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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Kabupaten Bungo
1. Sejarah Berdirinya Kabupaten Bungo
Provinsi Jambi merupakan salah satu Provinsi di Pulau Sumatera. Provinsi

Jambi terdiri dari 2 Kotamadya dan 9 Kabupaten, yaitu:

1. Kotamadya Jambi

2. Kabupaten Batang Hari

3. Kabupaten Muara Jambi

4. Kabupaten Tanjung Jabung Barat

5. Kabupaten Tanjung Jabung Timur

6. Kabupaten Tebo

7. Kabupaten Bungo

8. Kabupaten Merangin

9. Kabupaten Sarolangun

10. Kabupaten Kerinci

11. Kotamadya Sungai Penuh

Kabupaten Bungo merupakan sebagai salah satu dacrah Kabupaten/Kota yang
ada dalam Provinsi Jambi, semula Kabupaten Bungo merupakan bagian dari
Kabupaten Merangin, sebagai salah satu Kabupaten dari Keresidenan Jambi yang

tergabung dalam Propinsi Sumatera Tengah berdasarkan Undang-Undang Nomor 10

63
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Tahun 1948. Selanjutnya berdasarkan Undang-Undang Nomor 12 Tahun 1956,

Kabupaten Merangin yang semula Ibukotanya berkedudukan di Bangko di pindahkan

ke Muara Bungo. Pada tahun 1958 rakyat Kabupaten Merangin melalui DPRD

peralihan dan DPRDGR bertempat di Muara Bungo dan Bangko mengusulkan
kepada Pemerintah Pusat agar :

1. Kewedanaan Muara Bungo dan Tebo menjadi Kabupaten Muara Bungo Tebo

dengan Ibukota Muara Bungo.

2. Kewedanaan Sarolangun dan Bangko menjadi Kabupaten Bangko dengan

Ibukotanya Bangko.

Sebagai perwujudan dari tuntutan rakyat tersebut, maka diterbitkan Undang -
Undang Nomor 7 Tahun 1965 tentang pembentukan daerah Kabupaten Sarolangun
Bangko yang berkedudukan di Bangko dan Kabupaten Muara Bungo Tebe yang
berkedudukan di Muara Bungo sebagai pengganti dari Undang-Undang Nomor 12
tahun 1956. Seiring dengan pelantikan M.Saidi sebagai Bupati Kabupaten Bungo,
maka diadakan penurunan papan nama Kantor Bupati Merangin dan di ganti dengan
papan nama Kantor Bupati Muara Bungo Tebo, maka sejak tanggal 19 Oktober 1965
dinyatakan sebagai Hari Jadi kabupaten Muara Bungo Tebo. Untuk memudahkan
sebutannya dengan keputusan DPRGR kabupaten daerah Tingkat II Muara Bungo
Tebo, ditetapkan dengan sebutan Kabupaten Bungo Tebo.

Seiring dengan berjalannya waktu melalui Undang-Undang Nomor 54 Tahun
1999 Kabupaten Bungo Tebo dimekarkan menjadi 2 wilayah yaitu Kabupaten Bungo

dan Kabupaten Tebo. Kabupaten Bungo yang merupakan salah satu Kabupaten di
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Provinsi Jambi.Beribukota di Muara Bungo dengan luas wilayah 7.160 km? terdiri
dari 17 kecamatan.
2. Keadaan Geografi

Kabupaten Bungo terletak di bagian barat Provinsi Jambi dengan luas wilayah
sekitar 7.160 km2. Wilayah ini secara geografis terletak pada posisi 101° 27’ sampai
dengan 102° 30’ Bujur Timur dan di antara 1° 08> hingga 1° 55’ Lintang Selatan.

Berdasarkan letak geografisnya Kabupaten Bungo wilayah yang berbatasan
dengan Kabupaten Bungo antara lain :

Sebelah Utara : Kabupaten Tebo dan Kabupaten Dharmasraya

Sebelah Timur : Kabupaten Tebo

Sebelah Selatan : Kabupaten Merangin

Sebelah Barat : Kabupaten Kerinci dan Kabupaten Dharmasraya

Wilayah Kabupaten Bungo secara umum adalah berupa daerah perbukitan
dengan ketinggian berkisar antara 70 hingga 1300 M dpl, di mana sekitar 87,70% di
antaranya berada pada rentang ketinggian 70 hingga 499 M dpl. Sebagian besar
wilayah Kabupaten Bungo berada pada Sub Daerah Aliran Sungai (Sub-Das) Sungai
Batang Tebo. Secara geomorfologis wilayah Kabupaten Bungo merupakan daerah
aliran yang memiliki kemiringan berkisar antara 0 - 8% (92,28%).

Sebagaimana umumnya wilayah lainnya di Indonesia, wilayah Kabupaten
Bungo tergolong beriklim tropis dengan temperatur udara berkisar antara 25,8° -
26,7° C. Curah hujan di Kabupaten Bungo selama tahun 2004 berada di atas rata-rata

lima tahun terakhir yakni sejumlah 2398,3 mm dengan jumlah hari hujan sebanyak
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176 hari atau rata rata 15 hari per bulan dan rata rata curah hujan mendekati 200 mm

per bulan.

3. Keadaan Demografi
Secara administratif, Kabupaten Bungo yang berpenduduk 303.135 jiwa
(tahun 2010), terdiri dari 17 kecamatan yang meliputi 12 kelurahan dan 125 desa.
Kecamatan dalam Kabupaten Bungo adalah:
1. Kecamatan Pasar Muara Bungo,
2. Kecamatan Rimbo Tengah,
3. Kecamatan Bungo Dani,
4. Kecamatan Bathin III,
5. Kecamatan Bathin III Ulu,
6. Kecamatan Tanah Tumbuh,
7. Kecamatan Rantau Pandan,
8. Kecamatan Jujuhan,
9. Kecamatan Jujuhan Ilir;
10. Kecamatan Tanah Sepenggal,
11. Kecamatan Tanah Sepenggal Lintas,
12. Kecamatan Limbur Lubuk Mengkuang,
13. Kecamatan Pelepat;
14. Kecamatan Pelepat Ilir,
15. Kecamatan Muko-Muko Bathin VII,

16. Kecamatan Bathin II Babeko,
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Kelurahan dalam Kabupaten Bungo adalah:

1.

2.

10.

11.

12.

Kecamatan Bathin II Pelayang.

Kelurahan Pasir Putih,
Kelurahan Cadika,
Kelurahan Jaya Setia,
Kelurahan Tanjung Gedang,
Kelurahan Bungo Timur,
Kelurahan Bungo Barat,
Kelurahan Batang Bungo,
Kelurahan Sungai Kerjan,
Kelurahan Sungai Pinang,
Kelurahan Manggis,
Kelurahan Bungo Taman Agung,

Kelurahan Sungai Binjai.

4. Keadaan Hidrologi
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Sebagian besar wilayah Kabupaten Bungo beradapada Sub Daerah Aliran

Sungai (Sub-DAS), sungai Batang Tebo dan sungai Batang Bungo adalah dua sungai

yang cukup besar melintasi Kabupaten Bungo. Disamping dua sungai yang cukup

dikenal di Kabupaten Bungo, ada banyak Daerah Aliran Sungai yang melintasi

kabupaten ini selain dua Daerah Aliran Sungai disebutkan diatas diantaranya adalah,

Batang Pelepat, Sungai Kuamang, Sei. Mengkuang, Sei. Pangian, Sei.Telentam

Besar, Sei. Pamesun, Sei. Pemunyian dan lain-lain.
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Secara geomorfologis wilayah Kabupaten Bungo merupakan daerah aliran

yang memiliki kemiringan berkisar antara 0 — 8% (92,28%).

Tabel 4.1.
Nama-Nama Sungai Yang Melintasi Kecamatan
Di Kabupaten Bungo

NO Kecamatan Nama Sungai

1. | Pasar Muara Bungo Batang Bungo, Batang Tebo

2. | Bungo Dani Batang Bungo

3. | Rimbo Tengah Sungai Mengkuang

4. | Bathin III Batang Tebo

5. | Bathin IT Babeko Batang Tebo

6. | Muko-muko Bathin VII Batang Bungo, Sungai Mampun
7. | Rantau Pandan Batang Bungo

8. | Bathin HI Ulu | Batang Bungo

9. | Tanah Tumbuh Batang Tebo

10. | Bathin II Pelayang Batang Tebo

11. | Limbur Lubuk Mengkuang Batang Tebo, Sungai Pemunyian

1 12. | Tanah Sepenggal Batang Tebo, Sungai Telentam

13. | Tanah Sepenggal Lintas Batang Tebo

14. | Jujuhan Batang Jujuhan, Sungai Pangian
15. | Jujuhan Bir Batang Jujuhan, Sungai Pemesun
16. | Pelepat Batang Pelepat

17. | Pelepat Hir Batang Pelepat, Sungai Kuamang

Sumber Data : Profil PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo 2013.
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B. Gambaran Umum PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungoe
1. Sejarah Berdirinya PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo

Air adalah salah satu sumber daya nasional dan merupakan kebutuhan pokok
bagi seluruh anggota masyarakat yang diantaranya adalah kebutuhan akan air minum.
Sesuai dengan ketentuan dalam Undang-Undang Nomor 7 Tahun 2004 tentang
Sumber Daya Air,diamanatkan bahwa pengembangan sistem penyediaan air minum
merupakan tanggung jawab Pemerintah dan Pemerintah Daerah yang diselenggarakan
dalam rangka mewujudkan kesejahteraan masyarakat dengan menjamin standar
kebutuhan pokok air minum bagi masyarakat yang memenuhi syarat kualitas,
kuantitas dan kontinuitas.

Demikian pula dalam Undang-Undang Nomor 32 Tahun 2004 tentang
Pemerintahan Daerah, pelayanan air minum kepada masyarakat merupakan urusan
wajib yang menjadi tanggung jawab Pemérintah Kabupaten/Kota dan kebijakan
pelaksanaannya dilaksanakan sebagai operator oleh Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM), sehingga Pemerintah Kabupaten/Kota adalah regulator dalam penyediaan
kebutuhan air minum kepada masyarakat sedang PDAM adalah selaku operator. Dan
selanjutnya Peraturan Pemerintah Nomorl6 Tahun 2005 tentang Pengembangan
Sistem Penyediaan Air Minum(SPAM) diamanatkan Pengembangan SPAM menjadi
tanggung jawab Pemerintah dan Pemerintah Daerah untuk menjamin hak setiap orang
dalam mendapatkan air minum bagi kebutuhan pokok minimal sehari-hari guna
memenuhi kehidupan yang sehat, bersih, dan produktif sesuai dengan ketentuan

peraturan perundang-undangan.
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PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo adalah salah satu Perusahaan
Daerah Air Minum yang diberi tugas mengelola air bersih memenuhi kebutuhan
masyarakat Kabupaten Bungo yang tersebar baik didalam kota maupun dipedesaan.
Tugas pengelolaan ini cukup berat, karena salah satu sisi PDAM Pancuran Telago
Kabupaten Bungo merupakan Badan Usaha yang sudah barang tentu mempunyai
tujuan untuk memperoleh keuntungan (fungsi bisnis), di lain pthak PDAM Pancuran
Telago Kabupaten Bungo yang terjangkau oleh masyarakat bawah (fungsi sosial)
diberi tugas oleh Pemerintah Daerah untuk memberi pelayanan kepada masyarakat
sampai golongan bawah agar mendapatkan air bersih sesuai dengan standar kesehatan
dengan tarif.

Berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten BRungo Nomor 9 Tahun 2008
tentang Organisasi dan Kepegawaian, PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo
didirikan dengan maksud mewujudkan dan meningkatkan pelayanan umum serta
pemenuhan kebutuhan air minum dengan melaksanakan kegiatan pengeloiaan air
minum secara lengkap sehingga siap untuk dipergunakan oleh masyarakat.

PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo didirikan dergan tujuan:
1. Mengusahakan dengan pemanfaatan yang sebesar-besarnya dari seluruh
kegiatan sehingga meningkatkan kesejahteraan masyarakat;
2. Melayani kebutuhan air minum bagi masyarakat secara adil dan merata serta
terus menerus dengan memperhatikan syarat-syarat kesehatan;
3. Berusaha untuk memberikan kontribusi pada pendapatan asli daerah dengan

memperhatikan fungsi sosial.
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Kegiatan operasional Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Pancuran
Telago Kabupaten Bungo pada periode 5 tahun terakhir yaitu tahun 2009, 2010,
2011, 2012 dan 2013 terjadi peningkatan jumlah pelayanan rata-rata sebanyak 600
pelanggan per tahun, dimana pada tahun 2009 terpasang sebanyak 5.036 pelanggan
dan pada tahun 2013 telah terpasang sebanyak 7.592 pelanggan, sehingga tingkat
cakupan pelayanan yang dicapai saat ini adalah sebesar 14,23% terhadap jumlah
penduduk kabupaten tahun 2013 sebanyak 320,123 jiwa dan 35.63% terhadap
jumlah penduduk di wilayah pelayanan teknis pada 9 wilayah kecamatan. Bila
ditinjau dari target nasional bahwa tingkat cakupan pelayanan yang harus dicapai
adalah sebesar 80% penduduk diwilayah perkotaan dan 60% di wilayah pedesaan
pada tahun 2015 mendatang, maka tingkat cakupan pelayanan saat ini masih jauh
dibawah target nasional.

Untuk dapat mencapai target yang diharapkan dibutuhkan pendanaan yang
sangat besar, dimana untuk pengembangan cakupan pelayanan air bersih dengan
penambahan pelanggan diperlukan sarana dan prasarana yang mendukung
diantaranya kebutuhan kapasitas produksi, jaringan pipa distribusi mulai dari instalasi
pengolahan sampai ke lokasi pelanggan yang tersebar diseluruh wilayah pelayanan

termasuk jaringan pipa sekunder dan tersier.

2. Visi dan Misi PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo
a. VISI

“Menjadi Perusahaan Daerah Air Minum yang Mandiri dan Handal Menuju
Pelayanan Prima”.
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Visi ini sebagai harapan dimasa depan untuk mewujudkan kualitas, kuantitas
dan kontinuitas pelayanan prima yang dapat diandalkan, sehingga mampu mendorong
produktivitas perusahaan dan masyarakat untuk kegiatan usaha maupun derajat
kesehatannya.

b. MISI
Misi perusahaan adalah menjaga komitmen terhadap pelanggan dengan cara
melakukan 3K yaitu:
1. Kualitas air minum yang diterima masyarakat harus memenuhi standar sesuai
ketentuan yang berlaku.
2. Kuantitas air sebanding antara kapasitas produksi dengan jumlah pelanggan
dalam memberikan pelayanan air bersih.
3. Kontinuitas pelayanan air bersih PDAM kepada pelanggan dan masyarakat
tersedia dan dapat dimanfaatkan dalam 24 jam sehari.
3. Kondisi Umum Aspek Keuangan
Dalam perkembangannya posisi keuangan PDAM Pancuran Telago Kabupaten
Bungo dari tahun ke tahun mengalami peningkatan, dimana sejak tahun 1996 mulai
adanya pinjaman jangka panjang PDAM PancuranTelago kepada Pemerintah
Indonesia berdasarkan perjanjian pinjaman Nomor : RDA-240/DP3/1996 1anggal 16
Februari 1996, dan perjanjian pinjaman Nomor : SLA-968/DP3/1997 tanggal 4
Agustus 1997, bahwa posisi keuangan serta pendapatan dan biaya meningkat dari
tahun ketahun. PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo terus berupaya untuk
memperbaiki ratio total aktiva terhadap ratio total hutang dengan cara pengendalian

kas secara efektif dan seefisien mungkin.
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Adapun yang dimaksud dengan aspek Administrasi dan Keuangan meliputi
kegiatan dibidang pelayanan Langganan, Pengelolaan Keuangan dan Kepegawaian
dengan rincian sebagai berikut :

a. Jumlah Pelanggan

Jumlah pelanggan tahun 2013 tercatat sebanyak 7,592 pelanggan, sedangkan
dalam tahun 2008 sebanyak 4.454 pelanggan, schingga terdapat penambahan
sebanyak 2.706 pelanggan (61%) atau rata-rata kenaikan sebesar 541 unit (12%) per
tahun.

Sesuai dengan Perda 14 Tahun 2008 tanggal 22 Juli 2008 tentang perubahan
Perda Nomor 29 tahun 2002 tentang tarif air minum PDAM Pancuran Telago
Kabupaten Bungo dapat dikatagorikan jenis pelanggan menjadi kelompok:

a) Sosial

b) Rumah Tangga A
¢) Rumah Tangga B
d) Niaga Kecil

¢) Niaga Besar

f) Industri Kecil

g) Industni Besar

Sebagai gambaran perkembangan jumlah pelanggan yang terlayani dapat dilihat

dalam tabel di bawabh ini:
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Tabel 4.2.
Perkembangan Jumiah Pelanggan PDAM

Golongan Perkembangan Jumlah Pelanggan (SL)
2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013

Sosial 75 69 84 85 92 95
Rumah Tangga A 3800 | 4387 | 4962 | 5533 | 6393 | 6772
Rumah Tangga B 561 552 473 507 | 497 481
Niaga Kecil 14 24 95 134 172 237
Niaga Besar 2 2 2 2 4 4
Industri Kecil 2 2 2 2 2 3

{ Industri Besar - - - - - -
JUMLAH 4454 | 5036 | 5618 6263 7160 | 7592

Sumber : Profil PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo 2013

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa jumlah pelanggan PDAM Pancuran
Telago Kabupaten Bungo dari tahun 2008 sampai dengan 2013 terus mengalami
peningkatan yaitu dari 4454 pada tahun 2008 menjadi 7592 pada tahun 2013.
Peningkatan jumlah pelanggan tersebut dapat menunjukkan bahwa kebutuhan
pelanggan terhadap pelayanan air bersih dalam jangka waktu lima tahun terkahir juga
meningkat. Hal ini tersebut tentunya perlu dibarengi dengan peningkatan pelayanan

yang berkualitas kepada masyarakat pelanggan.

b. Pendapatan Usaha

Pada tahun 2013 pendapatan usaha sebesar Rp. 6,823,582,158,- bila dibanding
pendapatan usaha tahun 2012 sebesar Rp. 6,434,119,617,- maka terdapat kenaikan
pendapatan usaha sebesar Rp 389,462,541,- (6,05%).Hal tersebut diakibatkan adanya

pengembangan jaringan pipa distribusi dalam upaya penambahan pelanggan
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disamping itu adanya perbaikan produksi dan jaringan pipa pada unit yang
mengalami kerusakan berat/tidak berfungsi untuk menurunkan kehilangan air.
Konsumsi air (air terjual) menurut jenis pelanggan pada tahun 2013 tercatat
sebanyak 1,724,393 m3, sedangkan pada tahun 2008 tercatat sebanyak 1,023,068
m3, sehingga terdapat kenaikan sebesar 665,145 m3 (65%) atau rata-rata kenaikan
sebesar 133,029 m3 (13 %) per tahun.
Konsumsi rata-rata menurut jenis pelanggan pada tahun 2013 tercatat sebanyak

18,93 m3, atau rata-rata 19,38 m3/pelanggan selama periode tahun 2008- 2013.

c. Biaya Usaha

Biaya Usaha tahun 2013 sebesar Rp. 40.552.357.104,- sedangkan Biaya Usaha
tahun 2012 sebesar Rp. 8.132.296.220,- maka terdapat peningkatan sebesar Rp.
32.420.060.884,- ( 398,66 % ), peningkatan biaya tersebut disebabkan antara lain
biaya hutang jatuh tempo.

Perkembangan Tarif air PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo yang
berlaku saat ini berdasarkan Perda Kabupaten Bungo Nomor 14 Tahun 2008 tanggal
22 Juli 2008 tentang perubahan Perda Nomor 29 Tahun 2002 tentang tarif air
minum PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo, diberlakukan terhitung Juni
2009.

Perkembangan tarif air menurut jenis pelanggan pada tahun 2013 tercatat
sebesar Rp. 3,224.72/m3, sedangkan pada tahun 2008 tercatat sebanyak
Rp.2,426.03/m3, sehingga terdapat kenaikan sebesar Rp.798.68 /m3 atau rata-rata

kenaikan sebesar 33% per tahun.
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d. Laba/Rugi
Laba/(Rugi) sebelum pajak pada tahun 2013 mengalami kerugian sebesar Rp.
33.728.774.945,- sedangkan Laba/(Rugi) sebelum pajak tahun 2012 mengalami
kerugian sebesar Rp.1.533.651.431,- dan adanya kenaikan kerugian usaha sebesar
Rp.32.195.123.515,- disebabkan: Pengakuan biaya hutang jatuh tempo sebesar Rp
50.862.268.897,24 pada tahun 2012.
4. Kinerja Aspek Manajemen dan Sumber Daya Manusia
Berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten Bungo Nomor 9 Tahun 2008 tanggal

22 Juli 2008 tentang Organisasi dan Kepegawaian PDAM Pancuran Telago
Kabupaten Bungo, adalah sebagai berikut :
Susunan dan Struktur Organisasi PDAM
1. Dewan Pengawas;

a. Ketua;

b. Sekretaris;

c. Anggota
2. Direktur;
3. Bagian Administrasi Umum dan Keuangan ;

a. Subbagian Umum;

b. Subbagian Keuangan; dan

c. Subbagian Langganan.
4. Bagian Teknik ;

a. Subbagian Distribusi;

b. Subbagian Perencanaan;
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c. Subbagian Produksi.
5. Satuan Pengawas Intern;

6. Cabang.
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BUPATI
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Gambar 4.1

Struktur Organisasi& Kepegawaian Kabupaten Bungo
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Jumlah Pegawai per Desember 2013
Tabel 4.3
Tingkat Pendidikan dan Kejuruan
NO Keju Tingkat Pendidikan Jumlal %
S1 D3 SLTA | SLTP SD
1 Teknik 3 1 5 - - 9 114
2 Non Teknik 5 5 26 33 1 70 88,6
JUMLAH 8 6 31 33 1 79 100

Sumber : Profil PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo 2013

Dari tabel diatas, dapat diketahui jumlah pegawai PDAM Pancuran
Telago Kabupaten Bungo pada Tahun 2013 berdasarkan tingkat pendidikan
adalah 79 orang. Dimana, untuk tingkat pendidikan S1 berjumlah 8 orang
yang terdiri dari 3 orang kejuruan teknik dan S orang kejuruan non teknik
Kemudian untuk tingkat pendidikan D3, berjumlah 6 orang yang terdiri dari
1 orang kejuruan teknik dan 5 orang non teknik. Dari tingkat pendidikan
SLTA berjumlah 31 orang yang terdiri dari 5 orang teknik dan 26 orang non
teknik. Sedangkan untuk tingkat pendidikan SLTP berjumlah 33 orang yang
semuanya dari kejuruan non teknik. Sementara untuk tingkat pendidikan SD
berjumlah 1 orang.

Dilihat dari tingkat pendidikan dan jenis kelamin, maka jumlah
pegawai laki-laki PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo adalah
berjumlah 65 orang yang terdiri daii 5 orang berpendidikan S1, 3 orang D3,
23 orang SLTA, 33 SLTP, dan 1 orang dengan tingkat pendidikan SD.

Sementara, untuk jenis kelamin perempuan berjumlah 14 orang yang terdiri
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dari 3 orang berpendidikan S1, 3 orang 3 D3, dan 8 orang SLTA. Untuk

lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.4
Tingkat Pendidikan dan Jenis Kelamin
NO Kejuruan Tingkat Pendidikan Jumiah %
S1 D3 | SLTA | SLTP | SD
1 Laki 5 3 23 33 1 65 823
2 Perempuan 3 3 8 - - 14 17,7
JUMLAH 8 6 31 33 1 79 100

Sumber : Profil PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo 2013

Pegawai PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo, dilihat dari
tingkat pendidikan dan status pegawainya terdiri dari pegawai tetap dan

pegawai tidak tetap. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel berikut

Tabel 4.5
Tingkat Pendidikan dan Status Pegawai
NO Kejuruan Tingkat Pendidikan Jumiah | %
S1 D3 [ SLTA | SLTP | SD

1 Pegawai Tetap 8 4 29 2 - 43 54,4

2 Calor: Pegawai | - - - - - - -
3 PTT - 2 2 31 1 36 45,6
JUMLAH 8 6 31 33 1 79 100

‘Sumber : Profil PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo 2013

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa jumlah PDAM Pancuran
Telago Kabupaten Bungo memiliki jumlah pagawai tetap 43 orang yang
terdiri dari 8 orang dengan tingkat pendidikan S1, 4 orang D3, 29 orang

SLTA, 2 orang SLTP. Sementara, jumlah pegawai tidak tetap adalah

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16/41773.pdf

81

berjumlah 36 orang yang terdiri dari 2 orang dengan tingkat pendidikan D3,

2 orang SLTA, dan 33 orang SLTP, serta 1 orang SD.

Tabel 4.6
Tingkat Usia dan Status Pegawai
. Usia
NO Kejuruan Jumlah %
>50 | >35 <50 <35

1 | PegawaiTetap | 6 - 29 10 45 57

2 Calon Pegawai - - - - - -
3 PTT - - 3 31 34 43
JUMLAH 6 - 32 41 79 100

Sumber : Profil PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo 2013

Dilihat dari tingkat usia, pegawai PDAM Pancuran Telago Kabupaten
Bungo terdiri dari usia diatas 50 tahun berjumlah 6 orang, dan kurang dari
50 tahun 29 orang. Sementara itu, untuk usia kurang dari 50 tahun yang
berstatus pegawai tidak tetap adalah berjumlah 3 orang dan kurang dari 35
tahun berjumlah 31 orang.

S. Kinerja Aspek Teknis
a. Sumber Air Baku dan Intake

Sumber air baku yang digunakan untuk melayani kebutuhan air bersih
bagi pelanggan PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo adalah air
permukaan sungai dan ambung adalah sebagai berikut:

1) Sungai Batang Bungo
Sungai Batang Bungo digunakan sebagai sumber air baku Unit

IPA Sei. Pinang kapasitas terpasang 100 It/dt yang dibangun pada

tahun1996, dengan titik pengambilan di Kelurahan Sei.Pinang

Kecamatan Bungo Dani. Kualitas air Sungai Batang Bungo yang
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diambil oleh PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo semakin
lama semakin menurun karena adanya kegiatan penambangan pasir di
ulu sungai, dan pada musim hujan mempunyai kandungan lumpur
yang sangat tinggi.Sedangkan potensi kuantitas yang ada cukup besar
sehingga untuk memenuhi kebutuhan air di PDAM masih mencukupi.

Mengingat kondisi dan kualitas sumber air sungai Batang Bungo
makin menurun telah direkomendasikan dan direncanakan oleh
Pemkab. Bungo untuk dipindahkan pengambilan sumber air baku
untuk IPA Sei.Pinang kesungai Batang Tebo. Selain sebagai sumber
air IPA Sei.Pinang, Sungai Batang Bungo dimanfaatkan sebagai
sumber air baku untuk Unit IPA Tanjung Agung kapasitas terpasang
10 It/dt yang dibangun pada tahun 2010 melalui Dinas Pekerjaan
Umum Provinsi dengan sumber dana APBN. Aset ini dioperasikan
pada tahun 2012 setelah dilaksanakan pemasangan jaringan pipa
distribusi dan bantuan paket SR melalui bantuan Dinas PU Provinsi
Jambi pada tahun 2011.

2) Sungai Batang Tebo

Sungai Batang Tebo dengan debit 20,6 m3/dt sebagai sumber air
baku yang diambil untuk kebutuhan pelayanan PDAM Pancuran
telago sampai tahun 2013 adalah untuk 6 (enam) unit IPA yang sudah
dibangun dan beroperasi yaitu Unit Lubuk Landai kapasitas 5 lt/dt,
Unit Tanah Tumbuh kapasitas 5 It/dt, Unit Embacang Gedang

kapasitas 5 1t/dt,Unit Tanjung-Candi kapasitas 5 1t/dt, Unit Manggis
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Intake Lubuk Tenam kapasitas 100 I/dt dan Unit Teluk Pandak
kapasitas 10 1l/dt. Kualitas air Sungai Batang Tebo mempunyai
kualitas lebih baik jika dibandingkan dengan sumber air Sungai
Batang Bungo.
3) Sungai Batang Pelepat
Sebagai sumber air baku yang diambil untuk kebutuhan

pelayanan PDAM untuk unit [PA Ds.Danau kapasitas 5 1t/dt yang
dibangun pada tahun 2007. Potensi kuantitas Sungai Batang Pelepat
yang ada cukup besar yaitu 13,6m3/dt sehingga untuk memenuhi
kebutuhan air di PDAM masih mencukupi untuk meningkatkan
pelayanan air bersih dimasa mendatang.
a) Embung Tabir

Sebagai sumber air baku yang diambil untuk kebutuhan
pelayanan FDAM untuk unit {PA Kuamang Kuning Kecamatan
Pelepat Ilir dengan kapasitas terpasang 5 1t/dt yang dibangun pada
tahun 2007.
b) Sungai Mampun

Sebagai sumber air baku yang diambil untuk kebutuhan
pelayanan PDAM untuk unit [PA Bedaro Kecamatan Muko-Muko
BathinVII dengan kapasitas terpasang S It/dt yang dibangun pada

tahun 2013.
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Sebagai sumber air baku yang diambil untuk kebutuhan

pelayanan PDAM untuk unit [PA Rantau lkil Kecamatan Jujuhan

dengan kapasitas terpasang 10 1/dt yang dibangun pada tahun 2013.

Sampai dengan akhir tahun 2013, PDAM Pancuran Telago

Kabupaten Bungo memiliki 12 (duabelas) unit tempat pengambilan

air baku (intake) sebagai berikut :

Tabel 4.7

Nama Unit Intake dan Sumber Air Baku

No | Nama/Lokasi Desa | Sumber Air Baku Tipe Intake Keterangan
1. | Sungai Pinang Sei. Batang Bungo | Sumur Intake Baik
2. | Lubuk Landai Sei. Batang Tebo Ponton Baik
3. | Kuamang Kuning Embung Tabir Ponton Baik
4. | Dusun Danau Sei. Batang Tebo Ponton Baik
5. | Tanah Tumbuh Sei. Batang Tebo Sumur Intake Baik
6. | Embacang Gedang Sei. Batang Tebo Ponton Baik
7. | Tanjung-Candi Sei. Batang Tebo Ponton Baik
8. | Tanjung Agung Sei. Batang Bungo | Sumur Intake dan Ponton Baik
9. | Manggis Sei. Batang Tebo Ponton Baik
10. | Bedaro Sei. Batang Tebo | Ponton Baik
11. | Rantau Ikil Batang Jujuhan Ponton Baik
12 | Bedaro Sei. Mampun Ponton Baik

Sumber : Profil PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo 2013.

b. Sistem Pengolahan Air

Sistem pengolahan air yang dipakai oleh PDAM Pancuran Telago

Kabupaten Bungo adalah berupa unit Instalasi Pengolahan Air (IPA)

lengkap (packetreatment) dari sumber air baku air permukaan (sungai dan

ambung) dengan menggunakan bahan kimia berupa aluminium sulfat, soda

ask, dan kaporit.
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Tabel 4.8
Nama Unit IPA, Kapasitas IPA & Reservoir

Nama/Lokasi Desa | 1apasitas | Volume

No Ltr/dtk Reservoir Type IPA
1. | Sungai Pinang 100 1000 Beton
2. | Lubuk Landai 5 100 Baja
3. | Purwasari 5 100 Baja
4. | Dusun Danau 5 100 Baja
5. | Tanah Tumbuh 5 100 Baja
6. | Embacang Gedang 5 100 Baja
7. | Tanjung-Candi 5 100 Baja
8. | Tanjung Agung 10 200 Baja
9. | Manggis 50 600 Baja
10. | Bedaro 10 200 Baja
11. | Rantau Ikil 10 200 Baja
12 | Bedaro 5 100 Baja

Sumber : Profil PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo 2013

¢. Sistem Distribusi

Untuk mendistribusikan air minum kepada konsumen dengan
kuantitas, kualitas dan tekanan yang cukup memerlukan sistem perpipaan
yang baik, reservoir, pompa dan dan peralatan yang lain. Sistem pengaliran
air bersih ke pelanggan oleh PDAM Pancuran Telago mengunakan cara
pemompaan dan gabungan pemompaan — gravitasi adalah sebagai berikut :
1. Pemompaan dan Gravitasi

Sistem distribusi cara gravitasi digunakan apabila elevasi sumber
air mempunyai perbedaan cukup besar dengan elevasi daerah pelayanan,
sehingga tekanan yang diperlukan dapat dipertahankan. Cara ini dianggap
cukup ekonomis, karena hanya memanfaatkan beda ketinggian lokasi.
Jumlah pelanggan yang dilayani melalui sistem distribusi dengan cara

gravitasi & pemompaan sebanyak 3,189 pelanggan.
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Wilayah pelayanan sistem distribusi cara pemompaan dan gravitasi
mencakup wilayah :
1. Kelurahan Pasir Putih
2. Kelurahan Bungo Timur
3. Kelurahan Bungo Barat
4. Kelurahan Sungai Kerjan
5. Kelurahan Cadika dan
6. Desa Sungai Mengkuang
2. Cara Pemompaan

Pada cara ini pompa distribusi/centrifugal digunakan untuk
meningkatkan tekanan yang diperlukan untuk mendistribusikan air dari
reservoir IPA Sei. Pinang melalui jaringan perpipaan ke pelanggan. Sistem
ini digunakan jika elevasi antara sumber air atau instalasi pengolahan dan
dacrah pelayanan tidak dapat memberikan tekanan yang cukup.

Untuk mempertahankan tekanan pengaliran air ke pelanggan yang
berada cukup jauh dari reservoir induk dan terletak diwilayah ketinggian
dipergunakan unit Booster Pump yang berlokasi di Simpang Jalan Tanah
Tumbuh kapasitas 200 m3 wuntuk wilayah pelayanan Desa
Purwobakti.Jumlah pelanggan yang dilayani melalui sistem distribusi
dengan cara pemompaan sebanyak 2,781 pelanggan.

3. Kapasitas Terpasang dan Produksi
Dari kapasitas terpasang sampai dengan Desember 2013

adalahsebesar 140 Itr/dtk dengan tingkat efisiensi sistem sebesar 58.47 %,
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maka kemampuan produksi eksisting hanya sebesar 81,9 ltr/dtk, dan bila
dibanding dengan jumlah sambungan yang terpasang sebanyak7.592
Pelanggan yang tersebar di 8 Kecamatan belum dapat terpenuhi selama 24
jam. Kemampuan produksi air tahun 2013 sebesar2,639,140 M3 bila
dibandingkan dengan produksi air tahun 2008 sebesar 2,819,318 M3, maka
terjadi penurunan produksi sebesar 180,178 M3 (6,39 % ).

4. Kapasitas Distribusi dan Air Terjual

Dari tahun ke tahun PDAM selalu mengalami tingkat kesulitan
dalam memproduksi air dan mendistribusikan air yang mana kebutuhan
akan permintaan air bersih sangat tinggi hal tersebut karena keterbatasan
pendanaan dalam berinvestasi lebih besar dimana kapasitas distribusi yang
dicapai sampai tahun 2013 sebesar2,362,210 M3 bila dibandingkan dengan
distribusi air tahun 2008 sebesar 1,884,736 M3, maka terjadi kenaikan
distribusi sebesar 477,474 M3 (25,33%).

Air yang dipertanggung jawabkan/terjual dalam tahun 2013 sebesar
1,724,393 M3, sedangkan dalam tahun 2008 sebesar1,023,068 M3, sehingga
terjadi kenaikan sebesar 699,842 M3(68,41% ) atau rata-rata kenaikan
sebesar 116,640 M3 (11,40% ) pertahun.

5. Kehilangan Air

Realisasi antara produksi, distribusi dan air yang dipertanggung
jawabkan/terjual , maka didapat kebocoran dari tahun tahun 2008-2013
masing-masing sebesar 46,17%, 40,27%, 38,25%, 35,45%, 27,1% dan

27,4% hal tersebut diakibatkan antara lain sebagai berikut :
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a. Pada wilayah pelayanan unit Sei. Pinang dimana usia perpipaan
distribusi dan pipa dinas sudah mencapai 15 tahun dan jauhnya
sumber produksi dengan pendistribusian ke pelanggan yang
berakibat rawannya tingkat kebocoran yang tinggi.

b. Tingkat kehilangan air pada unit-unit cabang disebabkan jauhnya
sumber produksi dengan pendistribusian air ke pelanggan yang
berakibat rawannya tingkat kebocoran yang tinggi.

6. Tingkat Pelayanan

Tingkat pelayanan PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo
tahun 2013 terhadap jumlah penduduk Kabupaten sangat rendah yaitu
mencapai sebesar 14,23% terhadap jumlah penduduk kabupaten Bungo
(320.123 jiwa ) dan mencapai 37,50% terhadap jumlah penduduk wilayah
teknis kabupaten (121.461 jiwa).

Penyediaan air bersih untuk masyarakat mempunyai peranan yang
sangat penting dalam meningkatkan kesehatan lingkungan atau masyarakat,
yakni mempunyai peranan dalam menurunkan angka penderita penyakit,
khususnya yang berhubungan dengan air, dan berperan dalam meningkatkan
standar atau taraf atau kualitas hidup masyarakat.

Sampai saat ini, penyediaan air bersih untuk masyarakat di
Indonesia masik dihadapkan pada beberapa permasalahan yang cukup
kompleks dan sampai saat ini belum dapat diatasi sepenuhnya. Salah
masalah yang masih dihadapi sampai saat ini yakni masih rendahnya tingkat

pelayanan air bersih untuk masyarakat.
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Kegiatan operasional Perusahaan Daerah Air Minum Pancuran
Telago Kabupaten Bungo pada periode 5 tahun terakhir yaitu tahun 2009,
2010, 2011, 2012 dan 2013 dapat meningkatkan jumlah pelayanan rata-rata
sebanyak 600 pelanggan per tahun, dimana pada tahun 2009 terpasang
sebanyak 5.036 pelanggan dan pada tahun 2013 telah terpasang sebanyak
7.592 pelanggan sehingga tingkat cakupan pelayanan yang dicapai saat ini
adalah sebesar 14,23 % terhadap jumlah penduduk kabupaten tahun 2013
sebanyak 320,123 jiwa dan 35.63 % terhadap jumlah penduduk di wilayah
pelayanan teknis pada 9 wilayah kecamatan. Bila ditinjau dari target
nasional bahwa tingkat cakupan pelayanan yang harus dicapai adalah
sebesar 80% penduduk diwilayah perkotaan dan 60% di wilayah pedesaan
pada tahun 2015 mendatang, maka tingkat cakupan pelayanan saat ini masih
jauh di bawah target nasional.

Pada tahun 2013 tingkat kehilangan air sebesar 646,150 M3
sedangkan dalam tahun 2008 sebesar 2,255,454 M3, sehingga terjadi rata-
rata penurunan tingkat kehilangan air sebesar 3,7 % per tahun. Tingkat
pelayanan PDAM Pancuran Telago tahun 2013 terhadap jumlah penduduk
Kabupaten sangat rendah yaitu mencapai sebesar 14,23% terhadap jumlah
penduduk kabupaten Bungo (320.123 jiwa) dan mencapai 37,50% terhadap

jumlah penduduk wilayah teknis kabupaten (121.461 jiwa).
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C. Kondisi Pelayanan PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo

Telah dapat dipahami sebelumnya, bahwa pelayanan merupakan
pemberian atau pemenuhan kebutuhan orang lain secara langsung baik yang
dapat dilihat (tangible) atau hanya bisa dirasakan (intangible). Sedangkan
pelayanan publik sendiri dijelaskan sebagai setiap kegiatan yang dilakukan
oleh pemerintah maupun BUMN/BUMD yang memberikan pelayanan
kepada orang lain atau masyarakat yang mempunyai kepentingan terhadap
layanan tersebut sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah
ditetapkan.

Pelayanan air minum oleh PDAM Pancuran Telago Kabupaten
Bungo merupakan salah satu dari pelayanan publik yang disediakan oleh
BUMD. Oleh karenanya, pelayanan yang diberikan tersebut termasuk dalam
kelompok pelayanan publik jenis barang. Hal tersebut didasari karena
pelayanan yang diberikan oleh unit pelayanan PDAM Pancuran Telago
Kabupaten Bungo berupa kegiatan penyediaan dan atau pengolahan bahan
berwujud fisik termasuk distribusi dan penyampaiannya ke pada konsumen
langsung (sebagai unit atau individual) dalam suatu sistem. Secara
keseluruhan kegiatan tersebut menghasilkan produk akhir berwujud benda
(berwujud fisik) atau benda yang dianggap memberikan nilai tambah secara
langsung bagi penggunanya.

Dalam melihat kualitas pelayanan publik yang diselenggarakan
oleh pemerintah maupun BUMN/BUMD akan mengacu kepada Standar

Pelayanan Minimal (SPM) yang ada. Untuk itu, dalam melihat kualitas
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pelayanan PDAM Pancuran Telago akan mengacu kepada standar yang
telah ditetapkan yaitu Kuantitas Air, Kualitas Air, Pelayanan Sambung
Baru, Pelayanan Sambung Buka Kembali, Pelayanan Pengaduan, Pelayanan
Balik Nama dan Alamat, Penyesuaian Tarif, Permintaan Tutup Sementara,
dan Tes Meter.

Pelayanan PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo seperti telah
dikemukakan sebelumnya masih terdapat indikasi kurang memberikan
kualitas pelayanan yang baik kepada pelanggan. Hal tersebut, diketahui dari
hasi studi pendahuluan yang dilakukan kepada beberapa pelanggan. Namun,
untuk mengetahui dan memberikan gambaran yang lebih jelas wawancara
juga dilakukan lebih jauh kepada beberapa masyarakat atau pelanggan
lainnya. Berikut hasil wawancara yang dilakukan dengan masyarakat atau
pelanggan.

“....menurut saya pelayanan yang diberikan oleh PDAM Bungo ini

belumlah memuaskan kami sebagai pelanggan. Pelayanan yang

diberikan sama sekali tidaklah seperti yang diharapkan terutama
dalam menyediakan kebutuhan air selama 24 jam. Pengaliran air
yang kami terima tiap harinya kurang lebih 3-5 jam dalam sehari.

Disamping itu, jika ada pengaduan ganguan selalu saja lambat

dalam menanganinya sehingga apabila ada pipa bocor harus kami

sendiri terkadang yang menanganinya sendiri.”

“....kalau soal penyelenggaraan pelayaan yang diberikan oleh

PDAM saya rasa belum memuaskan, karena yang kami harapkan

tentunya adalah pelayanan yang sesuai dengan apa yang mereka

janjikan. Tapi kenyataannya pelayanan yang diberikan jauh

-berbeda dengan visi dan misi PDAM Bungo sendiri. Masalah yang

sangat kami rasakan itu adalah pengaliran air yang sehari itu

tidak lebih dari 5 jam sehingga terkadang kebutuhan air rumah
tangga itu tidak terpenuhi.”
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“.... pendapat saya kemampuan PDAM Pancuran Telago dalam
menyediakan pelayanan yang dijanjikan secara akurat masih
belum atau jauh dari yang diharapkan. Ini terbukti dari frekuensi
penyaluran air ke rumah-rumah saja bergiliran sehingga kita
hanya punya waktu terbatas untuk dapat menampung air atau tidak
dapat sama sekali. Kemudian kualitas air juga terkadang tidak
Jjernih sebagaimana seharusnya, walaupun telah memenuhi standar
layak minum namun kami sebagai pelanggan ingin air yang bersih
dan jernih bukan keruh. Masalah yang juga sering kami temui itu
adalah terkadang air mati sampai beberapa hari dan ini tidak ada
upaya penjelasan dari PDAM dan kami sebagai pelanggan
terkadang harus membeli lagi dari mobil Tangki PDAM”

(diolah dari hasil wawancara dengan pelanggan pada perumahan

Keyla I Muara Bungo pada tanggal 17 April 2015).

Dari hasil wawancara tersebut tergambar bahwa dari sisi kuantitas
air menurut pelanggan belumlah memenuhi sandar yang ada. Indikasinya
terlihat dari durasi pengaliran air ke pengguna tidak lebih 5 jam sehari yang
artinya tidak memenuhi standar pengaliran selama 24 jam. Kemudian, dari
wawancara tersebut juga tergambar bahwa kualitas air yang diterima
pelanggan kurang bersih atau jernih. Hal tersebut tentunya masih belum
memenuhi standar pelayanan yang telah ditetapkan dari segi kualitas air
yang seharusnya jernih secara fisik dan bebas dari kandungan kimia
berbahaya. Selain itu dari keluhan pelanggan pada perumahan Keyla I juga
tergambar bahwa respon atau tanggapan terhadap gangguan oleh PDAM
juga masih lambat. Hai itu tentunya, belum mencerminkan terlaksananya
standar pelayanan yang harus dilaksanakan.

Kemudian, pelayanan PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo

juga dilihat dari bagaimana pelayanan terhadap pengaduan pelanggan baik
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itu secara tertulis maupun secara lisan. Berikut wawancara yang dilakukan
kepada pelanggan pada Perumahan BTN Askes tanggal 20 April 2015.

“...soal tanggapan atau respon PDAM Pancuran Telago dalam
menyikapi keluahan pelanggan jika ada gangguan menurut saya
sangat lambat. Pengaduan kami baru akan diteruskan beberapa
hari kemudian, padahal kami berharap masalah yang kami alami
dapat segera ditangani atau diperbaiki. Masalah yang sering kami
adukan adalah seperti masalah kerusakan pipa yang menyebabkan
air banyak terbuang sementara yang mengalir ke kami cuma
sedikit. Ini jelas merugikan kami karena tahu sendiri bahwa air
yang didistribusikan ke kami itu ada batas waktunya akhirnya air
yang kami dapatkan tidak dapat memenuhi kebutuhan air di rumah
kami.”

“....menurut saya respon petugas PDAM Bungo dalam menyikapi
pengaduan atau laporan kami terhadap gangguan layanan yang
kami terima sangat lambat sekali. Selalu saja keluhan kami baru
akan ditindaklanjuti setelah beberapa hari kemudian. Padahal,
masalah yang dikeluhkan tersebut sangatlah penting. Ini terkadang
yang membuat kami kesal terhadap pelayanannya padahal kami
sebagai pelanggan membayar atas pelayanan yang diberikan.
Artinya, pelayanan yang diberikan tidak seimbang dengan biaya
yang ditagihkan kepada kami. Soal pelayanan yang diberikan
ikhlas atau tidak menurut saya sangat relatif terngantung orangnya
yang jelas itu adalah tugas mereka.”

Berdasarkan hasil wawancara tersebut, tergambar bahwa untuk
pelayanan terhadap pengaduan dari pelanggan pihak PDAM Pancuran
Telago Kabupaten Bungo, masih kurang cepat dalam menanggapi
permasalahan yang dilaporkan pelanggan. Hal tersebut tentunya tidak sesuai
dengan standar pelayanan minimal yang harus dilaksanakan oleh perusahaan
dalam penyelenggaraan pelayanan publik ke masyarakat.

Selain itu, PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo menurut

hasil wawancara telah cukup baik dalam melakukan pelayanan ke pelanggan

dalam hal pelayanan sambung baru, penyesuaian tarif, dan pelayanan buka
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kembali. @ Adapun hasil wawancara menyangkut perlakuan kepada
pelanggan tersebut dapat dilihat dari kutipan berikut ini.

“...bagi saya soal pelayanan lainnya seperti pelayanan
penyambungan atau instalasi, pengecekan tarif atau amper meter
ke rumah-rumah itu sudah dilakukan dengan baik oleh PDAM. Hal

tersebut umumnya dilakukan secara baik dan tepat waktu.”

“..menurut saya dalam melayani pelanggan perhatian pribadi
PDAM menyangkut kebutuhan pelanggan itu sudah ada seperti
pada saat mereka mengecek ke rumah saat kita ingin memasang
instalasi PDAM mereka akan memberikan masukan-masukan
sesuai dengan kebutuhan kita. Saya rasa itu sudah cukup baik
dengan mereka mau mengecek kebutuhan kita artinya mereka juga
memperhatikan tingkat efisiensi pemasangan sehingga pelanggan
tidak mengeluarkan biaya yang tidak periu.”

“...perhatian pribadi PDAM kepada pelanggan saya rasa ada, bisa
dilihat dari pengecekan yang mereka lakukan ke rumah-rumah
pada saat kita ada keluhan maupun pada saat pengajuan
pemasangan instalasi baru. Mereka tidak hanya mengecek tetapi
juga memberikan masukan-masukan yang bermanfaat untuk kita
sebagai pelanggan.”

Dari hasil wawancara yang dilakukan, maka dapat disimpulkan
bahwa pelayanan PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo dilihat dari
standar pelayanan minimal yang ada belum terlaksana secara optimal. Hal
tersebut tidak terlepas dari beberapa permasalahan yang masih dikeluhkan
oleh pelanggannya menyangkut masalah kuantitas air yang belum
memenuhi standar pelayanan minimal yang ada. Kemudian, disisi kualitas
air juga PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo belum memberikan
jaminan air yang bersih dan jernih sesuai dengan standar MENKES. Disisi

lain, PDAM Pancuran Telago juga masih tergolong lambat dalam merespon
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pengaduan dari pelanggan sehingga dari sisi pelayanan pengaduan belum

bisa memberikan kepuasan kepada pelanggan.

D. Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan PDAM Pancuran Telago
Kabupaten Bungo

PDAM Pancuran Telago sebagai penyedia jasa pelayanan air
minum bagi wilayah Kabupaten Bungo sangat diharapkan dapat
memberikan pelayanan yang berkualitas kepada masyarakat sebagai
pelanggan. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan tersebut tentunya
PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo memerlukan strategi sesuai
dengan permasalahan yang mereka hadapi.

Menurut Nugraha (2011:1.5) Strategi adalah prioritas atau arah
keseluruhan yang luas yang diambil oleh organisasi; dengan kata lain
strategi adalah pilihan-pilihan tentang bagaimana cara terbaik untuk
mencapai misi organisasi. Strategi dapat diartikan sebagai upaya yang
dilakukan oleh seseorang atau suatu organisasi untuk mencapai visi dan misi
tertentu dan mengatasi permasalahan yang dihadapi secara efektif dan
efisien. PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo sebagaimana telah
diketahui memiliki visi dan misi yang harus dicapai dalam rangka
melaksanakan fungsinya sebagai badan usaha yang bergerak di bidang
penyediaan pelayanan air minum bagi masyarakat. Berdasarkan visi dan
misi serta permaslahan yang dihadapi tersebut tentunya tidak terlepas dari

strategi manajemen yang harus dijalankan. Untuk mengetahui strategi
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manajemen apa yang dilakukan oleh PDAM Pancuran Telago dalam
meningkatkan kualitas pelayanan terhadap pelanggan dapat dilihat dari hasil
wawancara berikut ini.

“..sebagaimana misi kami dalam pelayanan air minum kepada
masyarakat, maka strategi yang kami lakukan disisi sumber daya
manusia adalah dengan memaksimalkan pemberdayaan pegawai
yang kami miliki baik itu pegawai tetap maupun pegawai tidak
tetap. Tujuannya adalah agar seluruh sumber daya manusia yang
kami miliki dapat bersama-sama berkomitmen untuk mencapai visi
dan misi yang ada sehingga kualitas pelayanan kepada masyarakat
dapat ditingkatkan.”

“disisi pemasaran, kami mencoba melakukan ekspansi dengan
menawarkan kemudahan-kemudahan atau program subsidi
pemasangan kepada masyarakat. Ini merupakan suatu upaya yang
kami lakukan agar produk pelayanan yang kami miliki dapat
diterima dan lebih dikenal oleh masyarakat terutama pada wilayah
yang sebelumnya belum mendapatkan pelayanan kami. Disisi
lainnya kami juga mempertahankan pelanggan lama dengan cara
memperkenalkan berbagai kemudahan bagi pelanggan dalam
melakukan pembayaran.”’

“secara finansial, kami telah melakukan upaya meningkatkan
_pendapatan operasional yaitu sebesar 6,55% pada tahun 2013.
Selain itu, kami juga berhasil meningkatkan rasio laba terhadap
aktiva produktif sebesar 20,17% dan rasio laba terhadap
penjualan juga meningkat sebesar 62, 87%, serta efektifitas
penagihan pivtang juga mengalami peningkatan sebesar 3,66%.
Hal ini sesuai dengan hasil laporan kinerja tahun buku 2013 yang
dilaksanakan oleh BPK Provinsi Jambi.”

“..untuk meningkatkan pelayanan juga kami berupaya melakukan
inovasi-inovasi baik itu terhadap teknologi yang digunakan
maupun pelayanan yang diberikan kepada masyarakat. Disamping
itu, kami juga telah berhasil mengurangi angka kehilangan air
sebesar 8, 30% atau dari 35,45% menjadi 27, 15%. Selain itu kami
Jjuga telah berupaya memperluas jangkuan pelayanan kami dengan
target terlayaninya seluruh kawasan perkotaan yang ada terutama
pada kawasan perumahan-perumahan baru bangun. Selain itu,
pihak manajemen melalui bidang teknik juga berupaya terus
mengembangkan dan mencari sumber-sumber air baku yang dapat
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menambah kuantitas persediaan air guna mencukupi kebutuhan air
bagi para pelanggan.”

“strategi peningkatan kualitas pelayanan kepada pelanggan, kami

juga tidak terlepas dengan teknologi informasi yang mana kami
berusaha memberikan kemudahan informasi bagi setiap pelanggan
untuk dapat memperoleh informasi-informasi yang menyangkut
pelayanan yang kami berikan baik itu berupa informasi tarif,
pemasangan, maupun keluhan pelanggan.”

(diolah dari hasil wawancara dengan Bagian Administrasi dan
Keuangan serta Bidang Teknik PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo,
pada tanggal 5 Januari 2015)

Dari hasil wawancara tersebut, maka dapat diidentifikasi mengenai
strategi yang dilakukan PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo dalam
meningkatkan kualitas pelayanannya. Upaya yang dilakukan PDAM
Pancuran Telago dalam meningkatkan kualitas pelayanannya berdasarkan
informasi yang diperoleh adalah melalui peningkatan kapasitas sumber daya
yang dimiliki, ekspansi pemasaran pada pelanggan baru dan wilayah yang
belum terlayani. Kemudian secara finansial PDAM Pancuran Telago juga
telah berhasil memperbaiki kinerjanya dari kurang baik menjadi baik
dengan adanya peningkatan rasio laba terhadap aktiva produktif dan
penjualan. Selain itu juga, PDAM Pancuran Telago juga terus
mengembankan inovasi-inovasi serta telah berhasil dalam mengurangi
angka kehilangan air sebesar 8, 30%.

Berdasarkan upaya-upaya yang dilakukan tersebut, maka dapat

ditarik kesimpulan bahwa strategi PDAM Pancuran Telago Kabupaten
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Bungo dalam meningkatkan kualitas pelayanannya lebih berorientasi pada
pendekatan Strategi Fungsional. Hal tersebut ditandai dari upaya-upaya
yang dilakukan yang lebih menekankan pada aspek komitmen pelayanan,
Finansial, Pemasaran, penelitian, pengembangan dan operasi, serta sistem

informasi.

E. Hambatan Dalam Peningkatan Kualitas Pelayanan PDAM Pancuran
Telago Kabupaten Bungo.

Seperti telah diketahui sebelumnya bahwa jasa tidak nyata
(intangible) dimana jasa tersebut tidak dapat dirasakan, dilihat, diraba
sebelum membeli. Dengan demikian pelanggan akan mencari tanda atau
bukti dari kualitas jasa (pelayanan) tersebut melalui orang lain, peralatan
dan harga yang mereka lihat. Dalam perbedaan antara pelayanan pembglian
dengan jasa sukar dilakukan. Hal ini dikarenakan pembelian suatu barang
seringkali disertai dengan jasa-jasa tertentu (misalnya: toko TV) dan
sebaliknya pembelian suatu jasa seringkali melibatkan barang-barang yang
menyertainya (misal: restoran dan cafe).

Sudah menjadi tugas para penyedia jasa untuk “membuktikan™ atau
“menyatakan yang tidak nyata” sesuatu yang dapat memberikan bukti fisik
dan citra penawaran abstrak mereka sehingga konsumen dapat merasakan
jasa-jasa (pelayanan yang diberikan perusahaan untuk kemudian dievaluasi
oleh konsumen, apakah jasa tersebut sesuai dengan yang diharapkan,

melebihi harapan mereka, atau tidak sesuai dengan harapan mereka.
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Pada saat ini proses konsumsi jasa terjadi, konsumen akan
melakukan proses evaluasi pelayanan dalam hubungan dengan apa yang
mereka cari dan harapkan, dengan apa yang mereka terima sehingga
akhirnya mereka bersedia untuk membayarnya. Selama proses tersebut
berlangsung, konsumen akan mengamati kemampuan perusahaan dalam
memperhatikan dan menangani masalah-masalah mereka dan cara-cara
perusahaan memberikan pelayanan di mana konsumen akan memperoleh
kualitas teknis dan fungsional yang dapat diterima oleh mereka. Apabila
konsumen merasa puas, maka mereka akan melakukan konsumsi yang baru
atau pemakaian jasa yang lebih besar lagi sehingga hubungan dengan
konsumen yang bertahan lama untuk jangka panjang akan tercapai, di mana
pada gilirannya kepuasan konsumen dapat mencapai kesetiaan/loyalitas
pelanggan kepada perusahaan.

Akan tetapi jika konsumen merasa tidak puas terhadap pelayanan
yang ada, maka konsumen tersebut akan meninggalkan perusahaan untuk
mencari dan mencoba jasa dari perusahaan lain dan kemudian
membandingkannya atau mercka benar-benar pergi meninggalkan
perusahaan dan tidak ingin kembali lagi. Sesuatu hal yang penting disini
adalah jika para konsumen melepaskan diri karena mereka merasa tidak
puas, maka mereka bisa jadi menyebarkan image buruk yang beredar dari
mulut ke mulut tentang perusahaan dan lambat laun hal tersebut dapat
merusak keberadaan suatu perusahaan. Oleh karena itu, kualitas pelayanan

memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen (Buchari Ahna
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2007:283). Begitu pula dengan pelayanan yang diberikan oleh Perusahaan
Daerah Air Minum Pancuran Telago Kabupaten Bungo.
Sesuai dengan Laporan Kinerja Tahun Buku 2013 pada Perusahaan
Daerah Air Minum Pancuran Telago Kabupaten Bungo yang dilaksanakan
oleh Perwakilan BPKP Prov. Jambi telah dinilai hasil kinerja dan tingkat
kesehatan perusahaan, yaitu dibandingkan dengan tahun lalu terdapat
kenaikan predikat kinerja dan “kurang” menjadi “cukup” yang disebabkan
oleh:
(1) Aspek Keuangan
a. Pendapatan operasional meningkat sebesar 6,55% dibandingkan
tahun 2012.
b. Rasio laba perusahaan terhadap aktiva produktif meningkat
sebesar 20,17% dibandingkan capaian tahun 2012.
c. Rasio Laba terhadap penjualan meningkat sebesar 62,87%
dibanding capaian tahun 2012.
d. Efektifitas penagihan piutang inengalami peningkatan sebesar
3,66% dibanding tahun 2012.
(2) Aspek Operasional
Tingkat kehilangan air mengalami penurunan sebesar 8,30% yaitu

dari 35,45% menjadi 27,15%.

Berdasarkan data di atas, terdapat tingkat kehilangan air yang

cukup besar, yaitu sebesar 27,15%. Menurut Peneliti, dengan kehilangan air
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sebanyak itu, maka otomatis pelayanan kepada pelanggan akan menjadi
terhambat, khususnya tentang pengairan air yang tidak lancar. Menurut
Penulis, hambatan-hambatan dalam strategi peningkatan kualitas pelayanan
PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo.

Hal ini juga sejalan dengan hasil wawancara dengan Pelanggan
PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo, yakni sebagai berikut :

..... Rendahnya nilai aspek operasional PDAM Pancuran Telago
Kabupaten Bungo terutama dipengaruhi oleh masih rendahnya
cakupan pelayanan, belum semua pelanggan mendapat air selama
24 jam, rendahnya produktifitas pemanfaatan instalasi produksi
karena penurunan debit air di beberapa sumber dan kapasitas
yang terpasang sudah berumur tua, peneraan meter air pelanggan
tidak pernah dilakukan, penyambungan baru yang relatif masih
melebihi dari 6 hari kerja serta jumlah SDM yang kurang. Aspek
operasional yang perlu ditingkatkan adalah upaya menekan tingkat
kehilangan air, kecepatan penyelesaian sambungan baru yang
memerlukan waktu lebih dari 6 hati kerja.

Selanjutnya, simak saja hasil wawancara sebagai berikut :

..... Rendahnya harga jual air terhadap harga pokok produksi
menjadi penyebab PDAM Pancuran Telago KabupatenBungo
mengalami  kerugian.Harga produksi air sangat tinggi
dibandingkan harga jual air karena untuk menarik air dan sumber
menggunakan pompd dan genset yang dioperasikan menggunakan
solar dan oli dalam jumlah yang cukup banyak, sehingga
meningkatkan biaya operasional”.

“..... Selain hal tersebut terdapat penyebab lain yang menyebabkan
PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo mengalami kerugian
antara lain terdapat kelemahan pengawasan kepada debitur yang
menunggak pembayaran sehingga menyebabkan penerimaan
pendapatan rekening air menjadi tertunda dan tentunya apabila
diabiarkan terus menerus akan mengakibatkan merugikan PDAM
Pancuran Telago KabupatenBungo. Disamping itu terdapat Water
Meter pelanggan yang tidak berfungsi yang menyebabkan
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pencatatan baca meter tidak mencerminkan kondisi pemakaian air
pelanggan yang sebenarnya’.

“... Denda atas ketidaktepatan waktu pembayaran pokok dan
bunga juga menjadi penyebab kerugian PDAM Pancuran Telago
Kabupaten Bungo.Harga jual lebih rendah dari harga produksi
merupakan penyebab utama PDAM Pancuran Telago Kabupaten
Bungo dari tahun ke tahun mengalami kesulitan likuiditas. Kondisi
ini berdampak PDAM Pancuran Telago KabupatenBungo sulit
memenuhi kewajiban pembayaran pokok dan bunga atas pinjaman
kepada Pemerintah Pusat sulit dipenuhi”.

Upaya yang dapat dilakukan untuk mengatasi hambatan-hambatan

tersebut antara lain:

1

2.

. Investasi untuk penambahan Jaringan Transmisi dan distribusi air.

Pengendalian atas kelestarian alam.

. Memberi kesadaran kepada masyarakat agar mendukung program

PDAM.

. Meningkatkan dan menggunakan tekhnologi PDAM yang lebih maju
dan irit bahan bakar.

. Penyesuaian tanif air minum dan beban tetap sesuai dengan ketentuan

yang ada.

. Peningkatan kualitas pegawai baik melalui pendidikan maupun

pelatihan.
Memperbaiki dan mengoptimalkan jaringan yang sudah ada,
menindaklanjuti pengaduan dan penurunan pencurian air.

Sampai saat ini permasalahan yang dihadapi oleh PDAM Pancuran

Telago Kabupaten Bungo masih cukup pelik baik masalah manajemen
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internal PDAM sendiri maupun masalah eksternal yang berada di luar
kewenangan PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo. Menurut
Ambarita (2001) beberapa masalah yang dihadapi oleh PDAM saat ini
antara lain adalah :

1. Persepsi mengenai manajemen PDAM tidak dilihat secara utuh
sebagai pengelolaan perusahaan, penekanannya masih diarahkan
kepada fungsi sosial.

2. Dilihat dari aspek manajemen dan pengembangan SDM, organisasi
PDAM sudah tidak sesuai dengan kondisi saat ini.

3. PDAM dibebani tugas sebagai pemasok PAD khususnya pada saat
krisis.

4. Tarif air minum PDAM relatif rendah sehingga tidak bisa
mengantisipasi perubahan biaya operasi akibat kenaikan harga energi
dan bahan kimia.

5. Tingkat pelayanan masih rendak dan sulit mengembangkan din,
karena terhentinya dana dari vusat, sedangkan keuntungan yang
digunakan untuk PAD.

6. Persentase kehilangan atau kebocoran air di PDAM masih cukup
tinggi.

7. Kualitas sumber daya manusia yang ada masih kurang memadai untuk
kondisi saat ini.

8. Profesionalisme yang masih rendah.
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9. Masih sering dibebani tanggung jawab berbagai kegiatan yang kurang
relevan dengan fungsinya.

Dengan berbagai permasalahan yang dihadapi saat ini, PDAM
Pancuran Telago Kébupaten Bungo tetap diharapkan untuk memberikan
pelayanan yang baik. Tetapi ironisnya dipihak lain yakni masalah
pengembangannya sangat lambat dan kelihatan kurang dianggap penting.

Di lain pihak, teknologi pengolahan air minum yang digunakan
oleh PDAM di Indonesia umumnya termasuk PDAM Pancuran Telago
Kabupaten Bungo masih menggunakan sistem konvensional yakni dengan
sistem Koagulasi-Flokulasi (Pengendapan Kimia), Saringan Pasir Cepat
(Rapid Sand Filter) dan Proses Disinfeksi menggunakan senyawa khlorin
(gas Khlor).

Dengan semakin buruknya kualitas air baku air minum yang ada
mengakibatkan biaya produksi air minum menjadi bertambah besar
sehingga harga jual air juga menjadi lebih mahal. Di lain pihak daya beli
masyarakat masih rendah, sehingga masalah tersebut masih tetap menjadi
masalah yang dilematis.

Selain masalah kualitas air baku air minum yang semakin buruk,
masalah serius yang dihadapi oleh PDAM di Indonesia yakni masalah
ketersediaan air baku air minum. Akibat perubahan tata guna lahan di
daerah hulu sampai hilir mengakibatkan fluktuasi debit air pada musim
hujan dan musim kemarau sangat besar. Hal mengakibatkan penurunan yang

sangat tajam terhadap debit air sungai untuk air baku air minum pada musim
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kemarau. Penurunan debit air sungai pada musim kemarau tersebut juga
mengakibatkan konsentrasi polutan yang ada dalam air sungai menjadi lebih
pekat yang berakibat terhadap kualitas air minum yang dihasilkan serta
naiknya biaya proses pengolahan air minum.

Seluruh masyarakat harus terlibat secara aktif dalam setiap tahapan
pembangunan pengelolaan air minum. Keterlibatan masyarakat tersebut
dapat pula melalui perwakilan yang demokratis serta mencerminkan dan
mempresentasikan keinginan dan kebutuhan mayoritas masyarakat terhadap
ketersediaan penyediaan air bersih.

Strategi ini memberikan kerangka umum untuk mewujudkan
keberlanjutan dan penggunaan prasarana dan sarana pengelolaan PDAM di
Kabupaten Bungo untuk mewujudkan kualitas hidup masyarakat yang lebih

baik.
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BABYV
PENUTUP

A. Kesimpulan

1. Pelayanan PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo masih belum optimal
sesuai dengan Standar Pelayanan Minimal (SPM) yang ada schingga perlu
ditingkatkan terutama dalam hal kuantitas air, kualitas air, dan pelayanan
pengaduan.

2. Strategi yang dilakukan PDAM Pancuran Telago dalam meningkatkan kualitas
pelayanan adalah melalui pendekatan fungsional yang terlihat dari upaya-upaya
yang dilakukan secara finansial, meningkatkan komitmen pelayanan |,
pemasaran, penelitian, pengembangan dan opeiasi serta sistem informasi.

3. Hambatan-hambatan dalam strategi peningkatan kualitas pelayanan PDAM
Pancuran Telago Kabupaten Bungo, yang mempengaruhi tingkat kepuasan
pelanggan adalah:

a. Sistem Pengairan yang belum beropersi 24 jam;

b. Rendahnya harga jual air;

c. Lemahnya pengawasan kepada debitur yang menunggak pembayaran;

d. Water Meter pelanggan yang tidak berfungsi yang menyebabkan
pencatatan baca meter tidak mencerminkan kondisi pemakaian air

pelanggan vang sebenarnya.
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B. Saran

1. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan, PDAM Pancuran
Telago Kabupaten Bungo perlu penambahan sumber air baku dan perbaikan
perpipaan serta peralatan pengolahan air baku sehingga pendistribusian air ke
rumah-rumah dapat berjalan lancar dengan debit yang sesuai dan kualitas air
yang bersih dan jernih. Selain itu, komitmen pegawai iuga perlu ditingkatkan
dalam memberikan pelayanan prima kepada pelanggan berdasarkan ketentuan
Standar Pelayanan Minimal yang ada.

2. Pemerintah Daerah Kabupaten Bungo perlu melakukan evaluasi terhadap
manajemen PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo serta melalui
penyertaan modal Pemerintah Daerah diharapkan mampu mendorong adanya
rehabilitasi sarana dan prasana jaringan air bersih dan mendorong PDAM
Pancuran Telago dalam meningkatkan mutu pelayanan melalui kontrol berkala.

3. PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo perlu membangun sistem informasi
manajemen, sistem pengawasan,dan sistem pelayanan yang saling terintegrasi

dalam standar baku pelayanan.

C. Keterbatasan Penelitian
Penelitian mengenai strategi peningkatan kualitas pelayanan PDAM
Pancuran Telago Kabupaten Bungo ini tidak terlepas dari keterbatasan. Namun,
dengan keterbatasan ini diharapkan dapat dilakukan perbaikan bagi penelitian

selanjutnya. Adapun keterbatasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
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1. Waktu yang tersedia dalam penyelesaian penelitian yang relatif pendek,
sehingga jumlah informan yang cukup besar hanya sepuluh orang mewakili.

2. Acuan dalam penilaian kualitas pelayanan yang hanya berdasarkan pendekatan
standar pelayanan minimal sementara masih banyak teori-teori yang dapat
dijadikan standar pengukuran.

3. Proses wawancara yang dilakukan dengan pihak PDAM Pancuran Telago
Kabupaten Bungo kurang terlaksana secara lancar, sehingga informasi yang
diberikan kurang memenuhi kebutuhan.

4. Keterbatasan informasi yang diperoleh menyebabkan biasnya pembahasan

dalam penelitian ini.
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PEDOMAN WAWANCARA

JUDUL PENELITIAN : STRATEGI PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN
PDAM PANCURAN TELAGO KABUPATEN BUNGO

PENELITI : NETTI SEPRAHANDRIYANI

I.  DIREKTUR PDAM PANCURAN TELAGO
1. Apa saja strategi yang dilakukan oleh PDAM Kabupaten Bungo dalam

meningkatkan kualitas pelayan air minum kepada pelanggan?

sebagaimana misi kami dalam pelayanan air minum kepada masyarakat, maka strategi
yang kami lakukan disisi sumber daya manusia adalah dengan memaksimalkan
pemberdayaan pegawai yang kami miliki baik itu pegawai tetap maupun pegawai tidak
tetap. Tujuannya adalah agar seluruh sumber daya manusia yang kami miliki dapat
bersama-sama berkomitmen untuk mencapai visi dan misi yang ada sehingga kualitas
pelayanan kepada masyarakat dapat ditingkatkan.

disisi pemasaran, kami mencoba melakukan ekspansi dengan menawarkan kemudahan-
kemudahan atau program subsidi pemasangan kepada masyarakat. Ini merupakan suatu
upaya yang kami lakukan agar produk pelayanan yang kami miliki dapat diterima dan lebih
dikenal oleh masyarakat terutama pada wilayah yang sebelumnya belum mendapatkan
pelayanan kami. Disisi lainnya kami juga mempertahankan pelanggan lama dengan cara
memperkenalkan berbagai kemudahan bagi pelanggan daiam melakukan pembayaran.

2. Apa saja hambatan-hambatan yang ditemui dalam meningkatkan kualitas pelayanan
air minum kepada masyarakat/pelanggan?

Rendahnya harga jual air terhadap harga pokok produksi menjadi penyebab PDAM
Pancuran Telago Kabupaten Bungo mengalami kerugian. Harga produksi air sangat tinggi
dibandingkan harga jual air karena untuk menarik air dan sumber menggunakan pompa
dan genset yang dioperasikar menggunakan solar dan oli dalam jumiah yang cukup
banyak, sehingga meningkatkan biaya operasional.

Selain hal tersebut terdapat penyebab lain yang menyebabkan PDAM Pancuran Telago
Kabupaten Bungo mengalami kerugian antara lain terdapat kelemahan pengawasan
kepada debitur yang menunggak pembayaran sehingga menyebabkan penerimaan
pendapatan rekening air menjadi tertunda dan tentunya apabila diabiarkan terus menerus
akan mengakibatkan merugikan PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo.disamping itu
terdapat Water Meter pelanggan yang tidak berfungsi yang menyebabkan pencatatan
baca meter tidak mencerminkan kondisi pemakaian air pelanggan yang sebenarnya”.
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II. KEPALA BIDANG ADMINISTRASI DAN KEUANGAN
1. Strategi apa yang dilakukan dalam peningkatan kualitas pelayanan kepada

pelanggan dari bidang administrasi dan keuangan?

secara finansial, kami telah melakukan upaya meningkatkan pendapatan operasional
yaitu sebesar 6,55% pada tahun 2013. Selain itu, kami juga berhasil meningkatkan rasio
laba terhadap aktiva produktif sebesar 20,17% dan rasio laba terhadap penjualan juga
meningkat sebesar 62, 87%, serta efektifitas penagihan piutang juga mengalami
peningkatan sebesar 3,66%. Hal ini sesuai dengan hasil laporan kinerja tahun buku 2013
yang dilaksanakan oleh BPK Provinsi Jambi.

2. Hambatan-hambatan apa saja yang ditemui dalam upaya meningkatkan kualitas
pelayanan kepada masyarakat?

Menurut saya, Denda atas ketidaktepatan waktu pembayaran pokok dan bunga juga
menjadi penyebab kerugian PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo. Harga jual lebih
rendah dari harga produksi merupakan penyebab utama PDAM Pancuran Telago
Kabupaten Bungo dari tahun ke tahun mengalami kesulitan likuiditas.Kondisi ini
berdampak PDAM Pancuran Telago Kaobupaten Bungo sulit memenuhi kewajiban
pembayaran pokok dan bunga atas pinjaman kepada Pemerintah Pusat sulit dipenuhi”.

II. KEPALA BIDANG TEKNIK
1. Terkait dengan bidang teknik, strategi apa yang dilakukan dalam meningkatkan

kualitas pelayanan kepada pelanggan PDAM Kabupaten Bungo?

untuk meningkatkan pelayanan juga kami berupaya melakukan inovasi-inovasi baik itu
terhadap teknologi yang digunakan maupun pelayanan yang diberikan kepada
masyarakat. Disamping itu, kami juga telah berhasil mengurangi angka kehilangan air
sebesar 8, 30% atau dari 35,45% menjadi 27, 15%. Selain itu kami juga telah berupaya
memperluas jangkuan pelayanan kami dengan target terlayaninya seluruh kawasan
perkotaan yang ada terutama pada kawasan perumahon-perumahan baru bangun. Selain
itu, pihak manajemen melalui bidang teknik juga berupaya terus mengembangkan dan
mencari sumber-sumber air baku yang dapat menambah kuantitas persediaan air guna
mencukupi kebutuhan air bagi para pelanggan.

“strateqi peningkatan kualitas pelayanan kepada pelanggan, kami juga tidak terlepas
dengan teknologi informasi yang mana kami berusaha memberikan kemudahan informasi
bagi setiap pelanggan untuk dapat memperoleh informasi-informasi yang menyangkut
pelayanan yang kami berikan baik itu berupa informasi tarif, pemasangan, maupun
keluhan pelanggan.”

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16/41773.pdf

2. Hambatan-hambatan apa yang biasanya ditemui berkaitan dengan masalah teknis
dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat?

Menurut saya, hambatan dalam kualitas pelayanan yang diberikan oleh kami
disebabkan oleh tingginya biaya operasional yang harus kami keluarkan dan itu
tidak sebanding dengan harga jual air yang kami berikan kemasyarakat. Ini lah
yang menyebabkan kami belum mampu beroperasi selama 24 jam dalam
mengaliri air ke rumah-rumah.

Selain itu, kami juga masih memiliki kelemahan dalam soal pembiayaan
pemeliharaan jaringan pipa induk dan lain sebagainya sehingga ini benar-benar
menghambat kita untuk dapat memberikan pelayanan yang maksimal ke
pelanggan. Belum lagi sumber-sumber air baku yang juga perlu dipertimbangkan
ketersedioannya dalam arti tetap bisa mensupply air pada musim kemarau.
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IV. PELANGGAN
1. Bagaimana menurut bapak/ibu keandalan pelayanan yang diberikan oleh PDAM

Kabupaten Bungo? (Misalnya kesesuaian antara janji pelayanan dan kualitas
pelayanan yang diberikan).

......................................................................................................................................

..................................................................................................................................

2. Bagaimana menurut bapak/ibu mengenai respon atau tanggapan PDAM Bungo

terhadap keluhan atau pengaduan gangguan pelayanan?

....................................... L T Y T T T T T Y P T T P PP PP P P P TN
......................................................................................................................................
...................... 8 et e 0000000 rseteeeretstateetrssonsctssetoresesssarrettsssrsetessieseasansestocsessesntossssscntsissccscosscessces
tevssrsscsenssasennane 0040000 cE00ss00rrercernressaretntesttnacessserssesesiorrrtecrsstresssacsss 4esessssercncotesacastnanansascntaces
................................................................................................. L Y P PPy
----------- D T T Yy T T T T Y T R N LT O T P PP PR

3. Apa pendapat bapak/ibu tentang kepastian pelayanan yang diberikan oleh PDAM

Kabupaten Bungo terhadap pelanggan?
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4. Apa menurut bapak/ibu, PDAM Pancuran Telago memberikan perhatian pribadi
terhadap kebutuhan pelanggan (misalnya memberikan bantuan-bantuan penjelasan-

penjelasan secara langsung tentang efisiensi dalam pemasangan instalasi air

.
minum)?

e eeeresheiteiteb et e et e R e et RS S Sa R e RS s a e b SRR eSS e e e ab ke e ae e a R et s s e s e s e suessesbe s baeene
................................................................
rreessseeeaese s sanaesaanes veeerteeerteetenas s e sesens ettt e s et e s r et aeen e b e baeas
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.....
......................................................................................................................................
................................................................................................
.....................
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1V. PELANGGAN

1. Bagaimana mcnurut bapak/ibu keandalan pelayanan yang diberikan oleh PDAM

Kabupaten Bungo? (Misalnya kesesuaian antara janji pelayanan dan kualitas

pelayanan yang diberikan).

.....................................................................................................................................
......................................................................................................................................
......................................................................................................................................

......................................................................................................................................

......................................................................................................................................

.................................................................................................................................

2. Bagaimana menurut bapak/ibu mengenai respon atau tanggapan PDAM Bungo
terhadap keluhan atau pengaduan gangguan pelayanan?

..................................................

..................................................................................
......................................................................................................................................
.....................................................................................................................................
......................................................................................................................................
......................................................................................................................................

.................................................................................................................................

3. Apa pendapat bapak/ibu tentang kepastian pelayanan yang diberikan oleh PDAM

Kabupaten Bungo terhadap pelanggan?

......................................................................................................................................

...................................................................................................................................

........................................

......................................................................

........................................................................................

.......

................................................................................................................................
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4. Apa menurut bapak/ibu, PDAM Pancuran Telago memberikan perhatian pribadi
terhadap kebutuhan pelanggan (misalnya memberikan bantuan-bantuan penjelasan-
penjelasan secara langsung tentang efisicnsi dalam pemasangan instalasi air
minum)?

..................................................................................................................................
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1V. PELANGGAN
1. Bagaimana menurut bapak/ibu keandalan pelayanan yang diberikan oleh PDAM

Kabupaten Bungo? (Misalnya kesesuaian antara janji pelayanan dan kualitas
pelayanan yang diberikan). .
Mongrag gy pdayanay,  Yawy Abatian Prou -

..................................................................................................................................

..................................................................................................................................

2. Bagaimana menurut bapak/ibu mengcnai respon atau tanggapan PDAM Bungo

terhadap keluhan atau pengaduan gangguan pelayanan?

Y

araleol Fpfale Wl vl

..................................................................................................... Ceecevsmsecrsssncasssancnnnsnes
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3. Apa péndapat bapak/ibu tentang kepastian pelayanan yang diberikan oleh PDAM

Kabupaten Bungo terhadap pelanggan?
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4. Apa menurut bapak/ibu, PDAM Pancuran Telago memberikan perhatian pribadi

terhadap kebutuhan pelanggan (misalnya memberikan bantuan-bantuan penjelasan-

penjelasan secara langsung tentang efisiensi dalam pemasangan instalasi air
minuni)?
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1V. PELANGGAN
1. Bagaimana menurut bapak/ibu keandalan pelayanan yang diberikan oleh PDAM

Kabupaten Bungo? (Misalnya kesesuaian antara janji pelayanan dan kualitas

pelayanan yang diberikan).

...........................................................................................................................
..............................................................................................................................
.........

.................................................................................................................

.................................................................................................................................

2. Bagaimana menurut bapak/ibu mengenai respon atau tanggapan PDAM Bungo

terhadap keluhan atau pengaduan gangguan pelayanan?

.............................................................................................................................
........................................................
......................................................................................................................................

.................................................................................................................................

3. Apa nendapat bapak/ibu tentang kepastian pelayanan yang diberikan oleh PDAM

Kabupaten Bungo terhadap pelanggan?

Reguses.. Doase Yoy dikanton, Sudely

...............................................................................................................................
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Apa menurut bapak/ibu, PDAM Pancuran Telago memberikan perhatian pribadi
terhadap kebutuhan pelanggan (misalnya memberikan bantuan-bantuan penjelasan-~
penjclasan secara langsung tentang efisiensi dalam pemasangan instalasi air

minum)?
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