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ABSTRAK 

"Air minum adalab merupakan kebutuban pokok manusia�, maka 

dengan segala daya upaya akan diusahakan oleh Perusahaan Daerah Air Minum 

PDAM Tirtanadi Propinsi Sumatera Utara, yang berada di Kota Medan maupun 

Kabupaten untuk mendapatkan air minum demi kelangsungan hidup perusahaan 

dalam pelayanan pada pelanggan, baik itu dilakukan melalui air bawah tanah yang 

bersumber dari penggalian sumur bor maupun penyulingan atau penyaringan dari 

air sungai. 

Dimana dari sekian ratus Perusahaan Daerah Air Minum di Indonesia(± 

300 s/d 335 unit), bahwa dimana hanya ada puluhan Perusahaan Daemh Air 

Minum yang sohat (± 70 s/d 80 unit) dan dinamis dalam pengolahannya. Diantara 

hal itu PADM Tirtanani yang sehat tersebut adalah termasuk salah satunya PDAM 

Tirtanadi Propinsi Sumatera Utara. Dan secara berturut - turut sejak tahun 2005 

sampai dengan 2007 telah ditetapkan sebagai salah satu penyelenggara air minum 

yang terbaik di Indonesia didalam kategori untuk kota metropolitan, yang 

ditetapkan oleh Menteri Pekerjaan Umum. Sehingga rumusan masalah dalam 

bentuk perjanjian, kekuatan hukum, tanggung jawab hukum, maupun tujuan 

penelitian dari abstrak dapat tertuang pada penelitian ini. 
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PDAM Tirtanadi Propinsi Sumatera Utara memiliki teknik operation yang 

baik dalam memberikan servis pelanggan pada masyarakat dengan pola "Tiga Tas 

Air'' yaitu kuantitas, kualitas dan kontinuitas air. Dalam pelayanan air minum 

kepada masyarakat bahwa PDAM Tirtanadi Propinsi Sumatera Utara termasuk 

dicabang-cabangnya bahwa sudah. mendapatkan system manajemen untuk I.S.O. 

9001 : 2000 pada Periode Tahun 2002- 2010 dengan penilaian kerja yang baik 

yaitu dibidang aspek keuangan, aspek operasional dan aspek administrasi, dan 

integritas pimpinan, staf, karyawan yang cukup tinggi. 

Budaya pada perusahaan ini tercipta pada periode sebelumnya yaitu talmn 

1994-2000. Pada tallUn 2009 ini diprediksikan bahwa seluruh kantor cabang 

pemasaran akan memperoleh sertifat I.S.O. 900] : 2000 di Wilayah Zona I atau 

Medan sekitarnya, sebanyak 13 kantor cabang dengan persyaratan-persyaratan dan 

rekomendasi yang telah ditetapkan I.S.O. 9001 : 2000. Dimana telah dipersiapkan 

oleh pihak PDAM Tirtanadi Propinsi Sumatera Utara, dalam hal pemenuhan 

prosedur syarat ISO-nya. Sehingga akan tercapai untuk mempengaruhi bagaimana 

produk itu sebaik mungkin di desain, diproduksi, dirakit dan ditawarkan pada 

masyarakat dalam pelayanan. 

Dengan adanya ISO 9001 ; 2000 ini bagi Perusahaan Daerah Air Minum 

Tirtanadi Sumatera Utara, kiranya prestasi dan pengharapan yang telah cukup 

banyak diterima baik dalam bentuk pelayanan ''Tiga Tas Air'', dapat diharapkan 

menjadi lebih baik lagi kedepan. Sehingga perubahan bentuk organisasi yang 

berorientasi kepada pelayanan pelanggan (konsumen), dimana kepentingan 

pelanggan adalal� Raja menjadi barometer perhatian utama pa.da PerusahQ811 

Daerah Air Minum Tirtanadi Sumatera Utara, dengan tiada kata lain yaitu : "Tiga 

Tas Air''. 

Kuantitas dalam perjanjian 

Kualitas pada PDAM Tirtanadi 

Kontinuitas terbadap pelanggan 



UNIVERSITAS MEDAN AREA

iii 

1. Kuantitas perjanjian yang dilakukan oleh perusahaan PDAM Tirtanadi 

Sumatera Utara di Cabang Medan Denai adalah perjanjian yang 

dilakukan didalam bentuk perjanjian standard atau perjanjian baku. 

' 

Dimana telah tertuang tentang Hak dan Kewajiban masing masing, oleh 

karena itu bahwa bentuk perjanjian yang dilakukan tersebut, sah 

menurut undang-undang baik itu menurut Undang Undang 

Perlindungan Konsumen Pasal : 1 Nomor 8 Tahun 1999 maupun juga 

pada pasal 1320 KUH Perdata. 

2. Kualitas dalam bentuk yang dilakukan PDAM Tirtanadi adalah salah 

satu perusahaan Negara yang berbentuk Badan Usaha Milik Daerah 

(BUMD) yang berdiri pada tangga; : 18 September 1905 di negeri 

Belanda dengan Nomor : 225 pada Lembaran Negara tanggal 26 

September 1905. Sejak pada tanggal tersebut resmilah berdiri suatu 

perusahaan air minum dalam bentuk PDAM Tirtanadi, dengan 

menerapkan sistim sinkronisasi pada meriingkatkan mutu, produktifitas, 
'· 

dan penyaluran/ penghantaran air minum. 

3. Kontinuitas pelanggan merupakan salah satu syarat utama yang harus 

dijaga oleh perusahaan PDAM Tirtanadi Sumatera Utara di Cabang 

Medan Denai, untuk melanjutkan kesinambungan perusahaan, sebab 

tanpa penambahan pelanggan dimana perusahaan tidak akan 

berkembang. Oleh karena itu diharapkan antara pelanggan dan 

perusahaan dapat saling membina hubungan baik dalam Hak dan 

Kewajiban. 
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1. Latar belakaog 

BABI 

PENDAHULUAN 

"Air Mioum adalah merupakao kebutuhan pokok sehari-hari manusia", 

maka oleh karena itu dengan segala upaya akan diusahakan oleh Perusahaan Daerah 

Air Minum selanjutnya PDAM Tirtanadi Propinsi Sumatera Utara, yang ada di 

Kotamadya Medan untuk mendapatkan air minum tersebut. Baik itu Air Bawah 

Tanah yang bersumber dari penggalian sumur bor, maupun air penyulingan atau 

penyaringan dari sungai seperti : Air Sungai Sunggal yang berada didaerah Sunggal 

Medan, Air Sungai Pamah yang berada di Pamah Deli Tua serta Ajr Sungai Limau 

Manis yang berada di daerah Belumai Tanjung Merawa, maupun Air Sungru di Kota 

Hamparan Perak dan Air Sumur Bor di Sungai Ular di Lubuk Pakam Deli Serdang. 

Disamping penmbahan kapasitas produksi, kwalitas dan kontonuitas, bahwa 

Perusahaan Daerah Air Minwn Tirtanadi juga tidak mengabaikan penambahan 

pelanggan baru menjadi pelanggan tetap sebagai sumber pendapatan perusahaan yang 

mengelola per Air Minuman di Propinsi Sumatera Utara. 

Selanjutnya pengelolaan dan penyaluran air minum maupun penambahan 

pelanggan-pelanggan baru di Perusahaan Daerah Air Minum, PDAM Tirtanadi 

Propinsi Sumatera Utara mempunyru kantor-kantor cabang yang telah ditentukan. 

Dimana setiap kantor cabang mempunyru tanggung jawab masing-masing dalam 

mengatasi pennasalahan yang ada disetiap cabang, terkecuali bila permasalahan 

disetiap cabang sangat sulit dan rumit di selesaikan, maka PDAM Tirtanadi Propinsi 
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Sumatera Utara di Medan jalan Sisingamangaraja No. 1 Medan sebagai kantor 

pusatnya di Propinsi Sumatera Utara, akan menyelesaikan pennasalahan tersebut 

diatas. Sehingga setiap persoalan atau permasalahan di cabang semaksimal mungkin 

dapat dituntaskan dalam penyelesaian permasalahan keluhan pelanggan tersebut, agar 

tidak terjadi penilaian yang bersimpang siur terhadap Perusahaan Daerah Air Minum 

Tirtanadi Cabang Medan Denai di mata masyarakat. PDAM Tirtanadi Surnatera 

Utara yang ada disetiap cabang - cabangnya, baik itu di cabang Medan Denai juga 

sama - sama mempunyai satu Motto dengan Kantor Pusat di Jalan 

Sisingamangaraja No. l Medan yaitu memberikan pelayanan Prima 3 Tas sebagai 

berikut: 

a. Kualitas yaitu dengan memberikan pendidikan yang bersifat informal dimana 

pendidikan tersebut bersifat adanya kursus-kursus, seminar bagi setiap 

pegawai untuk pembekalan sebelum terjun menghadapi pelanggan secara 

kontiniu (terus menerus) untuk tercapainya maksud tujuan dari perusahaan 

kualitas ini juga tidak melupakan atau menghilangkan mutu peningkatan 

kualitas air minum bagi pelanggan PDAM Tirtanadi. 

b. Kuantitas yaitu adalah bahagian dari kualitas sumber daya manusia, 

disamping kuantitas air minum dan kecukupan bahan baku yang diperlukan 

perusahaan. 

c. Kontinuitas adalah merupakan rangkaian atau bahagian dari kualitas, 

kuantitas untuk keseimbangan perusahaan untuk kepentingan orang banyak 

(publik) dalam peningkatan dalam pelayanan perusahaan pada masyarakat. 1 

1 Majalah PDAM Tirtanadi Sumatera Utara Mengenai Brosur 3 Tas tahun 2005. 
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L�� roAM TIRTANADI ISO 9Hl 
•<_!7 PROVINSI SUMATtAA UTAil.A 14001 

Jl. Sos.noom<�nc:�arll)a No. 1 Medan 20�12 
Telp. +62 61 4571666 Fax. +62 61 4572771 

www.pd.amtk'Ut�Ct c.o 10 

�·melt : Urtanad!fJipd�m,llrtanzdl.co.ld 
Utv;&non Beb&5 �sa osocr 1-?00·600 
SMS <>-tcwey 08126021905 

Sehubungan dengan telah diterbitkannya Keputusan Oireksr Perusahaan 
Oaerah Air Minum Tlrtanadi Provinsi Sumatere Utara Nemer 
135/KPTS/2008 Tentang Pengenaan Biaya Tetap Bulanan Kepada Pelanggan 
Pasif tanggal 9 September 2008. 

Oengan inl diberitahukan kepada seluruh pelanggan d• wrlayah peiayanan 
POAM Tlrtanadl Provlnsl Sumatcra Utara balk Cabang Zona l (Kota Medan) 
dan Cabang Zona II (Kabupaten) bahwa mulai rekenlng bulan Oktober 2008, 
akan dlken&kan beban tetap bulanan kepada pelanggan Pasif yang besarnya 
berdasarkan golongan tarlf sebagai berlkut : 

GOLONGAN PELANGGAN TYPE BEBAN TETAP 

1. Seslal . 

a. Sosoal Umum s. 1 RP. 3.000,· 
b. Sosie�l Khusus S-.2 RP. 3.000,-

2. Non Niaga 
a. Rumah Tangga �1" RT- 1 RP. 5.000,-
b. Rumah Tangga "2" RT • 2 RP. 5.000,· 
c. Rumah Tangga �3- RT- 3 

I 
RP. 600C,· I d. Rumah Tangga "4. RT- 4 RP. 6.000,-

e. Rumah Tangga "5. RT- 5 RP. 7.000,· 
f . Rumah Tangga �6· RT- 6 RP. 7.000,-

t 
g. Kedutaan/Konsulat I RP. 7.000,- I 
h. lnstansi Pemerintah/ABRJ RP. 7.000,· I 

j3. Niaga 
. 

I 
1 a. Nlaga Kec:il N-1 RP. 8.000,· 

I 
b. Nlaga menengah N-2 RP. 8.000. · I 
c. Niaga Besar N-3 RP. 8.000,- I 

4. Jndustn i 

a. lndustr1 Kecll IN- l RP. 10.000,- ! . 
b. lndustrl Sesar IN - 2 RP. 10.000,-

i S. Noaga l<husus RP. 10.000, • 

Yang d1maksud dengan pelanggan Pas•t adalah Pelanggan POAI'-1 -;,n;anadi 
yang tidak menggunakan air. 

Demikian pemberitahuan onr kami sampalkan kepada pelanggan PDAM 
Tirtanadi d ise luruh wllavah Prov•nsi Sumatera Utara untuk diJpat me11jadi 
perhatlan. 

' 

Medan, Oktober 2008 
PUBLIC RELATIONS 

POAM TlRTANAOI 
PROVINSI SUMATERA UTARA 

109 

Gam bar 5. ISO 9001-14001 Tentang Tarif Golongan Pelanggan Air Min urn 
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Kami yang bertanda tangan dibawah ini, dalam hal ini selaku Penasehat Hukum 
dari dan oleh karena itu bertindak untuk dan atas nama serta kepentingan 

"PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM TIRTANADI PROVINSI SUMATERA 
UTARA", berkedudukan di Medan Jalan Sisingamangaraja No. 1 Medan. 

Dengan ini memberitahukan kepada masyarakat umum di wilayah Sumatera 
U tara, baik pribadi maupun badan hukum khususnya para Pengusaha 
Pengumpul Bar�ng Bekas kami beritahukan bahwa demi untuk menghindari 
adanya tuntutan pihak klien kami secara Pidana, maka unt uk itu perlu kami 
"INGATKAN" agar tidak melakukan perbuatan dan/atau tindakan yang dapat 
diklasifikasi sebagai perbuatan dan/atau tindakan "Pencurian" (Pasal 362 
KUHP) dan "Penadahan" (Pasal 480 KUHP) atas Meter Air dan Assesoris milik 

PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM TIRTANADI PROVINSI SUMATERA 
UTARA. 

Demikian pemberitahuan ini k ami sampaikan kepada masyarakat umum 
diseluruh wilayah Provinsi Sumatera Utara untuk dapat menjadi perhatian. 

Medan, Juli 2008 

PDAM TIRTANADI 

J 
�ROVl;!.S.:,.;;:�n��;�JTARA � 

Prof. H. Sanwani Nasution, S.H. H.M. Nurdin Siregar, S.H. 

--

H. Efdi Boy Nasution, S.H. 

Gam bar 6 ISO 1881 Tentang Sanksi Pencurian Meteran Air Minum 



UNIVERSITAS MEDAN AREA

111 

Wawancara pada Pelanggan 

Dalam wawancara dengan pelanggan terhadap pelayanan air minum PDAM 

Tirtanadi Sumatera Utara di Cabang Medan Denai, beberapa pelanggan 

mengungkapkan pelayanan pemasangan air rninum maupun tentang hal keluhan­

keluhan lainnya sebagai berikut: 

1. Keluhan Pelanggan tentang Pelayanan dalam Pemasangan Air Minum antara 

lain: 

Nama 

Alamat 

N.P.A. 

: Ibu Nurhidayah 

n. Bangau No. 573 Perumnas Mandala, Medan 

0309350035 

Saya mengucapkan banyak terima kasih pada PDAM Tirtanadi Sumatera Utara 

Cabang Medan Denai, oleh karena dimana saya dapat menjadi pelanggan dan 

menikmati air minum. Sebab beberapa puluh tahun yang lalu, semenjak 

berdirinya perumahan Perurnnas Mandala, karni mempergunakan air sumur 

yang sangat keruh dan berbau lumpur. Walaupun PDAM Tirtanadi menerapkan 

pemasangan air berdasarkan tarif klasitikasi Kelas J, IT dan ill (situasi Iebar 

jalan misalnya Kelas m antara 4 meter sampai dengan 6 meter, sedang kelas ll 

antara 6 meter sampai dengan 8 meter, sementara kelas I antara 8 meter sampai 

dengan 10 meter). Namun saya bersyukur dapat menjadi pelanggan di P.D.A.M. 

Tirtanadi Sumatera Utara Cabang Medan Denai. 

2. Nama Bapak Agus Satrian Risman 

Alamat Jl. Tampua No. 588 Perumnas Mandala Medan 

N.P.A. : 03093 00006 . 
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Sangat berterima kasih menjadi pelanggan air minum tirtanadi lagi, oleh karena 

dimana sempat air minum saya diputuskan berhubung karena ada tunggakan 

rekening air minum berbulan-bulan. Sehingga kami sempat berbulan-bulan 

menampung air minum di rumah tetangga. Oleh karena itu kami sangat malu 

dan risih dengan hal itu, sehingga kami mencoba untuk menghubungi pihak 

PDAM Tirtanadi untuk kembali menjadi pelanggan dan mohon diberikan 

keringanan denda tunggakan rekening air minum. Alangkah senang dan 

terbentuknya kami bahwa pihak PDAM Tirtanadi dapat memberikan 

keringanan dalam hal tunggakan dendanya sebanyak 50% dan jumlah yang 

tertera dalam tunggakannya. Sekali lagi kami sangat terbantu dan mengucapkan 

tenma kasih sebesar-besarnya pada pihak PDAM Tirtanadi Sumatera Utara 

Cabang Medan Denai. 

3. Nama 

Alamat 

N.P.A. 

: Bapak H. Abu Bakar 

: JI. Santun Gg. Azizah No. 32 Medan 

: 031 4450005 

Saya Bapak H. Abu Bakar sangat mengucapkan syukur dapat menjadi 

pelanggan air minum Tirtanadi, karena saya bekerja sebagai pedagang sayur­

sayuran, dan menjadi pelanggan air Tirtanadi dengan cara pembayaran kredit 

atau angsuran selama 1 tahun dengan bunga kecil. Sehingga dapat menjadi 

tertolong dalam pemasangan air minum, sekali saya haturkan terima kasih 

4. Nama 

Alamat 

N.P.A. 

: Jbu Tinon Triwulansih 

31. Denai Gg. Mulia No. 6 

0316090030 
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Saya seorang Ibu Rumah Tangga, alangkah tertolong saya dibantu oleh pihak 

PDAM Tirtanadi dalam pemasangan air minum. Dimana sebenarnya jarak jauh 

rumah saya dengan pipa induk. atau pipa besamya ± 50 meter. Sedang kalau 

dilebarkan pada keluarga kami tak mampu, karena mencapai hampir puluhan 

juta hanya biaya pipa induk. yang akan dibebankan pada pelanggan, selain biaya 

pemasangan air minum yang telah ditetapkan. Namun setelah adanya petunjuk 

dan arahan dan pihak PDAM Tirtanadi, dimana supaya untuk mencari ternan­

ternan yang lain ingin rnenjadi pelanggan disekitamya, sekaligus untuk 

menanggulangi biaya beban pipa induknya digotong royongkan dalam 

pembayaran. Sehingga setelah diberikan saran dan rnencari ternan-ternan eaton 

pelanggannya, saat ini karni sudah dapat rnenjadi pelanggan air minurn 

Tirtanadi, bila kami tidak rnenjadi pelanggan air minurn, tak dapat dibayangkan, 

rnungkin sampai ini karni masih mernpergunakan air surnur yang sangat keruh 

suasana lingkungannya. Sekali lagi kami ucapkan terirna kasih. 

5. Nama : Drs. Monang Simorangkir 

Alamat : Jl. Sempuma No. 201 A Medan 

N.P.A. : 0327080073 

Saya Drs. Monang Simorangkir menyampaikan hal ini pada Saudara Sahat HE. 

Sirnorangkir, SH, agar sebagai Petugas PDAM Tirtanadi Sumatera Utara 

Cabang Medan Denai, jadilah menjadi seorang Pelayan yang melayani 

masyarakat banyak dalam pelayanan publik sebab sumber penghasilan 

Perusahaan Daerah Air Minwn adalah rakyat untuk rakyat, dan jangan lupa 

kebersihan dan kejemihan air minum adalah modal syarat paling utama untuk 
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kebutuhan dan kesehatan masyarakat. Sekali untuk Saudara Sahat HE. 

Simorangkir, SH, sebagai Petugas PDAM Tirtanadi Sumatera Utara perlu 

ditanamkan rasa penuh tanggung jawab yang penuh daJam tugas, sekian dan 

terima kasih. 

6. Nama 

Alamat 

N.P.A. 

: Ny. Linawati 

: n. Selam IV No. 35 Medan 

: 0304080069 

Saya adalah pelanggan air minum Tirtanadi sudah puJuhan tahun menjadi 

pelanggan, saya beruntung jadi pelanggan karena air sumur bor (air bawah 

tanah) kami sangat keruh, kuning dan tak bagus untuk mandi, cuci, air minum. 

Sungguh-sungguh tertolong kami, tapi mohonlah Tirtanadi juga air minum 

supaya tetap bersih, jangan ada air kotor, macet-macet, semoga Tirtanadi Maju 

Jaya Terus. 

7. Nama 

Alamat 

N.P.A 

: Ny. Lie Ping 

: Jl. Kereta A pi Gg. Tanjung No. 113 Medan 

: 0304020081 

Tolonglah Tirtanadi jaga air minum, supaya bersib dan jangan macet-macet, 

karena kami sangat butuhlah air minum. Terima kasih Tirtanadi. 

8. Nama 

Alamat 

N.P.A. 

: Bapak Mphan Salim 

: n. Ismaliyah No. 105 Medan 

: 0305010054 

Tirtanadi jangan hanya seloga ISO saja, tapi jaga mutu dan kelancaran air 

minum. Tolong mengenai masalab tagihan rekening air minum, supaya jangan 
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bosan dan sekali saja mengunjungi rumah pelanggan, dan juga tolong dicatat 

pembacaan angka meteran aimya yang bagus dan sesuai di meteran. Terima 

kasih. 

9. Nama 

Alamat 

N.P.A. 

Ibu Agustinus Siburian 

n. Menteng VU No. 101 Medan 

: 032801418 

Saya sangat kecewa atas pelayanan penagihan rekening air minum yang sering 

terlambat menagih kerumah. Sehingga kadang-kadang menjadi rekening air 

minum tertunggak dan didenda. Diharapkan kiranya agar pelayanan rekening 

air minum yang disebabkan pada penagihan rekening dapat ditegur dan 

diperingati, serta kelancaran dan kebersihan air minum tetap dijaga mutunya, 

sekian terima kasih. 

10. Nama 

Alamat 

N.P.A. 

Bapak 0. Nababan 

Jl. M. Nawi Flarahap Gg. Pasti 43/16 Medan 

0307630009 

Tolong Tirtanadi diperbesar kelancaran air minum ken1mah. Juga tolong tegur 

yang menagih rekening air minumnya, dimana kami kadang-kadang tak ditagih, 

sehingga menjadi tunggakan dan didenda. 

1 1 .  Nama Bapak Bertalena Purba 

Alamat n. Perumahan Pemda Blok K No. 5 Medan 

N.P.A. : 0307110027 

Tirtanadi tolong perhatikan kami masyarakat kecil, jangan seenaknya untuk 

membuat tagiban rekening air minumnya, kami adalah bahagian dan 
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masyarakat kecil, dan tolong lancarkan air minum kami kerumah kami, terima 

kasih. 

12. Nama 

Alamat 

N.P.A. 

: Ny. Samsuar Tini 

: n. Rawa Cangkuk Ill No. 15 Medan 

: 0317350022 

Sebagai lbu Rumah Tangga saya tekankan pada Tirtanadi supaya kelancaran, 

kejemihan dan tunggakan rekening air minum supaya jangan terlambat diantar 

kerumah pelanggan. Terima kasih. 

13. Nama : Bapak Djahidin 

Alamat : n. Langgar Gg. Makmur/Azizah No.8 Medan 

N.P.A. : 0314020024 

PDAM Tirtanadi jangan lupa mutu kualitas, kuantitas dan kontinuitas, agar 

pelanggan menjadi puas. Terima kasih 

14. Nama : lbu Aisyah Hasibuan 

Alamat : Jl. A.R. Hakim Gg. Seto No. I Medan 

N.P.A. : 0306560002 

Saya bersyukur bahwa tercapai cita-cita kami Gg. Seto dalam pemasangan air 

minum. Karena selama ini kami dapat membeli air minum perjerigen dan rumah 

tetangga. Namun saat ini sudah ada pipa induk PDAM Tirtanadi yang dapat 

kami pergunakan. Terima kasih. 

15. Nama : Bapak Bahar Japardi 

Alamat : fl. AkikNo. 45 Medan 

N.P.A. : 0301030044 
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Saya ucapkan terima kasih pada PDAM Tirtanadi karena dirumah saya telah 

tersedia air minum dan air limbah (air kotor tinja), sehingga kami tidak sulit lagi 

memanggil mobil tinja Pemko Medan, karena Tirtanadi sudah menyediakan alat 

penampung limbah. Terima kasih. 
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