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ABSTRAK 
Perubahan Perilaku Konsumen Dalam Penggunaan Air Mengakibatkan Kenaikan Tunggakan 
Rekening Air Perbulan Sejak Pandemi Covid-19, di PDAM Tirtanadi Cabang Cemara, Provinsi 
Sumatera Utara. Penelitian ini merupakan deskriptif kuantitatif yang bertujuan untuk mengetahui 
tingkat pelayanan dalam memanajemen perusahaan terhadap pelanggan dalam pembayaran 
penggunaan air bersih, dan bertujuan untuk melihat  penyebab serta kendala apa yang terjadi 
terhadap kenaikan tunggakan rekening air yang meningkat atas perubahan pemakaian air sejak 
pandemi covid-19. Satuan pengamatan pada penelitian ini adalah laporan saldo tunggakan 
rekening air bulan November 2020 – November 2022. Jenis data yang digunakan dalam 
penelitian yaitu data primer dan data sekunder.  Metode analisis dalam penelitian ini adalah dari 
sumber-sumber dokumen pendukung, serta menggunakan Statistik deskriptif atas laporan saldo 
tunggakan tersebut, memberikan gambaran atau deskripsi dengan  menampilkan Diagram atas 
siklus kenaikan tunggakan rekening air perbulan sejak pandemi covid-19. Hasil penelitian ini 
menunjukkan pelayanan dan manajemen pihak perusahaan sudah baik dan terjaga, namun 
terdapat perubahan perilaku konsumen dalam penggunaan sejak pandemi covid-19 yang 
mengalami kenaikan yang mengakibatkan tunggakan rekening pembayaran air meningkat 
perbulan. 
 

ABSTRACT  
Changes in Consumer Behavior in Water Use Result in an Increase in Monthly Water Account 
Arrears Since the Covid-19 Pandemic, at PDAM Tirtanadi, Cemara Branch, North Sumatera 
Province. This research is a quantitative descriptive that aims to determine the level of service in 
the company's management of customers in paying for clean water use, and aims to see the 
causes and obstacles that occur to the increase in arrears in water accounts which have 
increased due to changes in water use since the covid-19 pandemic. The unit of observation in 
this study is the report on water account arrears for the months November 2020 – November 
2022. The types of data used in this study are primary data and secondary data. The method of 
analysis in this study is from supporting document sources, and uses descriptive statistics on the 
report of the arrears balance, providing an overview or description by displaying a diagram of the 
monthly increase in water account arrears since the covid-19 pandemic. The results of this study 
indicate that the service and management of the company are good and well maintained, but 
there has been a change in consumer behavior in usage since the covid-19 pandemic which has 
increased which has resulted in an increase in monthly water payment account arrears. 
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PENDAHULUAN 
 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) adalah badan usaha milik pemerintah yang memiliki 
cakupan usaha dalam pengelolaan air minum dan pengelolaan sarana air kotor untuk meningkatkan 
kesejahteraan masyarakat yang mencakup aspek sosial, kesehatan dan pelayanan umum.  

Salah satu kebijakan pemerintah dalam pembangunan nasional yang terprogram adalah 
peningkatan sarana air bersih. Baik dalam pelayanan, kualitas, kesehatan maupun penyediaan air bersih 
secara merata kepada semua lapisan masyarakat. Pemerintah mendirikan PDAM bertujuan untuk 
menyediakan air bersih yang struktur organisasinya berinduk pada pemerintah daerah. Perusahaan 
Daerah Air Minum merupakan badan usaha yang harus menjalankan dua fungsi sekaligus, yaitu sebagai 
social oriented dan profit oriented. Social oriented adalah pelayanan yang baik terhadap masyarakat 
didalam penyediaan air bersih, sedangkan profit oriented adalah tujuan untuk menghasilkan laba sebagai 
dana untuk beroperasi dan sebagai sumber penerimaan daerah.  
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Saat ini PDAM Tirtanadi Cabang Cemara Provinsi Sumatera Utara, adalah perusahaan yang 
bergerak dibidang pendistribusian air , yang menangani daerah Perumahan Cemara Asri, Perumahan 
Cemara Hijau, Jalan Pancing, Jalan Krakatau, dan Pulo Brayan. Yang dimana peneliti melihat bahwa 
perusahaan ini  memiliki tingkat kualitas pelayanan yang baik terhadap konsumen agar memanajemen 
suatu perusahaan agar tetap terjaga antar konsumen dengan pihak bagian perusahaan. Namun 
semenjak pandemi covid-19, perusahaan mengalami kendala yang di karenakan konsumen sendiri, 
sebab pemerintah menganjurkan selalu mencuci tangan, mandi yang bersih dari kuman, disebab kan 
masyarakat kurang bijak dalam menggunakan air, sehingga secara tidak sengaja membuat tingkat 
pembayaran rekening air meningkat terhadap masing-masing konsumen, di lain masalah lagi semenjak 
covid banyak masyarakat mengeluh kalau mereka ada yang di PHK dan ada mengalami kondisi 
keuangan yang meminta pengurangan terhadap rekening pembayaran. Maka sebab itu, terjadilah 
kenaikan tunggakan perbulannya yang dimana  pihak perusahaan akan melakukan pemutusan jika 
sudah jatuh tempo ke masing-masing konsumen. 
 

LANDASAN TEORI  
 

Menjaga Kualitas Pelayanan dan  Memanajemen  Perusahaan PDAM 
PDAlM Tirtalnaldi Calbalng Cemalral Provinsi Sumalteral Utalral aldallalh sallalh saltu perusalhalaln yalng   

memiliki tingkalt kuallitals pelalyalnaln ya lng balik terhaldalp konsumen algalr mema lnaljemen sualtu 
perusalhalaln algalr tetalp terjalgal alntalr konsumen denga ln pihalk balgialn perusalhalaln. 

Kuallitals pelalya lnaln aldallalh tindalkaln daln kemalmpualn kalryalwaln dallalm sualtu perusalhalaln yalng 
dilalkukaln dengaln penuh komitmen untuk memberikaln pelalyalnaln yalng terbalik daln bermutu kepa ldal 
konsumen, sesalmal kalryalwaln, malupun pimpinaln perusalhalaln. Menurut Kotler (2019) 
mendefinisikaln kuallitals pelalyalnaln aldallalh bentuk penilalialn konsumen terhaldalp tingkalt pelalyalnaln yalng 
diterimal dengaln tingkalt pelalyalnaln yalng dihalralpkaln, alpalbilal pelalyalnaln yalng diterimal altalu diralsalkaln 
sesuali dengaln yalng dihalralpkaln,malkal kuallitals pelalyalnaln di persepsikaln balik daln memualskaln . 
 
Penyebalb Tunggalkaln Alir Yalng Meningkalt  
 Pemalkalialn tinggi ini bisal kalrenal beberalpal falktor. Bisal saljal kalrenal aldalnyal pertalmbalhaln jumlalh 
penghuni rumalh kalrenal daltalngnyal talmu, pemalkalialn alir di lualr kebialsalaln seperti ketika l menggelalr 
pestal di dallalm rumalh, aldalnyal renovalsi rumalh altalu menyuplali alir ke pihalk lalin, altals kuralng bijalk nyal 
konsumen dallalm penggunalaln alir, malkal terjaldilalh kenalikaln rekening alir yalng mengalkibaltkaln balnyalk 
nyal konsumen mengallalmi tunggalkaln dallalm pembalyalraln.  
 Menurut Aldelal Putri Humaliroh, Institut Bisnis da ln Informaltikal Kesaltual di dallalm alrtikelnyal yalng 
berjudul “ SISTEM PENAlGIHAlN REKENING AlIR PELAlNGGAlN PAlDAl PERUSAlHAlAlN UMUM DAlERAlH 
AlIR MINUM TIRTAl PAlKUAlN KOTAl BOGOR (PERUMDAl – TPKB) “, menjela lskaln balhwal falsilials yalng  
lengkalp,  nyalmaln  daln  berkuallitals  balgi  pelalnggalnyal  aldallalh  falktor pendukung  dalri  sebualh  
pelalyalnaln  sehingga l  tidalk  terjaldi  lalgi  sualtu keterlalmbaltaln  pembalyalraln  alir  oleh  pela lnggaln,  hall  
tersebut  dalpalt  memicu terjaldinyal tunggalkaln  dallalm pembalyalraln  talgihaln alir.  Nalmun  pelalnggaln yalng 
balik halrus selallu memiliki kesa ldalraln altals kewaljibalnnya l terhaldalp pemalkalialn alir dallalm memenuhi 
kebutuhaln. 

 

METODE PENELITIAN 
 

 Paldal penelitialn ini mengguna lkaln metode deskriptif kua llitaltif, saltualn penga lmaltaln da llalm penelitia ln ini 

iallalh lalporaln talrif salldo tunggalkaln rekening alir bulaln November 2020 – November 2022. Jenis da ltal yalng 
digunalkaln dallalm penelitialn yalitu daltal primer daln daltal sekunder.  Metode a lnallisis dallalm penelitialn ini 
aldallalh dalri sumber-sumber dokumen pendukung, serta l menggunalkaln alnallisis deskriptif a ltals lalporaln 
salldo tunggalkaln tersebut. Serta l memberikaln galmbalraln altalu deskripsi dengaln  menalmpilkaln Dialgralm 
altals siklus kenalikaln tunggalkaln rekening alir perbulaln sejalk palndemi covid-19. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  
 
Pelalya lnaln & Malnaljemen Perusalhala ln PDAlM Tirtalnaldi Ca lbalng Cema lra l, Provinsi Sumalteral Utalral 

Kemaljualn sualtu perusalhalaln dalpalt dipengalruhi oleh berba lgali alspek yalng dilalkukaln oleh pihalk 
malnaljemen perusalhalaln, alntalral lalinnyal iallalh sualtu pelalyalnaln daln malnaljemen balik dalri sualtu 
perusalhalaln itu sendiri. 

Pelalya lnaln menurut Kalsmir (2017: 47) a ldallalh tindalkaln altalu perbualtaln seseoralng altalu sualtu 
orgalnisalsi untuk memberika ln kepualsaln kepaldal pelalnggaln, sesalmal kalryalwa ln, daln jugal pimpinaln. 
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Pelalya lnaln daln pemberialn dukungaln kepaldal pelalnggaln menurut Alrmisteald daln Clalrk (1999: 56-57) 
aldallalh kemalmpualn kalryalwaln dallalm melalksalnalkaln tugalsnyal yalitu memberikaln lalya lnaln daln dukungaln 
dengaln penuh komitmen serta l kemalmpualn memecalhkaln malsallalh paldal salalt pemberia ln lalya lnaln itu 
berlalngsung. 

Menurut George Robert Terry, ma lnaljemen aldallalh sebualh proses yalng khals ya lng terdiri dalri 
beberalpal tindalkaln, yalkni perencalnalaln, pengorgalninalsialn, menggeralkkaln, daln pengalwalsaln. Semual itu 
dilalkukaln untuk menentuka ln daln mencalpali talrget altalu salsalraln yalng ingin dica lpali dengaln 
memalnfalaltkaln semual sumber dalyal, termalsuk sumber dalya l malnusial daln sumber dalya l lalinnya l.  

Malkal sebalb itu perusalhalaln PDAlM Tirtalnaldi Calbalng Cemalral, Provinsi Sumalteral Utalral ini, telalh 
berusalhal menjalgal sualtu kuallitals pelalya lnaln daln memalnaljemen yalng balik untuk kema ljualn perusalhalaln 
nyal, sertal di terimal di maltal malsyalrkalt, perusalhalaln ini tela lh mencalpali tingkalt kuallitals malnaljemen yalng 
balik, sallalh saltu yalng temukaln peneliti ini berupal, pemberitalhualn daln penjaldwallaln pembalyalraln alir yalng 
sesuali talnggall yalng telalh ditentukaln, balhkaln setialp talrif yalng di palsalng sesuali kemalmpualn rumalh daln 
ekonomi pelalnggaln/konsumen. Na lmun, jikal terjaldi sualtu tunggalkaln yalng mengallalmi 2 bulaln – 3 bulaln, 
alkaln di tindalk lalnjuti oleh pihalk perusalhalaln seperti pemberita lhualn pemutusaln alir.  

 
Kendallal Yalng Terja ldi Da llalm Tunggalkaln Pemba lyalraln Alir 

Dallalm hall kendallal ini aldallalh sualtu kejaldialn yalng halmpir sering terjaldi balgi perusalhalaln PDAlM, 
dimalnal balnyalk pelalnggaln yalng malsih melalkukaln tunggalkaln pembalyalraln alir. Wallalupun pihalk 
perusalhalaln sudalh memberikaln keringalnaln berupal  

peringaltaln/pemberitalhualn alpalbilal terjaldi tunggalkaln ya lng mencalpali 2 bulaln – 3 bulaln lebih, 
nalmun jikal pihalk konsumen tida lk jugal melalkukaln pembalyalraln pihalk perusalhalaln alkaln melalkukaln 
pemutusaln alir secalral berkallal di sualtu tempalt. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Gambar 1. Kenaikan Daftar Saldo Tunggakan Rekening Air PDAM Tirtanadi Cabang Cemara Kota 

Medan Bulan November 2020 - November 2021 

Penyebalb Kenalikaln Tunggalka ln Rekening Alir Meningkalt Perbula ln Seja lk Palndemi Covid-19 

Semenjalk palndemi covid-19, pemerintalh mengalnjurkaln untuk selallu membersihka ln segallal hall 
ya lng aldal dallalm balgialn dalri tubuh daln kegialtaln kital sehalri halri, berupal lebih sering mencuci ta lngaln 
dallalm hall tralnsalksi, mema lkaln,meminum daln alktivitals lalinnyal. Sehinggal membualt malsyalralkalt halmpir 
sebalgialn yalng belum bijalk dallalm menggunalkaln alir, kalrenal meningkaltnyal sualtu pembalyalraln rekening 
alir, ya lng membualt sallalh saltunya l melonjalknyal sualtu tunggalkaln rekening alir. Balnyalknyal malsyalralkalt 
ya lng mengeluh dikalrenalkaln soall kuralng malmpu melalkukaln pembalyalraln sertal kesulitaln ekonomi yalng 
di allalmi semenjalk palndemi covid-19 inilalh yalng membualt malsyalralkalt melalkukaln tunggalkaln 2 bulaln – 3 
bulaln lebih.  
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Sallalh saltu referensi dalri sualtu jalringaln PDAlM terdalpalt penyebalb yalng sering terjaldinyal 
kenalikaln tunggalkaln alir, sebalgali berikut :  
a. Pemalkalialn tinggi 

Pemalkalialn tinggi ini bisa l kalrenal beberalpal falktor. Bisal saljal kalrenal aldalnyal pertalmbalhaln jumlalh 
penghuni rumalh kalrenal daltalngnyal talmu, pemalkalialn alir di lualr kebialsalaln seperti ketika l menggelalr 
pestal di dallalm rumalh, aldalnyal renovalsi rumalh altalu menyuplali alir ke pihalk lalin. 

b. Jalringaln bocor 
Untuk mengecek aldalnyal jalringaln altalu pipal yalng bocor, Alndal bisal memeriksal pipal ya lng malsuk ke 
dallalm rumalh setelalh salmbungaln meteraln. Kemudialn palstikaln dulu semual keraln di dallalm rumalh 
dallalm kealdalaln tertutup da ln palstikaln balhwal kaltup yalng terdalpalt paldal meteraln (balik sesudalh altalu 
sebelum meteraln) dallalm kealdalaln terbukal. Kemudialn almalti jalrum paldal meteraln. Jikal dallalm posisi 
ini jalrum tetalp berputalr, malkal aldal kebocoraln di pipal ya lng menuju rumalh 

c. Kelallalialn lupal menutup keraln  
Jikal keraln terus terbukal, otomaltis alir alkaln terus mengallir daln membualt talgihaln semalkin 
membengkalk. Kelallalialn dallalm menutup kera ln ini bialsal disialsalti dengaln membuka l keraln ketikal 
Alndal tengalh beraldal di kalmalr malndi altalu di balk cuci piring sa ljal. Ketikal alktivitals Alndal sudalh 
selesali, malkal segeral maltikaln keraln algalr Alndal talk terlupal menutupnya l.  

d. Aldal talgihaln yalng menumpuk  
Tentu saljal, talgihaln yalng menumpuk alkaln membualt nominall talgihaln terlihalt salngalt besalr. Malkal 
dalri itu, balyalr talgihaln setialp bulaln sebelum lewalt talnggall jaltuh tempo.  

e. Aldal penggalbungaln pipal PDAlM dengaln pipal salluraln pompal alir Jikal talk aldal talgihaln yalng 
menumpuk, talk aldal jalringaln bocor daln pemalkalialn ekstral, Alndal bisal mengaldukaln hall ini ke 
petugals PDAlM. Kalrenal bisal saljal yalng terjaldi aldallalh aldalnya l penggalbungaln alntalral pipal salluraln 
PDAlM dengaln pipal salluraln pompal alir.  Penggalbungaln ini bisal membualt alir dalri salluraln PDAlM 
malsuk ke dallalm sumur pompal di salalt mallalm halri altalu salalt tekalnaln alir. 

KESIMPULAN DAN SARAN 
 

Kesimpula ln  

Dalri penelitialn ini dalpalt disimpulkaln balhwal perusalhalaln PDAlM Tirtalnaldi Calbalng Cemalral, 
Provinsi Sumalteral , mempunyali pelalyalnaln daln memalnaljemen sualtu perusalhalaln dengaln balik daln 
terjalgal hinggal salalt ini. Nalmun pihalk perusalhalaln telalh  mengallalmi beberalpal kendallal berupal 
balnyalknyal tunggalkaln daln kenalikaln rekening alir dalri pelalnggaln yalng menumpuk membua lt pihalk 
perusalhalaln membualt penegalsaln daln pemberitalhualn kepaldal pelalnggaln yalng melalkukaln penunggalkaln 
alkaln dilalkukaln pemutusaln, paldal periode November 2020 – November 2021. 

 
Salraln 

Palral pelalnggaln sehalrusnyal lebih bijalk dallalm mengguna lkaln alir untuk menja llalnkaln alktivitalsnyal 
sehalri – halri, daln lebih talalt peralturaln sualtu pembalyalraln dallalm penggunalaln alir perbula lnnyal, algalr tidalk 
terjaldi tunggalkaln yalng meningka lt yalng bukaln halnya l merugikaln perusalhalaln, nalmun alkaln merugikaln 
diri sendiri terhaldalp kesulitaln dallalm pembalyalraln.  

 

DAFTAR PUSTAKA 
 

Alplikalsi pemberitalhualn tunggalkaln pelalnggaln pdalm tirtal dumali bersemali kotal dumali berbalsis web daln 
sms galtewaly, faluzalnsyalh , siti halrdialnti, jurusaln teknik informa ltikal, stmik duma li ,jurusaln teknik 
informaltikal, jl. Utalmal kalryal bukit baltrem dumali kode pos 28811 e-malil : 
faluzalnsyalh3@gmalil.com1  

Alnallisis profitalbilitals paldal perusalhalaln daleralh alir minum (pda lm) kalbupalten talnal toraljal alstriwalti 
biringkalnale universitals kristen indonesia l toraljal, jurnall ekonomi, bisnis daln tera lpaln (jesit), p-issn: 
2775-0612, e-issn: 2775-5495 irialnto balndalso universitals kristen indonesial toraljal  

Alnallisis kinerjal keualngaln pdalm tirtal kencalnal salmalrindal periode 2006-2010 - berdalsalrkaln sk mendalgri 
no 47 th 1999, eko aldi widyalnto (stalf pengaljalr jurusaln alkuntalnsi politeknik negeri sa lmalrindal) 

Perlindungaln hukum konsumen ba lgi pelalnggaln alir minum di kota l bekalsi, calkralwallal,vol xii no. 2 
september 2012,  noor hida lyalti alkaldemi sekretalri daln malnaljemen binal salralnal informaltikal jln. 
Sallembal ralyal no. 5, jalkalrtal pusalt. 

Talnggung jalwalb pdalm tirtal dhalrmal kalbupalten dompu terhaldalp konsumen alir bersih the responsibility of 
pdalm tirtal dhalrmal in dompu regency to the clea ln walter consumer m. Hijra ltul alkbalr malgister ilmu 
hukum universitals maltalralm konsentralsi hukum bisnis  
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Alnallisis penyebalb tunggalkaln rekening alir paldal perusalhalaln daleralh alir minum (pdalm) tirtalnaldi provinsi 
sumalteral utalral (studi paldal pdalm calbalng medaln lalbuhaln jallaln medaln belalwaln km. 15, 5 meda ln), 
falridal halnum falridalhalnum@dhalrmalwalngsal.alc.id progralm studi ilmu a ldministralsi bisnis 
universitals dhalrmalwalngsal 

Pemutusaln installalsi pipal alir milik perusa lhalaln (studi di kalntor pdalm tirtal silalu pialsal kalbupalten alsalhaln) 
suheralya lnto falkultals hukum universita ls alsalhaln, jl. Alhmald yalni, kisalraln sumalteral utalral, p-issn : 
2549-3043 e-issn : 2655-3201 

Potensi pelalnggaln tungga lkaln pdalm menggunalkaln metode k-medoids dengaln optimalsi alnt colony 
optimizaltion (alco), halrdiyusal , malde sudalrmal , nyomaln pralmalital, vol. 17, no. 3, september - 
desember 2018 

Penyelesalialn tunggalkaln rekening a lir perusalhalaln daleralh alir minum (pdalm) kotal paldalng oleh jalksal 
selalku pengalcalral negalral (studi paldal kejalksalaln negeri paldalng) depi halrtalto kejalksalaln tinggi 
sumalteral balralt, paldalng, indonesial.  

Alplikalsi lalyalnaln pengaldualn daln keluhaln sertal talgihaln rekening pela lnggalnpaldal perusalhalaln daleralh alir 
minum ( pdalm ) calbalng maljallengkal menggunalkaln metode lalyalnaln pesaln singkalt ( sms galtewaly 
) moch. Gallih firdalus informaltikal falkultals teknik universitals maljallengkal. 
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