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BABIV 

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 T anjung 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 daerah 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 Tebo 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 men]adi 2 wilayah yaitu Kabupaten Bungo 

dan Kabupaten Tebo. Kabapaten Bungo yang merupakan salah satu Kabupaten di 
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Provinsi Jambi.Beribukota di Muara Bungo dengan luas wilayah 7.160 km2 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 Bongo adalab: 

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 Ran tau Pan dan, 

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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17. Kecamatan Bathin II Pelayang. 

Kelurahan dalam Kabupaten Bongo adalah: 

1. Kelurahan Pasir Putih, 

2. Kelurahan Cadika, 

3. Kelurahan Jaya Setia, 

4. Kelurahan Tanjung Gedang, 

5. Kelurahan Bungo Timur, 

6. Kelurahan Bungo Barat, 

7. Kelurahan Batang Bungo, 

8. Kelurahan Sungai Kerjan, 

9. Kelurahan Sungai Pinang, 

10. Kelurahan Manggis, 

11. Kelurahan Bungo Taman Agung, 

12. Kelurahan Sungai Binjai. 

4. Keadaan Hidrologi 

67 

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. Disampir.g 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% ). 

NO 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

7. 

8. 

9. 

10. 

11. 

12. 

13. 

14. 

15. 

16. 

17. 

Tabel4.1. 

Nama-Nama Sungai Yang Melintasi Kecamatan 
Di Kabupaten Bungo 

Kecamatan NamaSungai 

Pasar Muara Bungo Batang Bungo, Batang Tebo 

BungoDani Batang Bungo 

Rimbo Tengab SungaiMengkuang 

Bathinm BatangTebo 

Batbin D Babeko BatangTebo 

Muk•muko Batbin VD Batang Bongo, Su11gai Mampun 

Rantau Pandan Batang Bungo 

Batbin IDUiu Batang Bungo 

Tanah Tumbuh BatangTebo 

Bathin D Pelayang BatangTebo 

Lim bur Lubuk Mengkuang Batang Tebo, Sungai Pemunyian 

T-anah Sepenggal Batang Tebo, Sungai Telentam 

Tanah Sepenggal Lintas Batang Tebo 

Jujuban Batang Jujuban, Sungai Pangian 

Jujubanllir Batang Jujuban, Sungai Pemesun 

Pelepat Batang Pelepat 

Pelepat Dir Batang Pelepat, Sungai Kuamang 

Somber Data~ Profit PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bongo 2013. 
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B. Gambaran Umum PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo 

1. Sejarah Berdirinya PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo 
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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 Pemerintah Kabupaten!Kota dan kebijakan 

pelaksanaannya dilaksanakan sebagai operator oleh Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM), sehingga Pemerintah KabupatenJKota adalah regulator dalam penyediaan 

kebutuhan air minum kepada masyarakat sedang PDAM adalah selaku operator. Dan 

selanjutnya Peraturan Pemerintah Nomor16 Tahun 2005 tentang Pengembangan 

Sistem Penyediaau Air Minum(SP AM) diamanatkan Pengembangan SP AM 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 

_pei'aturan _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 Bun go merupakan Badan U saha yang sudah barang tentu mempunyai 

tujuan untuk memperoleh keuntungan (fungsi bisnis), di lain pihak 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 Hungo 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 decgan tujuan: 

1. Mengusahakan dengan pemanfaatan yang sebesar-hesarnya dari seluruh 

kegiatan sehingga meningkatkan kesejahteraan masyarakat; 

2. Melayani kebutuhan air minum bagi masyarakat secara adil dan merata serta 

terns 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 tahtm 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 di:;tribusi mulai dari instalasi 

pengolahan sampai ke lokasi pelanggan yang tersebar diseluruh wilayah pelayanan 

termasukjaringan pipa sekunder dan tersier. 

2. Visi dan Misi PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo 

a. VISI 

"Menjadi Perusahaan Daerah Air Minum yang Mandiri dan Handa/ 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: 

I. Kualitas air minum yang diterima masyarakat hams 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 tan_gga1 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. PD_..<\M 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, sehingga 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 jcnis pelanggan menjadi kelompok: 

a) Sosial 

b) Rumah TanggaA 

c) Rumah Tangga B 

d) Niaga Kecil 

e) Niaga Besar 

f) Industri Kecil 

g) Industri Besar 

Sebagai gambaran perkembangan jumlah pelanggan yang terlayani dapat dilihat 

dalam tabel di bawah ini: 

16/41773.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



74 

Tabel4.2. 

Perkembangan Jumlah Pelanggan PDAM 

P.erkembaogau Jumlah Pelaoggau (SL) 
Golongan 

2008 2009 2010 2011 2012 2013 

Sosial 75 69 84 85 92 95 

Rumah Tangga A 3800 4387 4962 5533 6393 6772 

Rumah Taagga B 561 552 473 507 497 481 

NiagaKecil 14 24 95 134 172 237 

NiagaBesar 2 2 2 2 4 4 

Industri Kecil 2 2 2 2 2 3 

lndustri Besar - - - - - -
JUMLAH 4454 5036 5618 6263 7160 7592 

Sumber: Profit 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 

peningk.atan yaitu dari 4454 pada tahun 2008 menjadi 7592 pada tahun 2013. 

Peningkatan jumlah pelanggan tersebut dapat menui!jukkan bahwa kehutuhan 

pelanggan terhadap pelayanan air bersih dalam jangk.a 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,- hila 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 p1pa 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 m31pelanggan 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 pelangg30 .pada tahun 2013 tercatat 

sebesar Rp. 3,224. 721m3, sedangkan pada tahun 2008 tercatat sebanyak 

Rp.2,426.031m3, sehingga terdapat kenaikan sebesar Rp.798.68 1m3 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.l.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 Somber 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. An.ggota 

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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Jumlah Pegawai per Desember 2013 

Tabel4.3 
mg. t en 1 n an ejuruan y· ka P d.dika d K . 

NO KejuruaD 
Tingkat Pendidikan 

Jumlah % 

S1 D3 SLTA SLTP SD 
1 Teknik 3 1 5 - - 9 11,4 
2 NonTeknik 5 5 26 33 1 70 88,6 

JUMLAB 8 6 31 33 1 79 100 
Somber: Profit 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 S 1 berjumlah 8 orang 

yang terdiri dari 3 orang kejuruan teknik dan 5 orang kt-juruan 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 

SL TA 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 dad 5 orang berpendidikan S1, 3 orang D3, 

23 orang SLTA, 33 SLTP, dan 1 orang den_gan tin_gkat pendidikan SD. 

Sementara, untuk jenis kelamin perempuan berjumlah 14 orang yang terdiri 
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dari 3 orang berpendidikan Sl, 3 orang 3 03, dan 8 orang SLTA. Untuk 

lebihjelasnya dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel4.4 
Tingkat Pendidikan dan Jenis Kelamin 

NO Kejuruan 
Tingkat Pendidikan 

Jumlah % 

Sl D3 SLTA SLTP SD 
1 Laki 5 3 23 33 1 65 82,3 
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 

ini. 

Tabel4.5 
Tingkat Pendidikan dan Status Pegawai 

NO Kejuruan Tingkat P~ndidikan Jumlah 0/o 

81 D3 SLTA SLTP SD 
1 Pe2awai Tetap 8 4 29 2 - 43 54,4 
2 Caloc P~awai - - - - - - -
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 d&pat diketahui bahwa jumlah PDAM Pancuran 

Telago Kabupaten Bungo memiliki jumlah pagawai tetap 43 orang yang 

terdiri dari 8 orang dengan tingkat pendidikan Sl, 4 orang D3, 29 orang 

SL TA, 2 orang SL TP. Sementara, jumlah pegawai tidak tetap adalah 
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berjumlah 36 orang yang terdiri dari 2 orang dengan tingkat pendidikan D3, 

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

Tabel4.6 
Tin2kat Usia dan Status Peaawai 

NO Kejuruan 
Usia 

Jumlah % 

>56 >35 <50 <35 
1 Pee;awai Tetap 6 - 29 10 45 57 
2 CaJon Pee;awai - - - - - -
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. 

5. Kinerja Aspek Teknis 

a. Sumber Air Baku dan Intake 

Snmber air baku yang digunakan untuk me1ayani kebutuhan air bersih 

bagi pe1anggan PDAM Pancuran Te1ago Kabupaten Bungo adalah air 

permukaan sungai dan ambucg adalah sebagai berikut: 

1) Sungai Batang Bungo 

Sun~ai Batang Bungo digunakan seb~gai sumber air baku Unit 

IPA Sei. Pinang kapasitas terpasang I 00 1tldt yang dibangun pada 

tahunl996, dengan titik pengambilan di Ke1urahan 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 srngai Batang Bungo 

makin menurun telah direkomendasikan dan direncanakan oleh 

Pemkab. Bungo untuk dipindahkan pengambilan sumber air baku 

untuk IP A Sei.Pinang kesungai Batang Tebo. Selain sebagai sumber 

air IP A Sei.Pinang, Sungai Batang Bungo dimanfaatkan sebagai 

sumber air baku untuk Unit IP A Tanjung Agung kapasitas terpasang 

10 lt/dt yang dibangun pada tahun 2010 melalui Dinas Pekerjaan 

Umum Provinsi dengan sumber dana APBN. Aset ini dioperasikan 

pada tahun 2012 setelah dilcsksanakan 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 lt/dt, Unit Embacang Gedang 

kapasitas 5 lt/dt,Unit Tanjung-Candi kapasitas 5 lt/dt, Unit Manggis 

16/41773.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



83 

Intake Lubuk Tenam kapasitas 100 Vdt dan Unit Teluk Pandak 

kapasitas 10 Vdt. Kualitas air Sungai Batang Tebo mempunyai 

kualitas 1ebih 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 IP A Ds.Danau kapasitas 5 lt/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 Tahir 

Sebagai sumber air baku yang diambil untuk kebutuhan 

pelayanan PDAM untuk unit IP A Kuamang Kuning Kecamatan 

Pelepat Ilir dengan kapasitas terpasang 5 lt/dt yang dibangun pada 

tahun2007. 

b) Sungai Mampun 

Sebagai sumber air baku yang diambil untuk kebutuhan 

pelayanan PDAM untuk unit IP A Bedaro Kecamatan Muko-Muko 

Bathin VII dengan kapasitas terpasang 5 lt/dt yang dibangun pada 

tahun 2013. 
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c) Sungai Batang Jujuhan 

Sebagai sumber air baku yang diambil untuk kebutuhan 

pelayanan PDAM untuk unit IP A Rantau lkil Kecamatan Jujuhan 

dengan kapasitas terpasang 10 lt/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 : 

Tabel4.7 
Nama Unit Intake dan Sumber Air Baku 

No Nama/Lokasi Desa Somber Air Baku Tipelntake Keterangan 
I. Sungai Pinang Sei. Batang_ Bungo Sumur Intake Baik 
2. Lubuk Landai Sei. Batang Tebo Ponton Baik 
3. Kuamang Kuning Embung Tahir Ponton Baik 
4. DusunDanau 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. Tan_jung 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 Pengo laban Air (IP A) 

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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Tabel4.8 
Nama Unit IP A, Kapasitas IP A & Reservoir 

No Nama/Lokasi Desa 
Kapasitas Volume 

TypeiPA 
Ltr/dtk Reservoir 

1. Sungai Pinang 100 1000 Beton 
2. Lubuk Landai 5 100 Baja 
3. Purwasari 5 100 Baja 
4. DusunDanau 5 100 Baja 
5. Tanah Tumbuh 5 100 Baja 
6. Embacang Gedang 5 100 Bala 
7. T~jung-Candi 5 100 B~a 
8. Tanjung Agung 10 200 Baja 
9. Manggis 50 600 Baja 
10. Bedaro 10 200 Baia 
11. Rantau Ikil 10 200 Baja 
12 Bedaro 5 100 Baja 

Sumber: Profil PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo 2013 

c. Sistem Distribusi 

Untuk mendistribusikan arr 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 IP A Sei. Pinang melalui jaringan perpipaan ke pelanggan. Sistem 

ini digunakan jika elevasi antara sumber air atau instalasi pengolahan dan 

daerah 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 untuk 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 ltr/dtk dengan tingkat efisiensi sistem sebesar 58.47 %, 
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malca kemampuan produksi eksisting hanya sebesar 81,9 ltr/dtk, dan hila 

dibanding dengan jumlah sambungan yang terpasang sebanyak7.592 

Pelanggan yang tersehar di 8 Kecamatan belum dapat terpenuhi selama 24 

jam. Kemampuan produksi air tahun 2013 sebesar2,639,140 M3 hila 

dihandingkan dengan produksi air tahun 2008 sebesar 2,819,318 M3, maka 

terjadi penurunan produksi sebesar 180,178 M3 ( 6,3 9 % ). 

4. Kapasitas Distribusi dan Air Tetiual 

Dari tahun ke tahun PDAM selalu mengalami tingkat kesulitan 

dalam memproduksi air dan mendistrihusikan air yang mana kehutuhan 

akan permintaan air bersih sangat tinggi hal tersehut karena keterhatasan 

pendanaan dalam berinvestasi lehih besar dimana kapasitas distribusi yang 

dicapai sampai tahun 2013 sebesar2,362,21 0 M3 hila dibandingkan dengan 

distrihusi air tahun 2008 sebesar 1 ,884, 736 M3, maka terjadi kenaikan 

distribusi sebesar 477,474 M3 (25,33%). 

Air yang dipertanggungjawahkan/terjual dalam tahun 2013 sebesar 

1,724,393 M3, sedangkan dalam tahun 2008 sebesar1,023,068 M3, sehingga 

terjadi kenaikan sehesar 699,842 M3(68,41% ) atau rata-rata kenaikan 

sebesar 116,640 M3 (11,40%) pertahun. 

5. Kehilangan Air 

Realisasi antara produksi, distrihusi dan air yang dipertanggung 

jawahkan/terjual , maka didapat kebocoran dari tahun tahun 2008-2013 

masing-masing sebesar 46, 17~0, 40,27%, 38,25%, 35,45%, 27,1% dan 

27,4% hal tersehut diakihatkan antara lain sehagai 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 masih 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. 

16/41773.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



89 

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 ting.lcat 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 

ol~h 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 P DAM 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 kamf terima tiap harinya kurang lebih 3-5 jam dalam sehari. 
Disamping itu, jika ada pengaduan ganguan selalu saja lambat 
dalam menanganinya sehingga apabi/a ada pipa bocor harus kami 
sendiri terkadang yang menanganinya sendiri."" 

" .... lea/au soal penyelenggaraan pe/ayaan yang diberikan oleh 
P DAM saya rasa belum memuaskan, karena yang lcami harap/can 
tentunya adalah pe/ayanan yang sesuai dengan apa yang mereka 
janji/can. Tapi kenyataannya pe/ayanan yang diberikan jauh 
-berbeda dengan visi dan misi P DAM Bungo sendiri. Masalah yang 
sangat /cami rasa/can itu adalah penga/iran air yang sehari itu 
tidak lebih dari 5 jam sehingga ter/cadang 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 
be/um atau jauh dari yang diharapkan. lni 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 
jernih 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 mali 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 tanggall7 April 20 15). 

Dari hasil wawancara tersebut tergambar bahwa dari sisi kuantitas 

air menurut pelanggan belumlah memenuhi sandar yang ada. lndikasinya 

terlihat dari durasi pengaliran air ke pengguna tidak lebih 5 jam sehari yang 

artinya tidak memenuhi standar pengaliran selama 24jam. 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 keluhau 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 dila.ksanakan. 

Kemudi3.i1, 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 tanggal20 April2015. 

" .... 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 je/as 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 da/am menyikapi 
pengaduan atau laporan kami terhadap gangguan layanan yang 
kami terima sangat /ambat sekali. Sela/u saja keluhan kami baru 
akan ditindaklanjuti setelah beberapa hari kemudian. Padahal, 
masalah yang dikeluhkan terse but sangatlah penting. Ini terkadang 
yang membuat kami kesal terhadap pe/ayanannya padaha/ kami 
sebagai pelanggan membayar atas pelayanan yang diberikan. 
Artinya, pelayanan yang diberikan tidak seimbang dengan biaya 
yang ditagihkan kepada kami. Soal pe/ayanan yang diberikan 
ikhlas at au tidak menurut saya sangat relatif terngantung orangnya 
yangjelas itu adalah tugas mereka." 

Berdasarkan basil wawancara tersebut, tergambar bahwa untuk 

pelayanan terhadap pengaduan dari pelangga.'l pihak PDAM Pancuran 

Telago Kabupaten Bungo, masih k:urang 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 Tela.go Kabupaten Bungo menurut 

basil wawancara telah cukup baik dalam melakukan pelayanan ke pelanggan 

dalam hal pelayanan sambung baru, penyesuaian tarif, dan pelayanan buka 
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kern bali. Adapun basil wawancara menyangkut perlakuan kepada 

pelanggan tersebut dapat dilihat dari kutipan berikut ini. 

" ... bagi saya soa/ pelayanan lainnya seperti pe/ayanan 
penyambungan atau instalasi, pengecekon tarif atau amper meter 
ke rumah-rumah itu sudah dilakukan dengan baik o/eh PDAM Hal 
tersebut umumnya dilakukon secara baik dan tepa! waktu. " 

" ... menurut saya dalam me/ayani pelanggan perhatian pribadi 
PDAM menyangkut kebutuhan pelanggan itu sudah ada seperti 
pada saat mereko mengecek ke rumah saat kita ingin memasang 
instalasi P DAM mereka akan memberikon masukan-masukan 
sesuai dengan kebutuhan kita. Saya rasa itu sudah cukup baik 
dengan mere lea mau mengecek kebutuhan kita artinya mere lea juga 
memperhatikan tingkat efisiensi pemasangan sehingga pelanggan 
tidak mengeluarkan biaya yang tidak perlu. " 

" ... 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 arr 

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 sesum 

dengan permasalahan yang mereka hadapi. 

Menurut Nugraha (20 11 : 1.5) Strategi adalah prioritas atau arah 

keseluruhan yang luas yang diambil oleb 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 antuk mencapai visi dan misi 

tertentu dan mengatasi permasalahan yang dihadapi secara efektif dan 

efisien. PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo Sl!bagaimana telah 

diketahui memiliki visi dan misi yang hams 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. lni 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 
me/akukan 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 efekti.fitas 
penagihan piutang juga mengalami peningkatan seb~sar 3, 66%. 
Hal ini sesuai dengan hasillaporan kinerja tahun buku 2013 yang 
dilaksanakan oleh BP K Provinsi Jambi. " 

" ... untuk meningkatkan pelayanan juga kami berupaya melakukan 
tnovasi-inovasi baik itu terhadap teknologi yang digunakan 
maupun pe/ayanan 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 se/uruh 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 basil wawancara dengan Bagian Administrasi dan 

Keuangan serta Bidang Teknik PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo, 

pada tanggal5 Januari 2015) 

Dari basil wawancara tersebut, maka dapat diidentifikasi mengenai 

strategi yang dilak:ukan PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo dalam 

meningkatkan kualitas pelayanannya Upaya yang dilak:ukan 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. Kemudia11 secara finansial PDAM Pancuran Telago juga 

telah berhasil rnemperbaiki 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 mengurang!. 

angka kehilangan air sebesar 8, 30%. 

Berdasarkan upaya-upaya yang dilak:ukan 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 Bongo. 

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 pem~lian 

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 baran_g-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 membayamya. 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 ja.J.gka 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 perusah.wl lain dan kemudian 

membandingkannya atau mereka 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 basil kinerja dan tingkat 

kesehatan perusahaan, yaitu dibandingkan dengan tahun lalu terdapat 

kenaikan predikat kinerja dan "kurang" menjadi "cukup" yang disebabkan 

oleh: 

(I) 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 mengalami 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 produktifuas 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 pedu 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 prodl4ksi 
menjadi penyebab PDAM Pancuran Telago KabupatenBungo 
mengalami kerugian.Harga produksi air sangat tinggi 
dibandingkan harga jual air karena untuk menarik air dan sumber 
menggunakan pompa 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 Pus at sulit dipenuhi ". 

Upaya yang dapat dilakukan untuk mengatasi hambatan-hambatan 

tersebut antara lain: 

1. lnvestasi untuk penambahan Jaringan Transmisi dan distribusi air. 

2. Pengendalian atas kelestarian alam. 

3. Memberi kesadaran kepada masyarakat agar mendukung program 

PDAM. 

4. Meningkatkan dan menggunakan tekhnologi PDAM yang lebih maju 

dan irit bahan bakar. 

5. Penyesuaian tanif air minum dan beban tetap sesuai dengan ketentuan 

yang ada. 

6. Peningkatan kualitas pegawru baik melalui pendidikan maupun 

pelatihan. 

7. Memperbaiki dan mengoptimalkan jaringan yang sudah • 

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 ekstemal 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 rendah dan sulit mengembangkan diri, 

karena terhentinya dana dari pusat, 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 Kabupaten 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 renda.h, 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 rn\lSim 

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 tersf!but 

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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A. Kesimpulan 

BABV 
PENUTUP 

1. Pelayanan PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo masih belum optimal 

sesuai dengan Standar Pelayanan Minimal (SPM) yang ada sehingga 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 operasi serta sistem infonnasi. 

3. Hambatan-hambatan dalam strategi peningkatan kualitas pelayanan PDAM 

Pancuran Telago Kabupaten Bungo, yang mempengaruhi tingkat kepuasan 

pelanggan adalah: 

a Sistem Pengairan yang bel urn beropersi 24 jam; 

b. Rendahnya harga jual air; 

c. Lemahnya pengawasan kepada debitur yang menunggak pembayaran; 

d. Water Meter pelanggan yeng tidak berfungsi yang menyebabkan 

pencatatan. baca meter tidak mencenninkan kondisi pemakaian air 

pelanggan ~'ang 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 juga 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 ~bagai berikut: 
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1. W aktu yang tersedia dalam penyelesaian penelitian yang relatif pendek, 

sehinggajumlah 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 pihalc 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. 

16/41773.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



109 

DAFTAR PUSTAKA 

l.BUKU 

Adrianto, N. (2007). Good Government: Transparansi dan Akuntabilitas Publik 
melalui e-Goverment. Palangkaraya : Bayu Media. 

Agus,R. (2012). Implementasi Kebijakan Pelayanan lzin Mendirikaan Bangunan 
(IMB) dalam Meningkatkan PAD di K'-lbupaten Wakatobi.Tugas Akhir 
Program Magister, Magister Administrasi Publik Universitas Terbuka. 

Alhabsji., Syamsudin & Soedjoto. (1987). "Kedudukan dan Peranan Perusahaan 
Daerah dalam Pelaksanaan yang Nyata dan Bertanggung jawab" . 
LaporanPenelitian,Kerjasama BAPPEDA Propinsi Dati I Jawa Timur 
dengan Universitas Brawijaya. 

Alma, B.(2007). Manajemen Pemasaran & Pemasaran Jasa.Bandung: Alfabeta. 

Anderson, J. E. (1994). Public Policy Making- An Introduction, Texas: A & M 
University. 

Bryson, J.M. 2001. Perencanaan Strategis Bagi Organisasi Sosial (Teljemahan M. 
Mitfahuddin). Yogyakarta: Pustaka Pelajar. 

Davidow, W.H & Bro.U.(\992). Total Customer Service The Ultimate Weapon. New 
York: The Free Press. 

Dunn, Vv'.N. (1999), Ana/isis Kebijakan Publik, Yogyakarta: Gajah Mada University 
Press 

Galuh, F. (2012). Pelaksanaan Pelayanan Publik di Puskesmas Ngaglik 1 Sleman 
Yogyakarta. Diss. Univ. Negeri Yogyakarta 

Godman, A. (2001). Peran PERPAMSI dalam Era Disentralisasi Menuju Penyediaan 
Air Mnum yang Sehat. Seminar Hari Bumi Sedunia. 

Gronroos, C. (1992). Service Management and Marketing. Lexington Books.Toronto 
:Massachusetts 

Han, F & Leong,D. (1996), Productivity & Service Quality, Singapore :Prentice Hall, 
Simon & Schuster (Asia) Pte Ltd. 

16/41773.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



110 

Happy.W.A (2009). Pengaruhi Kualitas Pe/ayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
(Studi kasus pada Luwes Loji Wetan solo). Tesis Magister Ekonomi 
Universitas Sebelas Maret. 

Howwett, M., & Ramesh, M. (1995). Studying Public, Policy Cycless and Policy 
Subsytems, New York: Oxford University Press 

Hunger,J.D & Wheelen,T.L. (2003). Manajemen Strategis. Yogyakarta:Andi 

Hutahaean,M. (2005), Pengantar Studi Kebijakan Publik, Bandung:Pustaka Sutra. 

Jaya, A.R, & Suharyanto.(2004). Ana/isis Jaringan Air Bersih PDAM di Kampung 
Pesaten Ke/urahan Rejomulyo Semarang:Jumal PILAR, volume 13 
hal.99-104 

Jauch,L.R., & Glueck, W.F. (1998). Strategik Management and Business Policy. 
McGraw-Hill 

Kotler.P. (2002), Manajemen Pemasaran di Indonesia : Ana/isis, Perencanaan, 
lmp/ementasi dan Pengendalian. Jakarta :Salemba Empat. 

_____ ,,. (2003). Prinsip-Prinsip Pemasaran, Edisi Keduabelas, Jilidl Jakarta: 
Penerbit Erlangga. 

Lovelock,C. (2002).Principles of Sevice Marketing and Management, London: 
Prentice Hall. 

Lupiyoadi, R & Hamdani,A. (2006). Manajemen Pemasaran Jasa: Teori dan Praktek. 
Jakarta: PT. Salemba Empat 

Macaulay, C.S. (1997). How to improve your Cz:stomer service. Kiat 
meningkatkan pelayanan bagi Pelanggan. Jakarta: Gramedia 

Manik, S. (2012). Penyelenggaraan Pelayanan Publik Pada Kantor Pe/ayanan 
Terpadu Satu Pintu (KPTSP) Kabupaten Sintang. Tugas Akhir 
Program Magister: Magister Administrasi Publik Universitas Terbuka 

Marbun & M.D,M 2007). Pokok-Pokok Hukum Administrasi Negara, Yogyakarta: 
Liberty. 

Marsuni,L. (2006). Hukum dan Kebijakan Perpajakar; Di Indonesia, Y ogyakarta: 
VII Press. 

Masruroh, N. (2009). Manajemen Strategi Kepala Seko/ah Dalam Pengembangan 
Lembaga Pendidikan Islam di SMA Darul Ulum 1 Unggulan BBPT 

16/41773.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



Jombang.Diss. UIN Sunan Ampel Surabaya. 

Moenir,H.A.S. (1992). Pendekatan Manusiawi dan Organisasi terhadap 
Pembinaan Kepegawaian. Jakarta: Gunung Agung. 

111 

Moeloeng, L.J. (2002). Metode Penelitian Kualitatif. Bandung: Remaja Rosdakarya. 

Muin. Z. (2011). Strategi Pelayanan Prima dalam Meningkatkan Kepuasan 
Pelanggn pada PDAM Kota Baubau.Tugas Akhir Program Magister: 
Magister Administrasi Publik Universitas Terbuka. 

Nawawi,H. (1983). Manajemen Strategik Organisasi Non Profit Bidang 
Pemerintahan, Yogyakarta: UGM Press, 1983:63). 

____ . (2005). Manajemen Strategik Organisasi Non Profit Bidang 
Pemerintahan. Y ogyakarta: Gajah Mada University Press. 

Nisjar, K & Winardi. (1997). Manajemen Strategik Bandung: Mandar Maju 

Nugraha,M.Q. (2011). Manajemen Strategik Organisasi Publik. Jakarta: Universitas 
Terbuka. 

Prasetya, I. (2011 ). Metodologi Penelitian Administrasi. Cetakan keenam. 
Jakarta; Universitas Terbub, 

Purnama, N. (2006). Manajemen Kualitas: PerspektifGlobal. Yogyak.arta: Ekonisia 

Salusu, J. (2003). Pengambilan Keputusan Strategik Untuk Organisasi Publik dan 
Organisasi Non Profit. Jakarta: PT. Gramedia Widia Sarana Indonesia. 

Siagian,S.P (2004). Manajemen Stratejik Jakarta: Bumi Aksara. 

Steiner,G. (197?). Strategik Panning: What Every Manager Must Know. New York: 
The.Free Press. 

Subarsono,A.G (2005). Analisis Kebijakan Publik. Y ogyakarta: Pustaka Pelajar 

Suha.rto,E. 2008, Kebijakan Sosial Sebagai Kebijakan Publik, Cetakan Kedua. 
Bandung: Alfabeta 

Sularso,H.(2013). Studi tentang Pelayanan Pemasangan Baru Air Bersih kepada 
P(!/anggan f(!rlA$ahaan f)a(!rah Air Minum (PPAMJ Tirta Mahqlctlm di 
Kelurahan Jawa Kecamatan Sangasanga Kabupaten Kutai Kartanegara. 
eJournal Administrasi Negara, 1 (4): 1362-1374 

16/41773.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



112 

Sundari,C.H. (2008).Pengaruh Pelayanan Perusahaan Daerah Air Minum (P DAM) 
dalam Kaitannya dengan Peningkatan Jumlah Pelanggan Pada PDAM 
Way Rilau di Kota Bandar Lampung. Jurnal Sains dan Inovasi. Vol IV(2) 
134-143 

Supranto, J. (2001), Pengukuran Tingkat Kepuasan pelanggan Untuk Menaikkan 
Pangsa Pasar, Jakarta :Rineke Cipta. 

Sutopo, (2000). Pelayanan Prima: Bahan Ajar Administrasi Umum. Jakarta: Lembaga 
Administrasi Negara. 

Tjiptono, F. (2001). Strategi Pemasaran. Edisi Pertama. Yogyak.arta: Andi Ofset. 

_____ . (2002). Manajemen Jasa. Yogyak.arta :Andi Offset 

_____ . (2007). Manajemen Jasa. Yogyak.arta :Andi Offset 

V alarie,A.Z. & Parasuraman. (2002). Delivering Service Quality. New York: Me. 
Milan. 

Wahyudi,A,S. (1996). Managemen Strategik;Pengantar Proses Berpikir Strategik. 
Jakarta: Binarupa Aksara. 

Yuliarmi,N.N & riyasa,P. (2007). Ana/isis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi 
Kepuasan Pelanggan terhadap Pe/ayanan PDAM Kota Denpasar. 
Buletin studi ekonomi volume 12 nomor 1 tahun 2007. 

Zainudin,M. (2007). _ ¥etodologi Penelitian Pendekatan Praktis dan Aplikatif. 
Bandung: PT. Raflka Aditama 

Zeithaml, V.,. Parasuraman, A., & Berry, L.(1990). De/every Quality Service 
Balancing Customer Perception and Expectation, USA :Free Pres Collier 
Macmillan Publisher 

_____ ,. (2002). Manajemen pelayanan umum di indonesia. Jakarta: Penerbit 
8umi Aksara. 

Zeithaml &_Bitner,.(2002). Service Marketing. New York :McGraw Hill Inc, Int'l 
Edition. 

16/41773.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



113 

2. DOKUMEN - DOKUMEN 

Badan Kepegawaian Negara. (2003). Keputusan Badan Kepegawaian Negara. No. 46 
A Th. 2003. Tentang Rekrutmen Pejabat di Lingkungan Pemerintahan. 

lnvestasi daeerah. Diunduh pada tanggal19 Februari 2015, pukull3.30 WIB 
www.investa$idaerah.wordpress.com, 

Menteri Penertiban Aparatur Negara. (1993). Keputusan Menpan No.81 Th 1993, 
Tentang Pedoman Tatalaksana Pelayanan Umum, Menpan Jakarta 

_____ . (2003). Keputusan Menpan No.63/7 Th 2003 Tentang Pedoman Dasar 
Bagi Tata Laksana Pelayanan Publik 0/eh Lembaga Pemerintah Kepada 
Masyarakat, Menpan Jakarta 

Menteri Dalam Negeri. (1992). Keputusan Mendagri No.690 Th 1992, Tentang 
Petunjuk Teknis Pengelolaan PDAM, Mendagri Jakarta 

..,...----,.--~· (1999). Keputusan Mendagri No.47 Th 1999, Tentang Pedoman 
Peniiaian kinerja PbAM, Mendagri Jakarta 

Peraturan PreSiden. _ (2005). _ Peratur-an Presiden No. 16 Th. 2005 pasal 6, Tentang 
Pengembangan Sistem Penyediaan Air lvfinum. 

PDAM Pancuran Telago. (2013). Profil PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo. 

Teknik pengillllpulan data penelitian. Diunduh pada tanggal 27 Februari 2015 pukul 
09:15 WIB. 

http://www.sarjanaku.com/20 11/06/teknik-pengumpulan-data.html. 

Tesispdam.pdf, diunduhpada tangga120 Februari 2015, pukul20.30 WIB 

16/41773.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



JUDUL PENELITIAN 

PENELITI 

PEDOMAN W A W ANCARA 

STRATEGI PENINGKATAN KUALITAS PELAY ANAN 
PDAM PANCURAN TELAGO KABUPATEN BUNGO 

NETTI SEPRAHANDRIY ANI 

I. DIREKTUR PDAM P ANCURAN TELA GO 
1. Apa saja strategi yang dilakukan oleh PDAM Kabupaten Bungo dalam 

meningkatkan kualitas pelayan air minum kepada pelanggan? 

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

disisi pemasaran, komi mencoba melakukan ekspansi dengan menawarkan kemudahan­
kemudahan atau program subsidi pemasangan kepada masyarakat. lni merupakan suatu 
upaya yang komi /akukan agar produk pe/ayanan yang komi miliki dapat diterima dan lebih 
dikenal oleh masyarakat terutama pada wi/ayah yang sebelumnya belum mendapatkan 
pelayanan komi. Disisi /ainnya komi juga mempertahankan pelanggan lama dengan cora 
memperkenalkan berbagai kemudahan bagi pelanggan dalam melakukan pembayaran. 

2. Apa saja hambatan-hambatan yang ditemui dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

air minum kepada masyarakat/pelanggan? 

nendahnya harga jual air terhadap harga pokok produksi menjadi penyebab PDAM 

Pancuran Te/ago Kabupaten Bungo mengalami kerugian. Harga produksi air sangat tinggi 

dibandingkan harga jual air karena untuk menarik air dan sumber menggunakan pampa 

dan genset yang diaperasikar. menggunakan solar dan oli do/am 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 Kabupaten Bungo.disamping itu 

terdapat Water Meter pelanggan yang tidak berfungsi yang menyebabkan pencatatan 

boca meter tidak mencerminkan kondisi pemakaian air pelanggan yang sebenarnyan. 
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D. KEP ALA BIDANG ADMINISTRASI DAN KEUANGAN 
1. Strategi apa yang dilakukan dalam peningkatan kualitas pelayanan kepada 

pelanggan dari bidang administrasi dan keuangan? 

secara finansia/, komi telah melakukan upaya meningkatkan pendapatan operasiona/ 
yaitu sebesar 6,5596 pada tahun 2013. Selain itu, komi juga berhasil meningkatkan rasio 
/abo terhadap aktiva produktif sebesar 20,1796 dan rasio /abo terhadap penjualan juga 
meningkat sebesar 62, 87%, serta efekti/itas penagihan piutang juga menga/ami 
peningkatan sebesar 3,6696. 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 soya, Denda atas ketidaktepatan waktu pembayaran pokok dan bunga juga 

menjadi penyebab kerugian PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo. Harga jua//ebih 

rendah dari harga produksi merupakan penyebab utama PDAM Pancuran Telago 

Kabupaten Bungo dari tahun ke tahun mengalami kesulitan /ikuiditas.Kondisi ini 

berdampak PDAM Pancuran Telago Kabupaten Bungo sulit memenuhi kewajiban 

pembayaran pokok dan bunga atas pinjaman kepada Pemerintah Pusat sulit dipenuhi». 

ill. 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 komi berupaya melakukan inovasi-inovasi baik itu 
terhadap teknologi yang digunakan maupun pelayanan yang diberikan kepada 
masyarakat. Disamping itu, komi juga telah berhasil mengurangi angka kehilangan air 
sebesar 8, 3096 atau dari 35,4596 menjadi 27, 1596. Selain itu komi juga telah berupaya 
memperluas jangkuan pelayanan komi 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. 

"strategi peningkatan kualitas pelayanan kepada pelanggan, komi juga tidak terlepas 
dengan tekno/ogi informasi yang mana komi berusaha memberikan kemudahan informasi 
bagi setiap pelanggan untuk dapat memperoleh informasi-informasi yang menyangkut 
pelayanan yang komi berikan baik itu berupa informasi tori/, pemasangan, maupun 
keluhan pelanggan. » 
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2. Hambatan-hambatan apa yang biasanya ditemui berkaitan dengan masalah teknis 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat? 

Menurut soya, hambatan dalam kualitas pelayanan yang diberikan oleh komi 
disebabkan oleh tingginya biaya operasional yang horus komi keluarkan dan itu 
tidak sebanding dengan harga jual air yang komi berikan kemasyarakat. lni /ah 
yang menyebabkan komi belum mampu beroperasi se/ama 24 jam dalam 
mengaliri air ke rumah-rumah. 

Se/ain itu, komi juga masih memi/iki ke/emahan da/am soal pembiayaan 
pemeliharaan jaringan pipa induk dan lain sebagainya sehingga ini benar-benar 
menghambat kita untuk dapat memberikan pelayanan yang maksimal ke 
pe/anggan. Belum lagi sumber-sumber air baku yang juga perlu dipertimbangkan 
ketersediaannya dalam arti tetap bisa mensupply air pada musim kemarau. 
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IV. PELANGGAN 
1. Bagairnana menurut bapak/ibu keandalan pelayanan yang diberikan oleh PDAM 

Kabupaten Bungo? (Misalnya kesesuaian antara janji pelayanan dan kualitas 

pelayanan yang diberikan). 

2. Bagairnana 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 efisiensi dalam pemasangan instalasi air 

minum)? 
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IV. PELANGGAN 
1. Bagaimana mcnurut bapak/ibu kcandalan pclayanan yang dibcrikan olch PDAM 

Kabupaten Dungo? (Misalnya kesesuaian antara janji pelayanan dan kualitas 

pelayanan yang diberikan). 

-~~9. ... :.~~-~-~-~----~~----·~~r.'.~~---·lf.'.~ .... :'.~~-~-~~~---~:.~.~~---·P.?..~~---·~-~~---······ 
-~~--~~~----~-~~---·-~-~~~~-=-.t'.~~----·~~~:.'. ... ~.~~----~~---~~-~~?. .. ~.r;!~ .... 
. ::J~?.L ... ~~-~~~-----~~~~~---~~~~----~~---~~~----~~~~~.:.~r..~----~~~?.:~! .... ~~---
.. ~~~.( ... ~9.~.! ... ~-~~ ... ?.~~----~-~-~~~ .... t~~~---·'-~~----~~~~---~~~~---~!.1 .......... . 
5.;1~~---~-~-~~~:P.!.~.r::f.? .... ~~~-~-~~----~~~---~.::~.~~---~~-~~---~~-~---~~-r-~~~ ....... . 
--~-~~~ .. : .............................................................................................................. . 

2. Bagaimana mcnurut bapaklibu mengcnai respon atau tanggapan PDAM Bungo 

tcrhadap keluhan atau pcngaduan gangguan pclayanan? 

Men .. nu' ~oyo re~pon cJarr r:v>~u~ pDAI'i burqo \nl Wfl~ \ah \omba~ ......................................................... J.:-......................................................................................... . 

@ bertele- +ete. lc.p::rot' ~~t.ICltl \:am' ~1fu-lda~ LC!ftXJt r oleh V PAIY ...................................................................................................................................... 
\w ~vdm be~OOfO han ~\elc:h ~am1 ~~r , ltu yc•nq ~rn' ~~~~ ....................................................................................................................................... 
j£an ~e~ ~\X)a~ ~()AN, ~m' Fof'!\ \ ~~ ~0"'93\.lfY;:\ ?PAM .......................................................................................................................................... 
~elcllu MGMI?~Cir pPAM tl-u ~e~uo1 den:Jcln Wot:k.Jryo . .......................................................................................................................................... 

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

Kabupaten Bungo terhadap pelanggan? 

.~)?. .. ~~~---~9Y~.~--~~'E9.1~-----~~-~~---·~P.~~----~~~~~ .. ;!9.:~.~r-~ .. £!!9.f.-. 
1DP' ~!Y~\ PPAM ll.u d~k:IM tv1~n::;elctcFCth t:epado Hlo ~ebo;:pt ......................................................................................................................................... 
P,eiC\nggon. tn r ~@h \?a1t:, ~tD tn~th ~opan c:b,., ~la\u d~~n ....................................................................................................................................... 
('(.)0 <;QC;Uat dencph \)<2~ \'-\e(efe\. flah yooq n'l1Zn?c¥:h tnacMl""jo ......................................................................................................................................... 
\W ~mt: ~()AI'\ uclat- b1ca o:pth ~~~\tan fe{)ado ~elcl1C3gar\ \!YO \n I ................................................................................................................................................ 
tC\~n .:rcx!WC\\ p::l!;ti nyo r'lpan ~1r \IU \,tdtf don ~apan MC1Htf:P , .................... ···~ .................................................................................................. , ........ . 
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4. Apa menurut bapak/ibu, PDAM Pancuran Telago memberikan perhatian pribadi 

terhad&p kebutuhan pelanggan (misalnya memberikan bantuan-bantuan penjelasan-

penjcla;,an sccara langsung tcntang ctisicnsi dalam pemasangan instalasi air 

minum)? 

.f9.~ .. ~0~.~ ... P.~!.~.~~ .... P.:~~.~---~~ ... ~!.~ .... ~~-~ .. ~.1.~~~ ... ~~.-~<?.~.~.?.. 
-~···-~.'3.~~·-·~-~ .... ~~~~ .... ~~\.C?: .. ~:!?..\:.' .... ~~~-·-~~~-~~~f.~.{.~ . 
. ~~~ .... ~~~-... ~0. .... ~~?. .... ~~~~~-~---·~~ .. --~~~ .. ~~-'!:'. ... ~ .. ~ 
~~0 ~i'I-U,l<\11. ta\o ,:::kn::_pl" ~o \\u s,ud:ih C~p (>q1~, Mete~'l 

................ ~ ..... p .................................................................................................................. " ................................................ . 

~ud::lh MC'U tn2n~et: n'jo ~~ ~n ~\vlvhc\1"\ ~tl o berCJftl ?PAt--1 ....................................................................................................................................................... 
JO'}O 9XPh M0'Yt~t~tll=ql\ \,trt:jra\ ~ebufohctn ~m 1 ~' ~e~n .......................................................................................................................................................... 
nuo 1111 ngeluartC\n bte~y~ yqnq t-\c:bl: l'f'Mt«2tr 1--ut~ ~~ d.~~'~ . .-.~:J ......................................................................................................................................... . 

A~ y~rq J~\vfa"\ ~:::0 . ....................................................................................................................................................... 
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IV. PELANGGAN 
1. Bagaimana menurut bapak/iba keandalan pelayanan yang dibcrikan oleh PDAM 

Kabupaten Bungo? (Misalnya kesesuaian antara janji pelayanan dan kualitas 

pelayanan yang dibcrikan). ~ 

.. ~~~.Y.~1.. .... ?.~'i.CJ. ..... ?.0.~t.ti~~~ ..... Y~.~ .... 4.~~~~~ ...... ~?..~ ... ~ .. 

.. .f.~ ..... (~ ........ ~.~~·····~·-··~-~~---·~~ ..... 1.~ .... !.?~.~~ 

... ~~.' ...... ~~·-···-~-~Y~-~~ ...... ~~P.~.~ ..... ~<~!. ..... ~C ... ~ .. 
'f OWV\ ~- ~b rtUIJY1 ~ ~(V{.M._.(,~ f ~ IKtUVvt -

.... L ........ .L ....................................................................... , ............................................. . 

.... ~.f.~~-~-·····~-~0.:.~ ... ~~.~~ .... ~~-~-?.~ ...... ~ .. .2~ .. : ........ . 

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

2. Bagaimana menurut bapaklibu mengcnai respon atau tanggapan PDAM Bungo 

terhadap keluhan atau pengaduan gangguan pelayanan? 

.YP.~ ...... ~~ ........ ~~M .... ~~.~ ....... ~~~ .. .. 
~ -

--~~-'t.P.!t0.1: ... 3..~.~~.~---·~~-~-1 ... ~ ..... ~~-~---: . 
... ~.0.C~ ...... ~~-~ ..... ~~-~~ .... ~.0:.y~~--~-~~-~ 
V\A...rlk4t.Lrct~4- ft~k ~ ~w-d-.... ~ ..... :--... ~ ... t························ ..... ~ ........................... : ............................ r ............................ -.. 

3. Apa pendapat bapaklibu tentang kepastian pelayanan yang diberikan oleh PDAM 

Kabupaten Bungo terhadap pel~nggan? 

... P.~.~ ...... .f..~~0:!.0:.~ ... ~ ....... ~~·--~~r?. .. ~ . 

... 9.~ ..... ~ ..... h!.~ ..... ~~~~-~----·~-~~~ ..... ~P..~~ ... :-: .. 
·--~~~-~.!..~~~-~~-~-·····~····~-~~ ..... ~ .. ~ . 
... Y.~~ .... ,?..~.~---·~-~ .... ?.?.~!..~~ .... r.~ .... ~f!t!~:f 
... kn1£ ...... ~----~~-~-~---···~~---····~~~---~-­
····~-~-~----·~-~~ ..... f.0!.~ ..... t.1 ..... ~~---···~---·~·-· 
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4. Apa menurut bapak/ibu, PDAM Pancuran Telago memberikan perhatian pribadi 

terhadap kcbutuhan pclanggan (misalnya membcrikan bantuan-bantuan penjelasan-

penjelasan secara langsung tentang efisie.nsi daJam pemasangan instalasi air 

minuni)? . 

W\'\V'fU..-t- So:'~~ ~ ~ ?Pt1wt 13~0 -
........................................... ( .............................................................................. ··,_)··················· 

... ~ ..... ~~.~~ .. S ........ ~~~~ ..... ~~.~~~ ..... ~ 

..... r.2.~ ....... Y.:~.~;~f. ....... ~~-~ ..... ~.(~.~~ ..... ~!Y..0. \~ 

.... ~~;1 ..... ~~ ... ~~ ..... ~.6!..~~ ....... ~.~:.~ .... ~~~ 

.... ~.~.~ ......... ~.{q.~!J.~~/. ...... ~g~~~ ... ~f.~1. .... ~~~':0 

.... ~~10:. ..... ~.~~~~-~.~ ... ..J!.v.~~~ .... ~~ ...... ~~.~~ ... : ... . 
1<:.-< ~-hrr ? D fhN1 , 
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IV. J>ELANGGAN 
1. Bagaimana mcnurut bapak/ibu keandalan pelayanaa yang dibcrikan oleh PDAM 

Kabupatcn Bungo? (Misalnya kesesuaian antara janji pelayanan dan kualitas 

pelayanan yang diberikan) . 

... r.9-:~Q ... ~.0:~P. .... ~~~.~.:c.Q...~0.~ ... .?.9..~ .. ~ .. )~.~$.<?. .. ~J ... ~~.~ ... ~~~~W=A~ 

.~ .... ~\0..~~.g~j .. ~.: ... 0..0.S. .. ~.~ ... ~0.~~ ... Q~~.~i>.~~ ... ~~'-"la 

.0~~--~~~~J.~~~.~ ... ~.~!': .. ~.~~~ ... f.!.\J.~~ .. : ... 0.~~ .. L.~.~fJ ... ~.~.~~£ .. f>o.\!~ 

.~~ .. ~~.~ ... }.~.~J.~.~-;\ ... ~.~: ..... ~.L.~0-. .. 0.:f..t] .... q.~~ .. :1~5.1Y rJA. 

.&:~ ... ~·~.dk7~2 .... ~.~ .. ~~.?.~~ ..... ~~~ ..... ~.0.:~~~~- .. ~< •• §~~ka~ 
kc\JcH'\r- Lut-vt.v\ ?~~ett~ ~V'-'1-................... ()···· ....................................................................................................... . 

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

terhadap keJuhan atau pengaduan gangguan pelayanan? 

..... !.tQ~ .. ~~~ .... ~.?.!:~ ..... \~~~.0..~~ ... /!.~ ..... Q)~~ .... w.:. 
f:f::: ..... rnh.~.~.~-~ ...... ~ .. ~ ...... t~.~.£1 ..... lb.~ .. ~£\k.~ .......... . 
S'A~.:::&;\.0. ... :~C.::J:.i.b ... l!~£. ...... ~ ... ~~---·~---l;~····· 
t\A.evv ovt{_~~ 1<0t,"u..tvl- r _ ~~.,$\ {:?ldl ,kt_C!_J 
··············ZT····································~··································~······································ 

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

Kabupatcn Bungo tcrhadap pelanggan? 

.. .f.{lf.J.~.~.f::~ ......... f2!Y.~~ ..... X~ ..... !.:i.~.c:.~.~ .. : .... ~6 ...... . 

~~~::~~::~~~~:::: .. 
. ~ .. ~ ..... ~~ .. ~:i?.:::.~.~-~ ......................................... . 
..................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................ 
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4. Apa menurut bapak/ibu, PDAM Pancuran Telago memberikan perhatian pribadi 

terha<.lap kcbmuhan pclanggan (misalnya memberikan bantuan-bantuan penjelasan-

penjclasan sccara langsung tentang efisiensi dalam pemasangan instalasi air 

minum)? 

... ?~~~ ...... \?.!~.~~~-~~ ..... ~~ ...... ~L .. ! .. J~~---~~ 
··rt-:~~~~~~:;-~~~;:c.:c.~~~~t~> 
........................................................................ ~ ........... p ........................................ . 
~~~-~~~~fJ~ ..... ~~ ....... ?P.~~ ............................ .. 
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