
 

 

BAB  I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar  iBelakang  iMasalah  i 

Undang-Undang  iDasar  iNegara  iRepublik  iIndonesia  iTahun  i1945  idi  idalam  iPasal  

i34  iAngka  i(3)  imenyatakan  ibahwa  inegara  ibertanggung  ijawab  iatas  ipenyediaan  ifasilitas  

ipelayanan  ikesehatan  idan  ifasilitas  ipelayanan  iumum  iyang  ibaik.  iDi  idalam  iPasal  i28  

iUUD  i1945  ijuga  imuncul  ibuah  ipemikiran  iyang  itertuang  imenjadi  inorma  ibahwa  inegara  

ijuga  iberkewajiban  imelayani  isetiap  iwarga  inegara  idan  ipenduduk  iuntuk  imemenuhi  ihak  

idan  ikebutuhan  idasarnya  idalam  ikerangka  ipelayanan  ipublik.  iHal-hal  itersebut  ibisa  

idikatakan  iadalah  ikewajiban  inegara  idan  ipemerintah  isebagai  ipengemban  iamanat  

irakyat  idi  ibidang  ipelayanan  iumum  iyakni  iharus  ibisa  imelayani  idan  imenjamin  ihak-hak  

idasar  iwarga  inegara. 

Dalam  irangka  iuntuk  imemberikan  ikualitas  ipelayanan  iyang  iterbaik  idari  ipara  

iaparatur  ipemerintah,  imaka  ipemerintah  imenerbitkan  iUU  iNomor 25  iTahun  i2009 

itentang  iPelayanan  iPublik.  iTerwujudnya  ipelayanan  ipublik  iyang  iberkualitas  

imerupakan  isalah  isatu  iciri  idari  ipemerintah  iyang  ibaik  isebagai  itujuan  idari  

ipendayagunaan  iaparatur  iNegara.  iDalam  ikaitan  iinilah  imaka  ipeningkatan  ikualitas  

ipelayanan  ipublik  imerupakan  isuatu  iupaya  iyang  iharus  idilakukan  isecara  iterus  imenerus,  

iberkelanjutan  idan  iharus  idilaksanakan  ioleh  isemua  ipara  iaparatur  ipemerintah.   iRuang  

ilingkup  ipelayanan  i  ipublik  imenurut  iUU  iNomor  i25  iTahun  i2009  itentang  iPelayanan  

iPublik  imeliputi  ipelayanan  ibarang  ipublik  idan  ijasa  ipublik  iserta  ipelayanan   

iadministratif  imeliputi  ipendidikan,  ipengajaran,  ipekerjaan  idan  iusaha,  itempat  itinggal,  

ikomunikasi  idan  iinformasi,  ilingkungan  ihidup,  ikesehatan,  ijaminan  isosial,  ienergi,  

iperbankan,  iperhubungan,  isumber  idaya  ialam,  ipariwisata  idan  isektor  istrategis  ilainnya. 



 

 

Ditinjau  idari  ikebutuhan  iPelanggan,  ipelayanan  ipublik  isangatlah  ipenting,  ibaik  

idalam  ibentuk  ibarang  ipublik  imaupun  ijasa  ipublik.  iPelayanan  idalam  ibentuk  ibarang  

ipublik  idapat  iberupa  ifasilitas-fasilitas  iyang  imenunjang  ikehidupan  iPelanggan   iseperti  

ijalan  iraya,  iair  ibersih,  itelepon  iumum  idan  ilain  isebagainya.  iSemakin  itinggi  ikualitas  

ipelayanan  idalam  ibentuk  ibarang  ipublik,  imaka  ikehidupan  iPelanggan  iakan  ibaik  iartinya  

itidak  iada  imasalah  iyang  imenghambat  idalam  imelaksanakan  ikegiatan  isehari-hari
1
.  

iSalah  isatu  ibentuk  ipelayanan  ipublik  iyang  idilaksanakan  ioleh  ipemerintah  iadalah  

ipemenuhan  ikebutuhan  ifasilitas  iPelanggan,  iterutama  ipada  iperaturan  iperundang-

undangan  iyang  itelah  idibuat  isering  ikali  itidak  imudah  idipahami  ioleh  isebagian  iaktivitas  

ipublik  isebagai  ipengguna  iyang  iberpendidikan  irendah,  isehingga  ibanyak  iterjadi  imis  

ikomunikasi  iantara  ibirokrasi  idengan  iwarga  iPelanggan  ipengguna  ilayanan.  iHasil  

ipenelitian  iIndonesia  iRapid  iDecentralization  iAppraisal  i(IRDA)  iyang  imenunjukan  

ibahwa  ikesulitan-kesulitan  iteknis  iseperti  iini  idialami  ioleh  iwarga  ipengguna  idi  iberbagai   

itempat  idi  iseluruh  iIndonesia.  iPelayanan  iuntuk  imemenuhi  ihak  idan  ikebutuhan  idasar  

iwarga  iNegara  idan  iNegara  iharus  imenjamin  iakses  iwarganya  iterhadap  ipelayanan  

itersebut.  iUndang-Undang  ipelayanan  ipublik  imenjamin  ihal  iini  ikarena  imenyadari   

ibetapa  ipentingnya  ikeberadaan  idan  iperan  inegara  iuntuk  imelindungi  ihak-hak  

iwarganya  idan  imenempatkan  imereka  isebagai  ipemangku  ikepentingan  iyang  iutama  

idalam  ipenyelenggaraan  ipemerintahan  idan  ipelayanan  ipublik
2
. 

Berdasarkan  idari  iperaturan  iyang  iada  ipada  ipenerapan  idalam  imeningkatkan  

imutu  ipelayanan,  imaka  isetiap  idaerah  imempunyai  ihak  iuntuk  imengurus  idan  imengatur  

isendiri  iurusan  ipemerintahan  isesuai  idengan  iperaturan  iperundang-undangan.  
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iDesentralisasi  iadalah  isebuah  ibentuk  ipemindahan  itanggung  ijawab,  iwewenang,  idan  

isumber-sumber  idaya  i(dana,  ipersonel,  idan  ilain-lain)  idari  ipemerintah  ipusat  ike  

ipemerintah  ike  itingkat  ipemerintahan  idibawahnya
3
. 

Pasal  i1  iAngka  i7  iUndang-Undang  iNomor 25  iTahun  i2009 tentang  iPelayanan  

iPublik  imenyatakan  ibahwa  iStandar  ipelayanan  iadalah  itolok  iukur  iyang  idipergunakan  

isebagai  ipedoman  ipenyelenggaraan  ipelayanan  idan  iacuan  ipenilaian  ikualitas  

ipelayanan  isebagai  ikewajiban  idan  ijanji  ipenyelenggaraan  ikepada  iPelanggan  idalam  

irangka  ipelayanan  iyang  iberkualitas,  icepat,  imudah,  iterjangkau,  idan  iterukur.  iPasal  i21  

imenjelaskan  ibahwa  ikomponen  istandar  ipelayanan  isekurang-kurangnya  imeliputi:  

idasar  ihukum,  ipersyaratan,  isystem,  imekanisme  idan  iprosedur,  ijangka  iwaktu  

ipenyelesaian,  ibiaya/tarif,  iproduk  ilayanan,  isarana,  iprasarana,  idan/atau  ifasilitas,  

ikompetensi  ipelaksana,  ipengawasan  iinternal,  ipenanganan  ikeluhan,  isaran  idan  

imasukan,  ijumlah  ipelaksana,  ijaminan  ipelayanan  iyang  imemberikan  ikepastian  

ipelayanan  idilaksanakan   isesuai  idengan  istandar  ipelayanan,  ijaminan  ikeamanan  idan  

ikeselamatan,  idan  ievaluasi  ikinerja.  i  iSalah  isatu  ikomponen  ipelayanan  ipublik  iyaitu  

ipenanganan  iatau  ipengelolaan  ikeluhan.  iPasal  i36  iUndang-Undang  iNomor i25  iTahun  

i2009  itentang  iPelayanan  iPublik  imenyatakan  ipenyelenggaraan  ikewajiban  

imenyediakan  isarana  ipengaduan  iatau  ikeluhan  idan  imenugaskan  ipelaksana  iyang  

ikompeten  idalam  ipengelolaan  ikeluhan. 

Dalam  imenjamin  ipemenuhan  ikebutuhan  iPelanggan  iterhadap  iair,  

iPemerintah  iDaerah  idiberikan  ikewenangan  iuntuk  imengelola  isumber  idaya  iair  isebagai   

isalah  isatu  ipotensi  iregional  idaerah  i(Undang-Undang  iNomor  i23  iTahun  i2014  itentang  

iPemerintahan  iDaerah).  iDalam  ihal  iini,  iPemerintah  iDaerah  imenyerahkan  
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ipelaksanaannya  ikepada  isebuah  iinstansi  iberupa  iBadan  iUsaha  iMilik  iDaerah  i(BUMD)  

iyang  ibergerak  idi  ibidang  ipelayanan  iair  iminum,  iyaitu  iPerusahaan  iUmum  iDaerah  iAir  

iMinum  iatau  idisingkat  imenjadi  iPerusahaan  iUmum  iDaerah  iAir  iMinum  iKota  iPadang.  

iPerusahaan  iUmum  iDaerah  iAir  iMinum  ididirikan  iguna  imenjamin  ipemerataan  idan  

ikeseimbangan  ipelayanan   iair  iminum  iuntuk  ikebutuhan  iPelanggan  idan  iusaha  ilainnya  

iserta  imembantu  idalam  imeningkatkan  ikesejahteraan  iPelanggan
4
. 

Air  idalam  isejarah  ikehidupan  imanusia  imemiliki  iposisi  isentral  idan  imerupakan  

ijaminan  ikeberlangsungan  ikehidupan  imanusia  idi  imuka  ibumi.  iUndang-Undang  

itentang  ipengairan  iyang  idiatur  idalam  iUndang-Undang  iNomor  i17  iTahun  i2019  itentang  

iSumber  iDaya  iAir.  iUndang-Undang  iini  ibersifat  inasional  idan  idisesuaikan  idengan  

iperkembangan  ikeadaan  iIndonesia,  iditinjau  idari  isegi  iekonomi,  isosial,  iteknologi.
5

  

iDengan  iadanya  ipengaturan  iini  idimaksudkan  iagar  ipemerintah  idapat  imengontrol  

ipenggelolaan  isumber  idaya  iair  isebagai  isalah  isatu  isektor  iproduksi  iuntuk  ikesejahteraan  

irakyat.  iPasal  i1  iAngka  i8  iUndang-Undang  iNomor  i17  iTahun  i2019  itentang  iSumber  

iDaya  iAir  imenjelaskan  ibahwa  ipengelolaan  isumber  idaya  iair  iadalah  iupaya  

imerencanakan,  imelaksanakan,  imemantau,  imengevaluasi  ipenyelenggaraan   

ikonservasi  isumber  idaya  iair,  ipendayagunaan  isumber  idaya  iair  idan  ipengendalian  idaya  

irusak  iair. 

Salah  isatu  iprinsip  ipengusahaan  isumber  idaya  iair  iini  imengatur,  ibahwa  

ipengusahaan  isumber  idaya  iair  idiselenggarakan  idengan  imemperhatikan  iprinsip  itidak  

imengganggu,  imengesampingkan,   idan  imeniadakan  ihak  irakyat   iatas  iair  i(sebagaimana  

iPasal  i2  iAngka  i1  iPP  iRI  iNomor  i121  iTahun  i2015  itentang  iSistem  iPenyediaan  iAir  
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iMinum  ihuruf  ia.  iKeseimbangan  ikepentingan  iusaha  idan  ituntutan  isosial  ihak  irakyat  iatas  

iair  iharus  idiatur  isecara  itepat  iyakni  ikeseimbangan  ikepentingan  iekonomis  idan  

ikepentingan  isosial.  iJika  ihak  irakyat   iatas  iair  idiberikan  iprinsip  iperlindungan  iberkenaan   

idengan  ikepentingan  ipengusahaan  isumber  idaya  iair  iyang  ibersifat  ikomersial,  imaka  

iidealnya  ijuga  iharus  imemperhatikan  ihak  iair dengan   imemberikan  iporsi  iyang  isama  

isebagai  iprinsip  iperlindungan  ipada  isumber  idaya  iair  iuntuk  imenjaga  ikelangsungannya   

idan  itetap  iterjaga  iketersediaan  isumber  idaya  iair  iselama  idiperlukan,  isehingga  

ipengusahaan  isumber  idaya  iair  idan  ipemenuhan  ikebutuhan  ipokok  irakyat   itidak  

imengganggu,  itidak  imengesampingkan,  idan  itidak  imeniadakan  ihak  iair  i(water  irights)
6
.  

iOleh  ikarena  iitu  ipemerintah  imelalui  iPerusahaan  iUmum  iDaerah  iAir  iMinum  iKota  

iPadang  iharus  imenjaga  iketersediaan  iair  iuntuk  ikebutuhan  irakyat.  i 

Perusahaan  iUmum  iDaerah  iAir  iMinum  iKota  iPadang  imemiliki  itujuan  

iterwujudnya  iPerusahaan   iUmum  iDaerah  iair  iminum  iyang  isehat  idan  ihandal  idengan  

isumber  idaya  iyang  iberkualitas  idan  iteknologi  iyang  icerdas  iserta  imisinya  imemberikan  

ipelayanan  iair  iyang  iberkualitas  idan  ijumlah  iyang  icukup  idengan  itarif  iterjangkau,   

imeningkatkan  iderajat  ikesehatan  idan  ikesejahteraan  iPelanggan  iKota  iPadang.  iKualitas  

ipelayanan  imenjadi  isuatu  iyang  iwajib  idi  ilakukan  iperusahaan  iagar  imampu  ibertahan  idan  

itetap  imendapat  ikepercayaan  ipelanggan
7
.  iPerusahaan  iUmum  iDaerah  iAir  iMinum  

iKota  iPadang  idituntut  imemberikan  ipelayanan  iyang  imudah,  icepat,  ihubungan  

ikemampuan  idan  ikeramahtamahan  iyang  iditujukan  imelalui  isikap,  isifat  idalam  

imemberikan  ipelayanan  iuntuk  ikepuasan  ikonsumen  iterkait  idengan  ikeluhan.  iBila  

ipelayanan  iyang  idirasakan  itidak  isesuai  idengan  iyang  idiharapkan,  imaka  ikualitas  
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ipelayanan  idinilai  itidak  imemuaskan,  iperbedaan  iantara  ipelayanan  iyang  idiharapkan  

idengan  idirasakan   iakan  iterbentuk  ikesenjangan   idalam  ipelayanan.  iKepuasan  

ipelanggan  idalam  ibidang  ijasa  imerupakan  ielemen  ipenting  idan  imenentukan  idalam  

imenumbuh  ikembangkan  iperusahaan  iagar  itetap  imendapat  ikepercayaan  idari  

ipelanggan
8
.  i 

Berkaitan  idengan  imenjalankan  ipelayanan  isecara  iprima  ioleh  iPerusahaan  iUmum  

iDaerah  iAir  iMinum  iKota  iPadang,  imaka  ipenanganan  ikeluhan  idari  iPelanggan   iharus  

idengan  icepat  idilakukan  itindakan.  iBerikut  itabel  ikeluhan-keluhan  ipelanggan. 

Tabel  i1.  iLaporan  iPenanganan  iKeluhan  iPelanggan  i(bulan Maret  i2022) 

No Bentuk  iKeluhan Jumlah 

1 Air  ikecil 32 

2 Pipa  ibocor 38 

3 Meteran  irusak 8 

4 Rehap  imeteran 4 

5 Pindah  imeteran 5 

6 Cek  iinstalasi 2 

7 Tagihan  isalah 3 

8 Sambungan  iputus 2 

 Sumber.  iPerusahaan  iUmum  iDaerah  iAir  iMinum  iKota  iPadang,  i2022 

Berdasarkan  itabel  i1  idi  iatas  imaka  idengan  iadanya  ikeluhan  idari  ipelanggan  

itersebut  iterlihat  ibahwa  ipelayanan  iyang  idiberikan  ioleh  iPerusahaan  iUmum  iDaerah  iAir  

iMinum  iKota  iPadang  ibelum  imaksimal.  iDalam  imengatasi  imasalah  ikeluhan  

iPerusahaan  iUmum  iDaerah  iAir  iMinum  iKota  iPadang  iperlunya  imengadakan  

iperbaikan  ibaik  iyang  idilaksanakan  ioleh  ibagian  iarea,  idan  idistribusi.  iSelama  

imelaksanakan  ipenanganan  ikeluhan  iini,  iterdapat  ibeberapa  ikeluhan  iyang  iterlambat  

ipelayanan  iyang  idiberikan  ikepada  ipelanggan  isehingga  ipelanggan  imerasa  ikurang  ipuas  

idengan  ipelayanan  iyang  idiberikan.  iHasil  idata  iini  ijuga  ididukung  ioleh  ihasil  iwawancara  
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idengan  iIbu  iYelmawati,  iSE  i,  iBag.Pelayanan  imengenai  ikeluhan  iPelanggan  

imenyatakan  ibahwa: 

“Masih  iada  ipelanggan  iyang  ikurang  ipuas  idengan  ipelayanan  iyang  idiberikan  

ioleh  iPerusahaan  iUmum  iDaerah  iAir  iMinum  iKota  iPadang,  ihal  iini  iterlihat  idari  

iterlambatnya  ipenanganan  ikeluhan  ikarena  ipada  imasing-masing  iarea.  

iBentuk  ipengaduan  iyang  ibanyak  ikami  iterima  iya  imasalah  iPembayaran  ibesar,  

iair  itidak  ijalan,  ikebocoran,  ipipa  imacet,  iair  ikeruh.  iKalau  imasalah  iair  ikecil  

iyang  idi  itempat  itersebut  imemang  ialirannya  ikecil.  iJadi  isering  iterjadi  imasalah  

idisana.  iUntuk  ipenanganan  iini  itergantung  inanti,  iada  iyang  idilakukan  ioleh  

ibagian  iarea  iseperti  iair  itidak  ijalan,  ikebocoran  ipipa  idan  iair  ikeruh.  iJika  

ikebocoran  ipipa  iitu  ikurang  isedang  iitu  idilakukan  ioleh  idistribusi  iatau  irehap  

iskala  irichter  i(SR).  ijika  iukuran  ibesar  ibagian  idistribusi  iyang  imenanganinya.” 

 

Berdasarkan  ipermasalahan  idi  iatas  imaka  ipeneliti  itertarik  iuntuk  imeneliti  

ilebih  imendalam  imengenai  imasalah  ipelayanan  ipenangganan  ikeluhan  iterhadap  

ipelanggan  iyang  iberjudul  i“Pelayanan  iPenanganan  iKeluhan  iPelanggan  iPada  

iPerusahaan  iUmum  iDaerah  iAir  iMinum  i  iKota  iPadang”. 

B. Rumusan  iMasalah 

Berdasarkan  iuraian  ilatar  ibelakang  idi  iatas,  imaka  ipermasalahan  iyang  iakan  idi  

ibahas  idirumuskan  isebagai  iberikut: 

1. Bagaimana  ipenanganan  ikeluhan  ipelanggan  ipada  iPerusahaan  iUmum  iDaerah  

iAir  iMinum  iKota  iPadang? 

2. Bagaimana  ikendala  ipenanganan  ikeluhan  ipelanggan  ipada  iPerusahaan   iUmum  

iDaerah  iAir  iMinum  iKota  iPadang? 

C. Tujuan  iPenelitian 

Berdasarkan  irumusan  imasalah  idiatas,  imaka  iyang  imenjadi  itujuan  ipenelitian  iini  

iadalah: 

1. Untuk  imenganalisis  ipenanganan  ikeluhan  ipelanggan  ipada  iPerusahaan  iUmum  

iDaerah  iAir  iMinum  iKota  iPadang. 



 

 

2. Untuk  imenganalisis  ikendala  ipenanganan  ikeluhan  ipelanggan   ipada  

iPerusahaan  iUmum  iDaerah  iAir  iMinum  iKota  iPadang. 

D. Manfaat  iPenelitian 

Adapun  imanfaat  iyang  iingin  idicapai  idalam  ipenelitian  iini  iadalah: 

 

1) Manfaat  iTeoritis 

Hasil  ipenelitian  iini  idiharapkan  idapat  iberguna  ibagi  ipengembangan  iteori  idan  

ianalisisnya  iuntuk  ikepentingan  ipenelitian  idimasa  iyang  iakan  idatang  iserta  

ibermanfaat  ibagi  iilmu  ipengetahuan. 

2) Manfaat  iPraktis 

1) Hasil  ipenelitian  iini  idapat  imemperluas  ipengetahuan  ipeneliti  iserta  imenjadi  

imasukan  imahasiswa  iIlmu  iHukum  iuntuk  imempersiapkan  idiri  iterjun  ike  

idalam  iPelanggan.  iPenelitian  iini  imerupakan  isalah  isatu  isyarat  iuntuk  

imemperoleh  igelar  iSarjana  iHukum. 

2) Hasil  ipenelitian  iini  idapat  imemberikan  imanfaat  ibagi  isemua  ipihak,  ibaik  ibagi  

ipemerintah  idalam  ihal  ipenentuan  idan  imembuat  ikebijakan,  iaparat  ipenegak  

ihukum  idalam  ipenegakan  ihukum,  iterutama  ibagi  ipraktisi  ihukum  iyang  iserius  

idalam  ipenegakkan  ihukum  imengenai  ibirokrasi  ipelayanan  ipada  iPerusahaan  

iUmum  iDaerah  iAir  iMinum  i(Perusahaan  iUmum  iDaerah  iAir  iMinum  iKota  

iPadang)  iberdasarkan   iundang-undang. 

E. Metode  iPenelitian 

Metode  ipada  ihakikatnya  ipemberian  ipedoman,  itentang  icara-cara  iseorang  

iilmuwan  imempelajari,  imenganalisa  idan  imemahami  ilingkungan-lingkungan   iyang  

idihadapinya.  iSedangkan  ipenelitian  imerupakan  isuatu  isarana  ipokok  idalam  



 

 

ipengembangan  iilmu  ipengetahuan  idan  iteknologi.  iHal  iini  idisebabkan,  ikarena  

ipenelitian  ibertujuan  iuntuk  imengungkapkan  ikebenaran  isecara  isistematis,  

imetodologis  idan  ikonsisten.  iDalam  ipelaksanaan  ipenelitian  idigunakan  ibeberapa  

imetode  iyang  imemudahkan  idalam  imencari  idata  idan  iinformasi  iyang  idiperlukan.
9

  

iMetode  iyang  idigunakan  idalam  ipenelitian  iini,  iuntuk  imendapatkan  idata  iinformasi  

iyang  idiperlukan  imencakup: 

1. Pendekatan  iMasalah 

Jadi  ipenelitian  idengan  ipendekatan  isecara  iempiris  iharus  idilakukan  idi  

ilapangan,  idengan  imenggunakan  imetode  idan  iteknik  ilapangan.  iPenulis  

imengadakan  iwawancara  idengan  ipihak  iyang  iterkait  idengan  ibirokrasi  ibagian  

ipelayanan  iPerusahaan   iUmum  iDaerah  iAir  iMinum  iKota  iPadang. 

2. Sifat  iPenelitian 

Penelitian  iini  ibersifat  ideskriptif  ianalitis,  iyaitu  ipenelitian  iyang  

ibertujuan  iuntuk  imelukiskan  isuatu  ihal  isecara  isistematis,  ifaktual,  idan  i  iakurat  idi  

idaerah  itertentu  idan  isaat  itertentu.  iDalam  ihal  iini  imenggambarkan  itentang  

ibirokrasi  ipelayanan   iPerusahaan  iUmum  iDaerah  iAir  iMinum  iKota  iPadang. 

3. Jenis  idan  iSumber  iData 

a. Jenis  iData 

Jenis  idata  iyang  idigunakan  idalam  ipenelitian  iini  imenggunakan  idata  

iprimer dan  idata  isekunder  iyang  idapat  idijelaskan  isebagai  iberikut: 

1) Data  primer 

Merupakan  isejumlah  idata  iyang  idikumpulkan  idari  isejumlah  

iketerangan  iatau  ifakta  iyang  isecara  ilangsung  idiperoleh  imelalui  isuatu  
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ipenelitian  ilapangan.  iDengan  ipenelitian  iitu  idiharapkan  iakan  

imendapatkan  ihasil  iyang  isebenarnya  ipada  iobyek  iyang  iditeliti 

2) Data  isekunder 

Merupakan  isejumlah  iketerangan   iatau  ifakta-fakta  iyang  idiperoleh  

isecara  itidak  ilangsung,  iyaitu  idari  istudi  ikepustakaan  iyaitu  iyang  iberupa  

isejumlah  iketerangan  iatau  ifakta  idengan  icara  imempelajari  ibuku-buku,  

idokumen-dokumen,  idan  isebagainya  iyang  iberkaitan  idengan  imasalah  

iyang  iditeliti. 

b. Sumber  idata 

Berdasarkan  ijenis  idata  imaka  idapat  iditentukan  isumber  idata  idalam  

ipenelitian  iini,  iyaitu: 

1) Sumber  idata  iprimer 

Sumber  idata  iprimer  iberupa  iketerangan-keterangan  iyang  ibersumber  

idari  ipihak-pihak  iyang  iterkait  isecara  ilangsung  idengan  ipermasalahan  

iyang  iditeliti.  iPihak-pihak  itersebut  imeliputi  ibirokrasi  ipelayanan  

iPerusahaan  iUmum  iDaerah  iAir  iMinum  iKota  iPadang  ilewat  ipenilaian  

iyang  idilakukan  imelalui  iwawancara. 

2) Sumber  idata  isekunder 

Adalah  isumber  idata  iyang  idiperoleh  iuntuk  imendukung  isumber  idata  

iprimer  iyang  ibiasanya  iberbentuk  idata  ikepustakaan.  iSumber  idata  

isekunder  iadalah  idata  iyang  idiperoleh  istudi  ipustaka  idan  ibadan-badan  

ihukum,  ijenis  idata  iyang  idipergunakan  idalam  ipenulisan  iini  iterdiri  

idari:
10
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a. Bahan  ihukum  iprimer  iyang  ibersumber  idari  iperundang-undangan  

iyang  imenjadi  itolak  iukur  iterapan.  iBahan  ihukum  iprimer  itersebut  

imeliputi: 

1) Undang-Undang  iNomor  i25  iTahun  i2009   itentang  iPelayanan  

iPublik. 

2) Undang-Undang  iNomor  i17  iTahun  i2019  itentang  iSumber  iDaya  

iAir. 

3) Undang-undnag  iNomor  i30  iTahun  i2014  itentang  iAdministrasi  

iPemerintahan. 

4) Permenpan  iNomor 62  iTahun  i2018  itentang  iPedoman  iSistem  

iPengaduan  iPelayanan  iPublik  iNasional. 

b. Bahan  iHukum  isekunder,  iyakni  imemberi  ipenjelasan  imengenai  ibahan  

ihukum  iprimer  iberupa  iliteratur  iyang  iditulis  ioleh  ipara  iahli.  iHasil-hasil  

ipenelitian,  ijurnal,  ihukum  idan  ilain-lain  iyang  iberkaitan  idengan  iobjek  

ipenelitian.  iBahan  ihukum  isekunder  itersebut  imeliputi: 

1) Undang-Undang  iDasar  i1945 

2) Undang-Undang  iNomor  i19  iTahun  i2003  itentang  iBadan  iUsaha  

iMilik  iNegara  i 

c. Bahan  ihukum  itersier,  iadalah  ibahan-bahan  iyang  imemberikan  

ipetunjuk  iterhadap  isumber  ibahan  ihukum  iatau  ibahan  ihukum  

isekunder  iyang  iberasal  idari  ikamus,  iensiklopedia,  imajalah,  isurat  

ikabar,  idan  isebagainya.  iData  iyang  idikumpulkan  idalam  iPenelitian  

iini  idikelompokkan  imenjadi  idua  iyaitu: 

 



 

 

4. Teknik  iPengumpul  iData 

Cara  imengumpulkan  idata  iprimer  idan  isekunder  iyang  ipenulis  igunakan  

iyaitu  iwawancara.  iWawancara  iyaitu  imengumpulkan  idata  isecara  ilangsung  

imelalui  iteknik  itanya  ijawab  iberdasarkan  idaftar  ipertanyaan  iyang  itelah  

idisiapkan  iuntuk  imemperoleh  idata  idan  iinformasi  iyang  idiperlukan.  

iWawancara  iyang  idigunakan  idalam  ipenelitian  iini  iyaitu  iwawancara  isemi  

iterstruktur.  iWawancara  isemi  iterstruktur  iadalah  iproses  iwawancara  iyang  

imenggunakan  ipanduan  iwawancara  iyang  iberasal  idari  ipengembangan  itopik  

idan  imengajukan  ipertanyaan,  ipenggunaanya  ilebih  ifleksibel  idari  ipada  

iwawancara  iterstruktur.  iTujuan  idari  iwawancara  ijenis  iini  iadalah  iuntuk  

imenemukan  ipermasalahan  isecara  ilebih  iterbuka,  idi  imana  ipihak  iyang  idiajak  

iwawancara  idiminta  ipendapat,  idan  iide-idenya
11

.  iWawancara  idilakukan  

ikepada  ibirokrasi  ipelayanan  iPerusahaan  iUmum  iDaerah  iAir  iMinum  iKota  

iPadang  idan  iPelanggan  iyang  imengajukan  ikeluhan. 

5. Pengolahan  idan  iAnalisis  iData 

Setelah  ipenulis  imengumpulkan  idata  idi  ilapangan,  imaka  ipenyusunan  

iakan  imengolah  idan  imenganalisis  idata  itersebut  idengan  icara-cara  isebagai  

iberikut: 

a. Pengolahan  idata 

Pengolahan  idata  iadalah  ikegiatan  imerapikan  ihasil   ipengumpulan  

idata  idi  ilapangan  isehingga  isiap  iuntuk  idianalisis.  iData  iyang  ididapatkan   

idan  idiolah  imelalui  iproses  ireduksi  idata,  ipenyajian  idata  idan  imenarik  
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ikesimpulan.  iInformasi  idikumpulkan  ioleh  ipencari  idata  idan  idapat  

imeningkatkan  imutu  ikehandalan  iyang  ihendak  idianalisis. 

b. Analisis  idata 

Analisis  idata  iyang  idigunakan  iadalah  ianalisis  ikualitatif.  iData  ihasil  

ipenelitian  iini  idianalisis  isecara  ikualitatif,  iyaitu  ianalisis  idata  idengan  ilebih  

imenekankan  ipada  ikualitas  iatau  iisi  idari  idata  itersebut.  iBaik  imelalui  idata  

iprimer  iyang  isudah  idi  ikumpulkan  idan  idiolah  iguna  imenimbulkan  

ikesimpulan  ipenelitian.  iData  iprimer  iyang  idi  iperoleh  iakan  idikemukakan  

idan  idi  ianalisis  ilebih  iluas  iuntuk  imemperoleh  ijawaban  idari  imasalah  iyang  

iakan  idi  iteliti. 

 


