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RINGKASAN 

Clarisa Dwi Oktaviani, 2023. Implementasi Perwali Surabaya Nomor 29 Tahun 

2011 Sebagai Upaya Penertiban Pelanggan Penyaluran Air Di PDAM Surya 

Sembada Kota Surabaya 

 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) ialah salah satu bidang usaha 

daerah yang berkepentingan dengan pendistribusian air bersih kepada masyarakat. 

Dalam kegiatan pendistribusian air bersih kepada masyarakat atau pelanggan 

ditemukan adanya pelanggan yang melakukan penyaluran air secara ilegal. 

Penyaluran air secara ilegal merupakan salah satu pelanggaran yang dilakukan oleh 

para pelanggan yang curang dan ingin memakai air secara gratis tanpa memasang 

dan mendaftarkan pada perusahaan daerah air minum yang ada. Dengan adanya 

permasalahan yang terjadi pada PDAM Surya Sembada Kota Surabaya Walikota 

Surabaya membantu perusahaan untuk menangani permasalahan yang terjadi dengan 

menetapkan suatu kebijakan Perwali Surabaya Nomor 29 Tahun 2011. Dalam 

penelitian ini menggunakan indikator keberhasilan dalam pengukuran implementasi 

yang terdapat pada teori Ripley dan Franklin yang terdiri dari Perspektif Kepatuhan, 

Perspektif Kelancaran Keberhasilan, Persepektif Kepuasan Implementasi  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Implementasi Perwali Surabaya 

Nomor 29 Tahun 2011 ini sudah berhasil diterapkan dalam membantu perusahaan 

dalam menangani pelanggan. Dalam Perspektif Kepatuhan jumlah pelanggan yang 

melakukan pelanggaran telah menurun pada setiap tahunnya. Dalam Perspektif 

Kelancaran Keberhasilan kendala yang terjadi dalam menangani pelanggan selama 

pengaplikasian Perwali Surabaya Nomor 29 Tahun 2011 telah dapat diatasi dengan 

baik oleh petugas. Dalam Perspektif Kepuasan Implementasi dengan adanya Perwali 

Surabaya Nomor 29 Tahun 2011 mendatangkan banyak manfaat untuk perusahaan 

salah satu dengan berkurangnya jumlah pelanggan yang melakukan pelanggaran dan 

kerugian yang dialami oleh perusahaan. Kesimpulan dari penelitian ini, 

Implementasi Perwali Surabaya Nomor 29 tahun 2011 ini sudah berhasil diterapkan 

dalam membantu perusahaan dalam menangani pelanggan dari tahun ke tahun 

sehingga jumlah pelanggan dan jumlah kerugian kehilangan air pada perusahaan 

juga menurun dengan adanya implementasi kebijakan yang telah dibuat dan 

diterbitkan oleh Walikota Surabaya. Saran dari penelitian ini, diharapkan agar 

bagian penertiban pelanggan dapat memberikan sosialisasi kepada seluruh 

masyarakat agar lebih memahami isi Perwali Surabaya Nomor 29 Tahun 2011 dan 

membuat pelanggan yang pada awalnya tidak mengetahui menjadi mengetahui 

Perwali Surabaya Nomor 29 Tahun 2011. 

Kata Kunci : Implementasi Perwali, PDAM Surya Sembada Kota Surabaya, 

Penyaluran Air 



 
 

ix 

SUMMARY  

Clarisa Dwi Oktaviani, 2023. Implementation of Perwali Surabaya Number 29 of 

2011 as an Effort to Control Water Distribution Customers in PDAM Surya 

Sembada Surabaya City 

 

Regional Drinking Water Company (PDAM) is one of the regional business 

sectors concerned with the distribution of clean water to the community. In the 

activities of distributing clean water to the public or customers, it was found that 

there were customers distributing water illegally. Illegal distribution of water is one 

of the violations committed by customers who are fraudulent and want to use water 

for free without installing and registering with existing regional drinking water 

companies. With the problems that occur in PDAM Surya Sembada Surabaya City, 

the Mayor of Surabaya helps the company to deal with problems that occur by 

establishing a Perwali Surabaya policy No. 29 of 2011. In this study using indicators 

of success in measuring implementation contained in Ripley and Franklin's theory 

which consists of Compliance Perspective, Smooth Success Perspective, 

Implementation Satisfaction Perspective 

The results of this study indicate that the implementation of Perwali 

Surabaya Number 29 of 2011 has been successfully implemented in assisting 

companies in dealing with customers. In the Compliance Perspective the number of 

customers who commit violations has decreased every year. In Perspective of 

Smoothness The success of the obstacles that occur in handling customers during the 

application of Perwali Surabaya Number 29 of 2011 has been handled properly by 

officers. In the Perspective of Implementation Satisfaction with Perwali Surabaya 

Number 29 of 2011 it brings many benefits to the company, one of which is the 

reduced number of customers who commit violations and losses experienced by the 

company. The conclusion of this study, the implementation of Perwali Surabaya 

Number 29 of 2011 has been successfully applied in assisting companies in handling 

customers from year to year so that the number of customers and the amount of loss 

of water loss to the company also decreases with the implementation of policies that 

have been made and issued by the Mayor of Surabaya . Suggestions from this study, 

it is hoped that the customer control section can provide socialization to the whole 

community so that they better understand the contents of Perwali Surabaya Number 

29 of 2011 and make customers who initially did not know become aware of Perwali 

Surabaya Number 29 of 2011. 

Keywords: Implementation of Perwali, PDAM Surya Sembada City of 

Surabaya, Water Distribution 
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