rabu 

tanggal 11 Maret 2026 pukul 14.36 WIB dengan Ibu Mutia Abrijar sebagai 

Masyarakat Cabang Tuasan, Beliau menyatakan bahwa; 

“Pemberitahuan mengenai penjadwalan pelayanan atau gangguan air 

oleh PERUMDA Tirtaandi Cabang Tuasan belum selalu merata. Beberapa 

pelanggan menerima informasi melalui media sosial atau kantor cabang, namun 
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tidak semua masyarakat dapat mengantisipasi gangguan secara efektif. 

PERUMDA Tirtanadi telah berupaya memberikan pelayanan yang responsive, 

seperti melalui perbaikan cepat saat terjadi gangguan dan penyediaan saluran 

pengaduan resmi. Ketepatan waktu pelayanan, termasuk perbaikan dan 

pemeliharaan jaringan, umumnya memadai, meskipun terkadang terdapat 

keterlambatan akibat kendala teknis atau faktor eksternal. Meskipun begitu, saya 

menilai bahwa PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan berkomitmen dalam menjaga 

ketersediaan air bersih, namun perlu peningkatan dalam hal penyampaian 

informasi awal kepada pelanggan.” 

Berdasarkan hasil wawancara, dengan pihak PERUMDA dan masyarakat 

disimpulkan bahwa PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan secara umum telah 

responsif dalam menangani gangguan dan pemeliharaan jaringan, menindaklanjuti 

pengaduan dengan cepat, dan menjaga ketepatan waktu pelayanan. Informasi 

disampaikan melalui kantor cabang, media sosial, dan kontak langsung, tetapi 

penyampaian penjadwalan belum merata, sehingga masyarakat terkadang kesulitan 

mengantisipasi gangguan. Komitmen PERUMDA Tirtanadi terhadap kontinuitas 

dan kualitas air bersih dinilai baik, namun komunikasi awal kepada pelanggan perlu 

ditingkatkan. 

4.1.5 Adanya Penganggaran 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari Senin tanggal 09 

Maret tahun 2026 pukul 12.20 WIB dengan Ibu Nana Helena sebafgai Kabid 

Hubungan Lapangan Kantor PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan, Beliau 

menyatakan bahwa; 

“Infrastruktur saat ini dinilai cukup baik, dengan jaringan distribusi air 

yang terus dikembangkan untuk memastikan pelayanan berjalan lebih lancar dan 

menjangkau lebih banyak pelanggan. Secara umum, fasilitas dan sarana pelayanan 

telah memadai, namun ketersediaan peralatan tetap menjadi faktor penentu 

kualitas pelayanan, karena ketidaklengkapan peralatan dapat menghambat 

pelaksanaan pekerjaan secara optimal dikarenakan anggaran yang terbatas.” 
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Selanjutnya berdasarkan wawancara yang dilakukan pada hari Senin 

tanggal 09 Maret tahun 2026 pukul 12.44 WIB dengan Bapak Bagas Putra Ananda 

sebagai Pegawai bagian Pemaaran, Beliau menyatakan bahwa; 

“kondisi infrastruktur air bersih di Kota Medan saat ini sudah cukup baik, 

dengan sekitar 80% wilayah telah terlayani oleh jaringan distribusi. Fasilitas dan 

sarana yang tersedia secara umum memadai untuk mendukung kegiatan pelayanan 

air bersih kepada masyarakat. Namun demikian, masih terdapat beberapa kendala 

pada sistem distribusi karena kurangnya anggaran dan beberapa wilayah yang 

memerlukan pengembangan infrastruktur lebih lanjut agar pelayanan dapat 

berjalan lebih optimal.” 

Selanjutnya wawancara yang dilakukan pada hari Selasa tanggal 10 Maret 

tahun 2026 pukul 13.00 WIB dengan Ibu Armayani sebagai Masyarakat Cabang 

Tuasan, Beliau menyatakan bahwa; 

“kondisi infrastruktur PERUMDA Tirtaandi Cabang Tuasan secara 

keseluruhan cukup baik dan mampu mendukung kelancaran distribusi air bersih. 

Meskipun demikian, beberapa titik masih mengalami gangguan teknis, yang 

menurut saya, memerlukan perhatian lebih, termasuk alokasi anggaran untuk 

perbaikan rutin. Fasilitas dan sarana yang tersedia dianggap memadai untuk 

menunjang pelayanan air bersih, baik dari sisi administrasi maupun sarana teknis. 

Responden menekankan bahwa ketersediaan anggaran secara tepat sangat penting 

agar fasilitas tetap berfungsi optimal. Keterbatasan seperti kapasitas cadangan air 

dan beberapa peralatan distribusi, masih dapat memengaruhi kualitas pelayanan. 

Peningkatan penganggaran untuk pemeliharaan dan penambahan sarana dinilai 

dapat mengurangi gangguan tersebut dan meningkatkan stabilitas layanan. 

Selanjutnya berdasarkan wawancara yang dilakukan pada hari Rabu 

tanggal 11 Maret 2026 pukul 14.36 WIB dengan Ibu Mutia Abrijar sebagai 

Masyarakat Cabang Tuasan, Beliau menyatakan bahwa; 

“Menurut saya, infrastruktur PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan 

relatif baik dan memadai untuk mendukung pelayanan air bersih. Tetapi, terdapat 

beberapa kendala minor di beberapa wilayah, yang sebagian disebabkan oleh 

keterbatasan penganggaran untuk perbaikan dan peningkatan sistem. Fasilitas 

yang tersedia dianggap cukup lengkap dan mendukung pelayanan yang 

berkualitas, termasuk sarana administrasi dan teknis.” 
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Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak internal PERUMDA Tirtanadi 

Cabang Tuasan dan masyarakat, dapat disimpulkan bahwa infrastruktur dan 

fasilitas PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan secara umum cukup baik dan 

memadai, dengan jaringan distribusi yang menjangkau sebagian besar wilayah. 

Meskipun demikian, keterbatasan anggaran menyebabkan beberapa kendala pada 

pemeliharaan, ketersediaan peralatan, dan pengembangan sistem di beberapa titik, 

sehingga peningkatan penganggaran diperlukan untuk menjaga kualitas dan 

stabilitas pelayanan air bersih. 

4.2 Pembahasan 

 Pada bagian ini, hasil dari penyajian data yang akan dianalisis bertujuan 

untuk menganalisis hasil penelitian yang telah diperoleh di lapangan melalui 

wawancara, observasi, dan dokumentasi. 

4.2. 1 Adanya Perkiraan dalam Upaya Optimalisasi Kualitas Pelayanan 

 Perkiraan merupakan bagian integral dari fungsi perencanaan yang berperan 

dalam memperkirakan kondisi masa depan berdasarkan data historis dan analisis 

tren yang ada. Berdasarkan teori yang dikemukakan oleh Sasoko (2022), Perkiraan 

adalah proses sistematis yang digunakan untuk mengidentifikasi kemungkinan 

kondisi di masa depan guna meminimalisir ketidakpastian dalam pengambilan 

keputusan organisasi. Selanjutnya, di perkuat oleh teori Menurut Hasibuan (2019), 

perkiraan adalah kegiatan memperkirakan keadaan di masa yang akan datang 

dengan menggunakan fakta dan data yang relevan sebagai dasar pengambilan 

keputusan sehingga keputusan yang diambil dapat lebih tepat sasaran. .Dalam 

sektor pelayanan air bersih, perkiraan menjadi sangat penting karena berkaitan 
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langsung dengan kebutuhan dasar masyarakat yang bersifat kontinu dan tidak dapat 

ditunda. Oleh karena itu, ketidaktepatan dalam perkiraan dapat mengakibatkan 

ketidakseimbangan antara ketersediaan dan kebutuhan air, yang pada akhirnya 

berdampak pada kualitas pelayanan. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan 

telah melaksanakan fungsi perkiraan dalam perencanaan pelayanan air bersih. Hal 

ini tercermin dari berbagai upaya yang dilakukan oleh perusahaan, seperti 

peningkatan kapasitas produksi air, pengembangan jaringan distribusi, serta 

pembangunan fasilitas pendukung seperti Sistem Penyediaan Air Minum (SPAM) 

dan booster untuk menjaga kestabilan tekanan air di wilayah pelayanan. 

 Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak PERUMDA Tirtanadi Cabang 

Tuasan dan masyarakat, dapat disimpulkan bahwa pelayanan air bersih pada 

umumnya telah mampu memenuhi kebutuhan masyarakat. Kapasitas produksi air 

bersih saat ini dinilai telah mencukupi sebagian besar kebutuhan pelanggan dan 

perusahaan juga telah melakukan berbagai perencanaan untuk menghadapi 

peningkatan kebutuhan air bersih di masa mendatang, seperti penambahan sumber 

produksi dan fasilitas pendukung distribusi, meskipun, masih terdapat beberapa 

kendala dalam proses distribusi air. Oleh karena itu, meskipun pelayanan air bersih 

sudah berjalan cukup baik, peningkatan dalam perencanaan kebutuhan air dan 

pemeliharaan jaringan distribusi masih diperlukan agar pelayanan dapat berjalan 

lebih optimal. 

 Analisis terhadap kondisi tersebut menunjukkan adanya kesenjangan antara 

perencanaan yang telah disusun dengan implementasi di lapangan. Kesenjangan ini 
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dapat disebabkan oleh beberapa faktor, antara lain keterbatasan data yang 

digunakan dalam perkiraan, kurangnya pemanfaatan teknologi dalam analisis data, 

serta belum optimalnya evaluasi terhadap perencanaan yang telah dilakukan 

sebelumnya. Selain itu, faktor eksternal seperti pertumbuhan penduduk yang tidak 

terduga dan perubahan pola konsumsi masyarakat juga turut mempengaruhi akurasi 

perkiraan. 

 Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa adanya perkiraan telah 

dilaksanakan, namun belum optimal. Hal ini disebabkan oleh adanya kesenjangan 

antara perencanaan dan realisasi di lapangan. Oleh karena itu, diperlukan 

peningkatan dalam akurasi data, pemanfaatan teknologi informasi, serta evaluasi 

berkala terhadap hasil perkiraanagar perencanaan yang dilakukan lebih efektif. 

4.2.2 Adanya Pembentukan Tujuan dalam Upaya Optimalisasi Kualitas 

 Pelayanan 

 Pembentukan tujuan merupakan tahap awal dalam proses perencanaan yang 

berfungsi sebagai pedoman dalam pelaksanaan kegiatan organisasi. Berdasarkan 

teori oleh Ida Martinelli (2024) menyatakan bahwa tujuan harus dirumuskan secara 

jelas, spesifik, dan terukur agar dapat memberikan arah yang tepat bagi organisasi.  

 Menurut teori  Ali, K., & Saputra, A. (2020) Pelayanan public tidak lagi 

hegemoni Negara melainkan bagian dari totalitas kehidupan masyarakat suatu 

negeri. Grindle (1991), menjelaskan reformasi pelayanan publik itu haruslah 

diarahkan untuk mencermati dan membenahi berbagai kesalahan kebijakan di masa 

lalu maupun kebijakan yang berlaku sekarang serta pengaturan kelembagaan yang 

ada Selain itu, dikuatkan dengan teori Cesariana (2022) menegaskan bahwa dalam 
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pelayanan publik, tujuan tidak hanya berorientasi pada pencapaian target 

organisasi, tetapi juga pada pemenuhan kebutuhan masyarakat. Tujuan yang jelas 

akan memudahkan organisasi dalam menentukan strategi, program, serta evaluasi 

kinerja. Sebaliknya, tujuan yang tidak terarah dapat menyebabkan ketidakefektifan 

dalam pelaksanaan kegiatan dan menurunkan kualitas pelayanan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan telah memiliki tujuan 

yang jelas dalam memberikan pelayanan untuk masyarakat. Tujuan ini menjadi 

dasar dalam penyusunan berbagai program kerja dan kebijakan pelayanan. 

 Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak PERUMDA Tirtanadi Cabang 

Tuasan dan masyarakat, dapat disimpulkan bahwa tujuan utama pelayanan adalah 

menyediakan air bersih yang berkualitas dan dapat memenuhi kebutuhan 

masyarakat. Pelayanan yang diberikan telah menunjukkan adanya upaya 

peningkatan kualitas melalui pemeliharaan jaringan, evaluasi pelayanan, serta 

perbaikan terhadap gangguan distribusi. Namun, dalam pelaksanaannya masih 

terdapat beberapa kendala seperti air mati, tekanan air yang kecil, dan distribusi air 

yang belum merata. Oleh karena itu, perusahaan perlu terus melakukan perbaikan 

agar pelayanan air bersih dapat berjalan lebih optimal dan merata kepada 

masyarakat. 

 Dapat disimpulkan bahwa fungsi pembentukan tujuan telah berjalan dengan 

baik secara konseptual, namun implementasinya masih belum optimal, masih 

diperlukan peningkatan dalam pengawasan dan evaluasi agar tujuan yang telah 

ditetapkan dapat tercapai secara maksimal. 
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4.2.3 Adanya Pemprograman dalam Upaya Optimalisasi Kualitas 

 Pelayanan 

 Pemrograman (programming) merupakan tahapan lanjutan dari proses 

perencanaan yang berfungsi untuk menerjemahkan tujuan organisasi ke dalam 

bentuk program kerja yang lebih operasional dan konkret. Menurut teori oleh 

Hasibuan (2019), pemprograman melibatkan penetapan urutan kegiatan, alokasi 

sumber daya, dan prioritas tindakan agar tujuan organisasi dapat dicapai secara 

efektif. Pemprograman yang baik mencakup perencanaan jangka pendek dan 

jangka panjang, serta fleksibilitas dalam menyesuaikan perubahan situasi. 

Pemprograman yang efektif tidak hanya mengutamakan perencanaan kegiatan, 

tetapi juga memastikan implementasi program dapat mencapai tujuan yang 

diharapkan, dengan perhatian khusus pada komunikasi dan pemerataan manfaat 

bagi seluruh masyarakat. Pemanfaatan sistem informasi manajemen dapat 

mendukung koordinasi program dan pengukuran dampak secara lebih akurat. 

 Dikuatkan oleh teori Hidayat dan Irvanda (2022) menyatakan bahwa 

keberhasilan suatu program sangat ditentukan oleh kesesuaian antara program yang 

dirancang dengan kebutuhan nyata di lapangan. Program yang baik harus berbasis 

pada kebutuhan masyarakat (needs-based planning), sehingga dapat memberikan 

dampak yang signifikan terhadap peningkatan kualitas pelayanan. Dalam konteks 

pelayanan publik, pemrograman juga harus mempertimbangkan aspek pemerataan, 

keberlanjutan, serta kemampuan organisasi dalam melaksanakan program tersebut. 

 Dalam sektor pelayanan air bersih, pemrograman memiliki peran penting 

karena berkaitan langsung dengan upaya peningkatan kualitas layanan kepada 
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masyarakat. Program-program yang disusun tidak hanya mencakup peningkatan 

kapasitas produksi air, tetapi juga perbaikan infrastruktur distribusi, peningkatan 

kualitas pelayanan pelanggan, serta pengembangan sistem pengaduan masyarakat. 

Hasil penelitian, diketahui bahwa PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan telah 

melaksanakan berbagai program yang bertujuan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan air bersih. Program-program tersebut antara lain meliputi peningkatan 

debit air, perbaikan dan pemeliharaan jaringan pipa yang mengalami kebocoran, 

pengembangan Sistem Penyediaan Air Minum (SPAM), serta penyediaan layanan 

pengaduan bagi masyarakat yang dapat diakses selama 24 jam. 

 Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak perusahaan dan masyarakat, 

dapat disimpulkan bahwa PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan telah 

melaksanakan berbagai program untuk meningkatkan kualitas pelayanan air bersih, 

seperti peningkatan debit air, perbaikan pipa bocor, serta pengembangan SPAM. 

Program tersebut bertujuan untuk memperbaiki sistem distribusi dan meningkatkan 

pelayanan kepada pelanggan. Sebagian masyarakat telah merasakan manfaat dari 

program tersebut, terutama pada wilayah yang mengalami perbaikan jaringan. 

Namun demikian, masih terdapat beberapa pelanggan yang merasa pelayanan 

belum sepenuhnya optimal serta belum semua masyarakat mengetahui adanya 

program-program yang dilaksanakan oleh perusahaan. 

 Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa fungsi pemrograman di 

PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan telah dilaksanakan dengan cukup baik, 

namun belum optimal dalam implementasinya. Oleh karena itu, diperlukan 

peningkatan dalam pemerataan program, sosialisasi kepada masyarakat, serta 
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penguatan koordinasi internal agar program yang disusun dapat memberikan 

manfaat yang maksimal bagi masyarakat. 

4.2.4 Adanya  Penjadwalan dalam Upaya Optimalisasi Kualitas Pelayanan 

 Penjadwalan merupakan proses menentukan waktu pelaksanaan kegiatan 

secara sistematis agar setiap aktivitas dapat berjalan sesuai dengan urutan dan 

prioritasnya.Menurut teori dari Hasibuan (2019) menekankan bahwa penjadwalan 

berfungsi untuk mengoptimalkan penggunaan sumber daya, memastikan efektivitas 

pelaksanaan, serta meminimalkan risiko keterlambatan.Berdasarkan teori yang 

dikemukakan oleh Sugiyono (2020), penjadwalan merupakan proses penentuan 

waktu pelaksanaan kegiatan yang disusun secara sistematis untuk memastikan 

bahwa seluruh aktivitas organisasi dapat berjalan sesuai dengan rencana. 

Penjadwalan yang baik akan membantu organisasi dalam mengoptimalkan 

penggunaan sumber daya serta meminimalisir terjadinya keterlambatan dalam 

pelaksanaan kegiatan. Febriani (2023) menambahkan bahwa penjadwalan yang 

efektif harus didukung oleh sistem komunikasi yang baik, sehingga informasi 

terkait jadwal kegiatan dapat tersampaikan dengan jelas kepada seluruh pihak yang 

berkepentingan, termasuk masyarakat sebagai pengguna layanan. Hasil penelitian, 

diketahui bahwa PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan telah melakukan 

penjadwalan dalam berbagai kegiatan operasional, seperti pemeliharaan jaringan, 

perbaikan pipa, serta penanganan gangguan distribusi air. Penjadwalan ini 

dilakukan sebagai upaya untuk menjaga kontinuitas pelayanan serta meminimalisir 

gangguan yang dapat merugikan masyarakat. 



54 
 

 

 Berdasarkan hasil wawancara oleh PERUMDA dan masyarakat. Pihak 

PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan secara umum telah responsif dalam 

menangani gangguan dan pemeliharaan jaringan, menindaklanjuti pengaduan 

dengan cepat, dan menjaga ketepatan waktu pelayanan. Informasi disampaikan 

melalui kantor cabang, media sosial, dan kontak langsung, tetapi penyampaian 

penjadwalan belum merata, sehingga masyarakat terkadang kesulitan 

mengantisipasi gangguan. Komitmen PERUMDA Tirtanadi terhadap kontinuitas 

dan kualitas air bersih dinilai baik, namun komunikasi awal kepada pelanggan perlu 

ditingkatkan. 

 Dapat disimpulkan bahwa fungsi penjadwalan telah dilaksanakan, namun 

belum optimal, terutama dalam aspek komunikasi dan penyampaian informasi 

kepada masyarakat. Oleh karena itu, diperlukan peningkatan dalam sistem 

komunikasi, seperti penggunaan teknologi informasi yang lebih luas, agar informasi 

dapat tersampaikan secara merata kepada seluruh masyarakat. 

4.2.5 Adanya Penganggaran dalam Upaya Optimalisasi Kualitas Pelayanan 

 Berdasarkan teori yang dikemukakan oleh George R. Terry (2013), 

penganggaran merupakan bagian penting dalam perencanaan yang berkaitan 

dengan penggunaan sumber daya secara efisien. Penganggaran berkaitan erat 

dengan efisiensi penggunaan sumber daya, prioritas kegiatan, serta penilaian 

kinerja organisasi dalam mencapai tujuan. Penganggaran yang tepat 

memungkinkan organisasi merencanakan, melaksanakan, dan mengevaluasi 

kegiatan secara sistematis.  
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 Diperkuat dengan teori Cesariana (2022), penganggaran merupakan salah 

satu faktor penting dalam keberhasilan pelaksanaan program, karena setiap 

kegiatan yang dilakukan oleh organisasi memerlukan dukungan dana yang 

memadai. Tanpa anggaran yang cukup, program yang telah direncanakan tidak 

dapat dilaksanakan secara optimal. Hasil penelitian, diketahui bahwa PERUMDA 

Tirtanadi Cabang Tuasan masih menghadapi keterbatasan anggaran, terutama 

dalam pengembangan infrastruktur dan pemeliharaan jaringan distribusi air. 

Keterbatasan ini berdampak pada lambatnya pelaksanaan program serta terbatasnya 

jangkauan pelayanan. 

 Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak internal PERUMDA Tirtanadi 

Cabang Tuasan dan masyarakat, dapat disimpulkan bahwa infrastruktur dan 

fasilitas PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan secara umum cukup baik dan 

memadai, dengan jaringan distribusi yang menjangkau sebagian besar wilayah. 

Meskipun demikian, keterbatasan anggaran menyebabkan beberapa kendala pada 

pemeliharaan, ketersediaan peralatan, dan pengembangan sistem di beberapa titik, 

sehingga peningkatan penganggaran diperlukan untuk menjaga kualitas dan 

stabilitas pelayanan air bersih. 

 Analisis menunjukkan bahwa penganggaran yang belum optimal menjadi 

salah satu penyebab utama belum maksimalnya kualitas pelayanan. Oleh karena itu, 

diperlukan strategi pengelolaan anggaran yang lebih efektif serta dukungan dari 

pemerintah daerah dalam bentuk penambahan anggaran. Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa penganggaran PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan belum 
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berjalan secara optimal dan menjadi salah satu faktor penghambat dalam 

peningkatan kualitas pelayanan. 

 Berdasarkan hasil penelitian terhadap keseluruhan kategorisasi yang 

dilakukan oleh peneliti dapat disimpulkan bahwa fungsi palnning dalam 

optimalisasi kualitas pelayanan di Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) 

Tirtanadi Cabang Tuasan sudah dilaksanakan namun belum optimal. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Simpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian terhadap keseluruhan kategorisasi yang 

dilakukan oleh peneliti dapat disimpulkan bahwa fungsi palnning dalam 

optimalisasi kualitas pelayanan di Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) 

Tirtanadi Cabang Tuasan sudah dilaksanakan namun belum optimal. Kesimpulan 

berdasarkan kategorisasi penelitian yaitu: 

1.  Perkiraan telah dilaksanakan dengan cukup baik, di mana perusahaan 

PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan telah melakukan estimasi terhadap 

kebutuhan air bersih masyarakat serta merencanakan peningkatan kapasitas 

produksi. Namun, masih terdapat kendala dalam distribusi air seperti 

tekanan yang tidak stabil dan gangguan aliran, yang menunjukkan bahwa 

perencanaan kebutuhan belum sepenuhnya akurat. 

2. Penetapan tujuan pada perusahaan PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan 

telah menetapkan tujuan pelayanan yang jelas, yaitu menyediakan air bersih 

yang berkualitas dan berkelanjutan, namun dalam implementasinya belum 

sepenuhnya tercapai secara merata, sehingga masih terdapat keluhan 

masyarakat terkait kualitas dan kontinuitas pelayanan. 

3. Pemprograman yang dilakukan oleh perusahaan PERUMDA Tirtanadi 

Cabang Tuasan telah mencakup berbagai program peningkatan pelayanan, 

seperti perbaikan jaringan pipa dan penambahan debit air. Program-
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program tersebut telah memberikan manfaat, tetapi belum sepenuhnya 

dirasakan oleh seluruh pelanggan. 

4. Penjadwalan kegiatan operasional telah direncanakan secara sistematis. 

Namun dalam pelaksanaannya, masih ditemukan keterlambatan dalam 

penanganan gangguan serta respons terhadap keluhan pelanggan, yang 

menunjukkan bahwa implementasi penjadwalan belum berjalan secara 

efisien. 

5. Penganggaran telah dilakukan untuk mendukung pelaksanaan program dan 

kegiatan pelayanan. Akan tetapi, pemanfaatan anggaran masih perlu 

dioptimalkan agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan secara lebih 

efektif. 

5.2 Saran 

1. PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan perlu meningkatkan akurasi dalam 

memperkirakan kebutuhan air bersih dengan menggunakan data yang lebih 

komprehensif dan berbasis teknologi, sehingga distribusi air dapat lebih 

merata dan stabil. 

2. PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan disarankan meningkatkan ketepatan 

penjadwalan pemeliharaan dan penanganan gangguan dengan 

menyampaikan informasi secara lebih merata melalui berbagai media. 

Dengan demikian, masyarakat dapat mengantisipasi gangguan dan 

pelayanan dapat berjalan lebih responsif dan efisien. 

3. PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan disarankan meningkatkan ketepatan 

penjadwalan pemeliharaan dan penanganan gangguan dengan 



63 
 

 

menyampaikan informasi secara lebih merata melalui berbagai media. 

Dengan demikian, masyarakat dapat mengantisipasi gangguan dan 

pelayanan dapat berjalan lebih responsif dan efisien. 

4. Pengelolaan anggaran untuk program pelayanan harus dilakukan secara 

lebih optimal dan transparan, sehingga setiap sumber daya yang 

dialokasikan dapat mendukung peningkatan kualitas pelayanan secara 

signifikan dan berkelanjutan. 
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