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|. PENDAHULUAN

|.1.  LATAR BELAKANG

PDAM sebagai suatu instansi yang bergerak dalam bidang pelayanan jasa air minum senantiasa
dituntut terus meningkatkan pelayanannya terhadap masyarakat konsumen, apalagi setelah
disyahkannya Undang-undang Nomor 8 Tahun 1999 Tentang Undang-undang Perlindungan
Konsumen. Maka peningkatan pelayanan ini harus segera diimplementasikan dengan cara
menyusun strategi-strategi pelayanan prima agar masyarakat konsumen merasa puas dengan
pelayanan yang telah diberikan oleh PDAM, dan tidak ada pengaduan-pengaduan yang
mengarah kepada tuntutan ganti rugi. Salah satu kegiatan yang perlu segera dilaksanakan
adalah Survey Kepuasan Pelanggan.

Hakikat dari pelayanan prima adalah meningkatkan mutu dan produktivitas pelaksanaan tugas,
mendorong supaya lebih mengefektifkan sistim dan tata laksana pelayanan, sehinga pelayanan
umum dapat diselenggarakan secara lebih berdaya guna dan berhasil guna serta mendorong
tumbuhnya kreatifitas, prakarsa dan peran serta masyarakat dalam pembangunan serta
meningkatkan sejahtera masyarakat luas.

Pelayanan umum dilaksanakan dalam suatu rangkaian kegiatan terpadu yang bersifat
sederhana, terbuka, lancar, tepat, lengkap, wajar dan terjangkau. Untuk itu pelayanan umum
harus diatur dalam suatu tata laksana yang mengandung sendi-sendi :

I. Kesederhanaan, dalam arti prosedur/tata cara pelayanan umum diselenggarakan
secara mudah, lancar, tepat, tidk berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah
dilaksanakan.

2. Kejelasan dan kepastian, dalam arti adanya kejelasan dan kepastian mengenai:

e Prosedur/tatacara pelayanan umum

e Persyaratan pelayanan umum, baik teknis maupun admistratif

e Unit kerja dan atau pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab dalam
memberikan pelayanan umum

e Rincian biaya/tarif pelayanan umum dan tata cara pembayaran.

e Jadwal waktu penyelesaian pelayanan umum.

e Hak dan kewajiban baik bagi pemberi maupun penerima pelayanan umum
berdasarkan bukti-bukti penerima permohonan / kelengkapannya, sebagai alat
untuk memastikan pemrosesan pelayanan umum.

e Pejabat yang menerima keluhan masyarakat.

3. Keamanan, dalam arti proses serta hasil pelayanan umum dapat memberikan
keamanan dan kenyamanan serta dapat memberikan kepastian hukum.

4. Keterbukan, dalam arti prosedur / tatacara, persyaratan, satuan kerja/pejabat
penanggung jawab pemberi pelayanan umum, waktu penyelesaian dan rincian
biaya/tarif dan hal-hal lain yang berkaitan dengan proses pelayanan umum wajib
diinformasikan secara terbuka agar mudah di ketahuidan difahami oleh
masyarakat,baik di minta maupun tidak diminta
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5. Efisien, dalam arti :

e Persyaratan pelayanan umum hanya dibatasi pada hal-hal yang berkaitan langsung
dengan pencapaian sasaran pelayanan dengan tetap memperhatikan keterpaduan
antara persyaratan dengan produk pelayanan umum yang diberikan.

e Dicegah adanya pengulangan pemenuhan kelengkapan persyaratan, dalam hal
proses pelayanannya mempersyaratkan kelengkapan persyaratan dari satuan
kerja/instansi pemerintah lain yang terkait.

6. Ekonomis, dalam arti pengenaan biaya pelayanan umum harus ditetapkan secara
wajar dengan memperhatikan:

¢ Nilai barang dan ataupun jasa pelayanan umum dan tidak menuntut biaya yang
tinggi diluar kewajiban.

e Kondisi dan kemampuan masyarakat untuk membayar secara umum.

e Ketentuan perundang-undangan yang berlaku.

7. Keadilan yang merata, dalam arti cakupan/jangkauan pelayanan umum harus
diusahakan seluas mungkin dengan distribusi yang merta dan diberlakukan secara adil.

8. Ketepatan waktu, dalam arti pelaksanan pelayanan umum dapat diselesaikan dalam
kurun waktu yang telah ditentukan.

.2. MANFAAT DAN KEGUNAAN SKP

1.2.1. KEGUNAAN SECARA INTERNAL

e Membantu mengidentifikasi secara spesifik daerah pelayanan PDAM yang
membutuhkan pengembangan.
Angket SKP meliputi tingkat kepuasan pelanggan di seluruh wilayah yang berkaitan
dengan kualitas pelayanan PDAM, yaitu: kualitas air, kuantitas air, tekanan air dan
kontinuitas; prosedur pembacaan meter air, pencetakan rekening air, pembayaran
rekening air, penanganan pengaduan, perbaikan dan pemeliharaan; komunikasi dengan
staff dan manajemen PDAM. Hubungan dari hasil yang menyangkut tiap wilayah dapat
digunakan untuk mengidentifikasi potensi pelayanan dari semua aspek guna
pengembangan PDAM.

e Membantu pengembangan pelayanan secara geografis.
Hasil SKP dapat mengidentifikasikan setiap bagian dari wilayah pelayanan PDAM
khususnya yang kurang baik kondisi pelayanannya. Responden dari wilayah tertentu puas
dengan kualitas air, tapi tidak setuju untuk membayar lebih tinggi rekening air. Pelanggan
dari kecamatan di wilayah lain, menunjukan puas terhadap kualitas air dan yang lainnya
tidak. Saat dilakukan penggabungan informasi berkaitan dengan sumber air, fasilitas
pengolahan dan sistem jaringan distribusi PDAM, dapat diidentifikasi secara fisik wilayah
PDAM yang memerlukan pengembangan berbagai aspek yang berbeda dalam
pelayanannya.

e Perluasan pelayanan untuk sasaran wilayah tertentu.
Perhatian utama program SKP adalah untuk pelanggan air minum, untuk non-pelanggan
dapat digunakan sebagai informasi yang bermanfaat. Survai untuk rumah tangga (non-
pelanggan) sebagai contoh, dapat mengidentifikasi pelayanan PDAM dihubungkan dengan
kesediaan membayar sambung baru, dan menjadi calon pelanggan PDAM. Sehingga
dengan demikian dapat digunakan untuk pengembangan wilayah pelayanan.
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e Merupakan kegiatan yang dapat dimanfaatkan sebagai pedoman bagi
manajemen dan staff PDAM untuk pengembangan program.
Tindak lanjut dari hasil SKP akan merupakan dasar, apakah perlu dilakukan program
pelatihan bagi peningkatan dan pengembangan manajemen PDAM.

¢ Sebagai salah satu data base bagi penyusunan Corporate Plan.
SKP akan memberikan banyak informasi yang berkaitan dengan tingkat kepuasan
pelangggan, prioritas, keinginan membayar untuk pelayanan, dan jenis komunikasi yang
lebih disukai serta interaksi. Informasi ini dapat menjadi masukan yang penting bagi semua
tingkatan pada perencanaan PDAM, dari aktifitas manajemen jangka pendek hingga
strategi jangka panjang serta pengembangan perusahaan (corporate planning).

e Membantu dalam perencanaan investasi
Sebagai organisasi komersial, PDAM melakukan kegiatan rutin berupa investasi dalam
memperbarui peralatan, fasilitas, dan aset lainnya. Investasi ini dapat berupa memperbarui
aset eksisting dalam kegiatan rutinnya atau sebagai usaha untuk memperbaiki pelayanan
yang dibutuhkan pelanggan. Dimana sumber daya terbatas dan tingkat kepuasan pelanggan
menjadi tujuannya, memanfaatkan data SKP akan dapat membantu PDAM dalam memilih
aset mana yang perlu dilakukan investasi. Jika hanya satu bagian daerah pelayanan PDAM
yang menjadi fokus menginginkan tempat pembayaran, sebagai misal, PDAM dapat
mempelajari investasi pada penambahan tempat pembayaran baru hanya pada lokasi
tersebut.

¢ membantu pimpinan PDAM untuk memotivasi semangat staff dan karyawan
untuk berpikir dan bertindak yang lebih berorientasi pada pelanggan.
Dalam konsep manajemen yang berorientasi kepada pelanggan, ‘pelayanan bermutu
Total’ harus dengan melibatkan seluruh unsur pimpinan dan karyawan untuk dapat
berpikir tentang pelanggan, berinteraksi dengan pelanggan, mendapatkan informasi dari
pelanggan, dan mulai memanfaatkan informasi dan hasil analisa yang mengarah kepada
perhatian pelanggan dalam penilaian sikap-perilaku yang “lebih baik”. Jika semua aktifitas
ini dilakukan dengan baik didalam PDAM, akan dapat membantu semua karyawan
mengembangkan pendekatan yang lebih terfokus kepada pelanggan. PDAM manajemen
harus berjuang untuk melibatkan sebanyak mungkin manajer dan anggota karyawan
secara rutin mendiskusikan hasil SKP dalam pertemuan antar staf dan sesi strategi
manajemen.

1.2.2. KEGUNAAN SECARA EKSTERNAL

e Membantu memantapkan hubungan dengan kelompok pelanggan.
Seluruh kegiatan ini dapat membantu PDAM dalam membangun dan memelihara serta
pentingnya terciptanya hubungan baik dengan pelanggan.

e Menyediakan kepada pelanggan sebuah sarana tidak langsung melalui
partisipasi mereka dalam manejemen PDAM, melalui kelompok forum
pelanggan (peran sebagai stake holder).

SKP dapat berarti pemindahan informasi dari pelanggan kepada PDAM yang melayaninya.
Melalui informasi atas tingkat kepuasan, prioritas, dan beberapa hal yang lainnya,
pelanggan dapat mempengaruhi tindakan dan arah yang ditetapkan oleh PDAM. Tidak
secara langsung pelanggan dapat memberikan masukan dalam diskusi dan pengambilan
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keputusan oleh pihak manajemen. Penilaian sebagai masukan dari pelanggan dapat
mendorong membangun kesediaan PDAM untuk lebih melibatkan peran pelanggan secara
langsung dan rutin dalam manajemen.

e Membantu mengidentifikasi media komunikasi antara pelanggan dengan
manajemen PDAM.
Komponen kunci dalam Survai Kepuasan Pelanggan adalah meneliti keinginan pelanggan
dalam hal berkomunikasi dan berinteraksi dengan PDAM.
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2. PROFIL PDAM — KABUPATEN
SOLOK

2.1. UMUM

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Solok sebagai BUMD milik Pemerintah
Kabupaten Solok didirikan sebagai pengalihan dari status Badan Pengelola Air Minum
(BPDAM) yang berada dibawah organisasi Direktorat Air Bersih Ditjen Cipta Karya dengan
Surat Keputusan Menteri Pekerjaan Umum Nomor : 017/KPTS/CK/1982 tanggal 16 Februari
1982 yang ditindaklanjuti oleh Pemerintah daerah Kabupaten Solok melalui Peraturan Daerah
(PERDA) Nomor 02 Tahun 1983 tanggal 26 Februari 1983 tentang pendirian Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Solok.

Dalam pengelolaannya Perusahaan Deerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Solok meliputi
daerah Kabupaten Solok yang dibagi atas | | (sebelas) Unit pelayanan PDAM Kabupaten
Solok yaitu :

Unit Pelayanan Muara Labuh

Unit Pelayanan Alahan Panjang

Unit Pelayanan Talang Cupak

Unit Pelayanan Muara Panas

Unit Pelayanan Pasir Talang

Unit Pelayanan Koto Baru Selayo

Unit Pelayanan Koto Sani

Unit Pelayanan Bukit Sileh

. Unit Pelayanan Sulit Air

0. Unit Pelayanan Sangir

I. Unit Pelayanan Surian

TS0 NSU A WDN —

Setelah terjadi pembagian wilayah Kabupaten Solok menjadi Kabupaten Solok dan Solok
Selatan maka saat ini unit pelayanan Kabupaten Solok menjadi:

I. Unit Pelayanan Alahan Panjang

2. Unit Pelayanan Talang Cupak

3. Unit Pelayanan Muara Panas

4. Unit Pelayanan Koto Baru Selayo

5. Unit Pelayanan Sirukam

6. Unit Pelayanan Koto Sani

7. Unit Pelayanan Sulit Air

8. Unit Pelayanan Bukit Sileh

9. Unit Pelayanan Surian

10. Unit Pelayanan Kayu Aro
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2.2. CAKUPAN PELAYANAN

Sampai dengan akhir periode tahun 2004 jumlah pelanggan tercatat sebanyak 6.446 unit
sambungan. Cakupan pelayanan pada tahun 2004 adalah sebesar 3% dari total penduduk
kabupaten Solok dan 40% dari daerah pelayanan.

Tabel | Jumlah Pelanggan per Unit Rayon.

No. Unit Kode Rayon | Unit - Rayon Rmh Tangga
ol Alahan Panjang 376
ol A - JI. Kampung 114
02 B - JI. Gajah Mada 71
03 C - PS Baru PS Usang 73
04 D - Tiga Sepakat 35
05 E - Talang Babungo 83
02 05 Talang Cupak 1,077
03 Muara Panas 2,102
06 A - Balai Pinang 118
07 B - Koto Panjang 282
08 C - Koto Kaciak 409
09 D - Sawah Ampang 137
10 E - Panyalakan 162
I F - Parambahan 131
12 G - Gelangang Tinggi 24|
13 H - Pasar Ahad 142
14 | - Tepi Air 130
15 K - Halaban 48
16 L - Desa Subarang 60
17 M - Perumnas Bayul 134
18 N - Indrawahana 62
19 o - Bukit Tandang 13
20 P - PR Solok nan Indah 33
04 Koto Baru Selayo 1368
21 A - Koto Baru A 554
22 B - Koto Baru B 290
23 C - Koto Baru C 25
24 D - Perumnas 230
25 E - Perumnas Il 177
26 F - Perum KPN 92
05 Sirukam 9
27 A - Kubang Nan Duo
28 B - Sirukam 6
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No. Unit Kode Rayon | Unit - Rayon Rmh Tangga
06 Koto Sani 661
29 A - Kubang Gajah 101
30 B - Lapau Pulau 49
31 C - Dalimo 56
32 D - Pasir 159
33 E - Tampunik 39
34 J - Guci/Kajang 60
35 K - Koto/Sikumbang 38
36 L - Pasar/PBS 37
37 M - Kasiak 20
38 N - Koto Baru 35
39 O - Kacang 67
08 Sulit Air 75
39 A - Koto Tuo 66
40 D - PD. Panjang/Silungkang 9
10 Bukit Sileh 75
41 B - Koto Gadang Koto Anau 75
[1-12
13 Surian 152
42 A - Pincuran Tujuh 110
43 B - Kayu Manang 42
14 Kayu Aro 551
44 A - Guguk 366
45 B - Jawi-Jawi 178
46 C - Kayu Aro 7
Jumlah 6,446

2.3. SISTEM PENYEDIAAN AIR BERSIH

I. I Unit Utama Koto Baru Selayo, menggunakan 3 mata air dengan kapasitasa terpasang 25
I/detik dan kapasitas produksi 13,5 I/detik

2. 10 Unit IKK menggunakan 10 mata air dan 6 instalasi pengolahan dengan total kapasitas
terpasang dan kapasitas produksi seperti terlihat pada tabel berikut :
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Tabel 2 Kapasitas Terpasang.

Kapasitas terpasang

No. | Unit Mata Air
WTP Total

Jmlh Unit I/detik
I Alahan Panjang 2 12,5 10 22,5
2 Talang Cupak | 15 15
3 Muara Panas | 20 20
4 Pasir Talang | 22,5 22,5
5 Koto Sani 2 12,5 5 12,5
6 Bukit Sileh I 2,5 5 7,5
7 Sulit Air 10 10
8 Surian 10 10
9 Kayu Aro 2 20 20
10 Sirukam 5 5
Total 10 105 45 150
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3. PELAKSANAAN KEGIATAN
SKP

3.1. UMUM

Peningkatan pelayanan harus segera diimplementasikan dengan cara menyusun strategi-
strategi pelayanan prima agar masyarakat konsumen merasa puas dengan pelayanan yang
telah diberikan oleh PDAM dan tidak ada pengaduan-pengaduan yang mengarah kepada
tuntutan ganti rugi, salah satu kegiatan yang perlu dilaksanakan adalah Survei Kepuasan
Pelanggan.

Penerapan survei kepuasan pelanggan diharapkan untuk meningkatkan partisipasi masyarakat
dan peran manajemen PDAM untuk mengembangkan bisnis air minum ( Water Business )
yang lebih baik dan berorientasi pasar, dan yang paling penting untuk meningkatkan "
Pemulihan Biaya " ( Cost Recovery ).

Dengan konsep desentralisasi penuh dan bertanggung jawab, serta pemberdayaan potensi
masyarakat daerah, diharapkan setelah pelaksanaan "Survei Kepuasan Pelanggan”, PDAM
dapat meningkatkan pelayanan menjadi lebih baik, dengan menerapkan pendekatan yang
berorientasi kepada bentuk pelayanan pelanggan dengan cara yang baru,

atau dengan menjadikan pelanggan sebagai " Raja " yang didengar kebutuhannya, prioritas dan
kesediaannya, serta ikut berpartisipasi mengawasi dan bertanggung jawab terhadap
pengelolaan kelancaran dan kesinambungan manajemen PDAM.

Sasaran rencana pelaksanaan " Survei Kepuasan Pelanggan " adalah :

I. Para Pihak, seperti Pemilik, Manajemen PDAM dan pelanggan, sepakat bahwa
pelaksanaan " Survei Kepuasan Pelanggan " sebagai kebutuhan dan memiliki nilai
manfaat.

2. Di masa mendatang, PDAM masing-masing dapat memiliki " Instrumen Survei " dan
dengan petugas yang handal, akan mampu menganalisa hasil survei.

3. Dilaksanakannya " Survei Kepuasan Pelanggan " secara periodik adalah merupakan
bagian dari Manajemen Kepuasan Pelanggan.

Untuk lebih jelasnya mengenai pola, Implementasi dan manfaat dari Survei Kepuasan
Pelanggan dapat dilihat pada tabel.
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Tabel 3 PROGRAM SURVEI KEPUASAN PELANGGAN " PDAM "

NO.

POLA

IMPLEMENTASI

MANFAAT

Instrumen Survei, adalah
Questioner (Angket)
untuk
. Rumah Tangga
(Pelanggan)
2. Rumah Tangga
(Non Pelanggan)

PDAM telah memiliki
modal awal, yaitu
berupa instrument
(angket) untuk Survei
Kepuasan Pelanggan.

Dari Instrumen (angket) dapat
dilanjutkan untuk kegiatan analisa data.
Instrumen dapat dimodifikasi, sesuai
kondisi PDAM tersebut.

PDAM melaksanakan tindak lanjut dari
hasil analisa data tersebut.

2. |Kerangka Kerja Pelatihan |PDAM memiliki PDAM melalui Petugas Survei
Enumerator SKP, adalah |pedoman untuk mendapat informasi lansung, tentang
Materi untuk menyiapkan menyiapkan pelatihan Kepuasan Pelanggan atas pelayanan

. Petugas Survei. PDAM, yang Mendekati obyektifitas.

Petugas survei/ Enumera-

tor
Petugas Survei dan Responden akan
memberikan tanggapan tentang
Questioner ( angket ).
PDAM akan mendapatkan informasi
tentang masalah yang muncul
kepermukaan antara lain :
- Strategi Sampling
- Pengolahan Angket
- Proses Wawancara.

3 |Catatan garis besar trai- |PDAM memiliki Bagi PDAM, Responden, Petugas Survei
ning para Enumerator pedoman lebih rinci memiliki persepsi yang sama tentang :
SKP ialah Penjelasan rinci|tentang Training - SKP
ten-tang Training Enumerator. - Peran PDAM
Enumerator.

- Peran Responden
- Peran Enumerator
- Peran Stakeholder
Dalam peningkatan pelayanan ( service
Excellences).
4  |Blangko Tanda Terima |PDAM terdukung Bagi PDAM selama kegiatan Survei

Questioner adalah format
Untuk mendukung tertib
Administrasi saat SKP

Berlangsung.

dalam mencatat
produktivitas Petugas
dan dapat mengetahui
hal yang menyangkut
Hak Petugas survei
dan kewajiban PDAM.

dapat Melaksanaan tertib administrasi,
sesuai Motto :

"Tiada Hari tanpa Administrasi yang
baik"
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NO. POLA IMPLEMENTASI MANFAAT
Daftar Survei Lapangan  |PDAM mencatat PDAM dengan pendekatan wilayah /
SKP adalah format untuk |questioner yang masuk Kel. dan Kec, dapat melakukan tindak
mencatat kegiatan SKP, |berdasarkan Ran-dom lanjut atas tanggapan yang masuk,
sejak hari pertama sampai|Sampling dan tanggapan antara lain :
terakhir dari Responden, serta - Tentang Questioner

Petugas survei - Hasil / Proses Wawancara

- Sampling dibandingkan hasilnya
- Informasi yang berkembang
- Penyelesaian masalah.

5 |Pengumuman untuk Pe- |PDAM melakukan PDAM mendapat respon yang baik dari
langgan adalah contoh penyebarluasan Responden dan pihak terkait lainnya,
untuk memberikan peng- |informasi tentang
umuman Kepada Pelang- |manfaat SKP melalui
gan melalui berbagai media cetak dan
media yang ada. elektronik, serta
lembar pengumuman. | Menfaat SKP.

Sehingga SKP dapat dilaksanakan dan
Mendapat dukungan dari semua pihak,
Karena sudah memahami sejak awal

3.2. PELAKSANAAN KEGIATAN

I. Dilaksanakan dalam rangka kegiatan Technical Assistance (Bantuan Teknis) antara PDAM

Kabupaten Solok dengan Environmental Services Program (ESP) — USAID .

2. Kegiatan SKP dilakukan dalam beberapa tahap kegiatan :

e Persiapan pelaksanaan SKP di PDAM, dengan sosialisasi internal PDAM, penyusunan
angket, desain survai dan penyeleksian petugas enumerator dari pihak independen
mahasiswa. Desain survei dan penyeseuaian angket dilakukan oleh Tim SKP PDAM
atas arahan ESP-USAID, dan dilaksanakan tanggal 30 Desember 2005.

o Kegiatan SKP dimulai dengan pelatihan petugas pencacah (enumerator) dilaksanakan
secara bersama antara pihak PDAM dengan pihak ESP-USAID, pada tanggal 10
Desember 2005.

e Pelaksanaan di lapangan berupa penyebaran angket kepada pelanggan dan non
pelanggan PDAM dilakukan oleh petugas survei (enumerator) di bawah koordinasi
Tim Teknis SKP PDAM dan telah dilaksanakan pada tanggal 20 — 30 Desember 2005

e Entri data pelaksanannya dilakukan oleh UMMY Solok.

e  Analisa hasil SKP dilakukan pembahasan secara bersama oleh Tim SKP PDAM dan
ESP - USAID.

o Kegiatan SKP ini di akhiri dengan presentasi hasil SKP oleh Tim SKP PDAM di depan
para stakeholder PDAM pada kegiatan Workshop / Lokakarya yg diselenggarakan
pada 25 Januari 2006.
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3.3. METODOLOGI

3.3.1. FOKUS SURVAI

Penentuan fokus suatu survai merupakan langkah yang sangat kritis dari keseluruhan proses
survai. Di dalam kaitannya dengan Survai Kepuasan Pelanggan, Angket akan difokuskan atau
diarahkan atas beberapa aspek kepuasan pelanggan dalam kaitannya dengan pelayanan PDAM

berupa :
l.
2.
3.

4.
5.

Karakteristik responden dan rumah tangga;

Sumber air dan kegunaannya;

Kepuasan dan Kepentingan terhadap pelayanan PDAM, prioritas pengembangan dan
kesediaan membayar;

Kontak — komunikasi dengan PDAM;

Sosial — ekonomi rumah tangga.

3.3.2. PERALATAN/INSTRUMEN SURVAI
(ANGKET)

Angket disusun berdasarkan kategori Pelanggan PDAM dan Non Pelanggan PDAM.

3.3.3. JUMLAH SAMPEL
Jumlah sample ditentukan berdasarkan persentase jumlah penduduk dengan menggunakan
rumus sbb:
22 xrxN
=2 2
Z” xr+(N-I)xe

S = Jumlah sample

Z = Ukuran tingkat kepercayaan / nilai rata2 dari Standar Error
r = variasi proporsi populasi

N = Jumlah populasi

e = tingkat kesalahan

Z untuk tingkat kepercayaan 95 % nilai rata2 standar error = 1,96;
Z untuk tingkat kepercayaan 99 % nilai rata2 standar error = 2,58;
r untuk variasi populasi berimbang = 0,25;

e tingkat kesalahan ditentukan lebih kecil atau sama dengan 10 %.

Secara grafik dapat dijelaskan sebagai berikut; bila populasi jumlah sambungan/pelanggan
(sumbu x) makin besar, maka presentase ukuran sample (sumbu y) akan mengecil, begitu pula
sebaliknya, jika jumlah populasi makin kecil, maka presentase jumlah sample akan membesar.
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Ukuran Sampel (%)

20.00% -
18.00% -

16.00% ‘ 95%and +-5%
14.00% -
12.00% - em———95% and +-3%

10.00% -
8.00% -
6.00% -
400% -
2.00%
0.00% —

Persentase

- 50,000 100,000 150,000
Jumlah Sambungan

.* Disadur dari Rea and Parker (1997)

Grafik | Jumlah Sampel

Oleh karena terdapat kendala — kendala dalam hal teknis dan biaya, maka ukuran sample
ditetapkan berdasarkan kriteria desain survei sbb;

I.  Asumsi data bersifat homogen (pelanggan dan non pelanggan PDAM)

2. Tingkat Kepercayaan :

3. Untuk penentuan jumlah sample per unit pelayanan dengan tingkat kepercayaan
sebesar 95 % dan tingkat kesalahan sebesar + 3 % (untuk Pelanggan Rumah tangga)
dan 95% dan tingkat kesalahan + 10% ( untuk Non Pelanggan)

4. Sesudah penyesuaian ukuran sample ditentukan, langkah selanjutnya adalah
menentukan besarnya jumlah unit individu pelanggan rumahtangga yang akan menjadi
sampel.

Dari perhitungan yang telah dilakukan maka jumlah sample adalah sbb dalam tabel;

Tabel 4 Pembagian Jumlah Sampel.

Jenis Responden :::f:(at Keyakinan dan Jumlah
Pelanggan Rumah Tangga 95%, e=3%, 953
Non-Pelanggan 95%, e=10%, 94
Total 1.047
3.3.4. METODA SAMPLING DAN DISTRIBUSI
ANGKET

Sampling dilaksanakan dengan metoda wawancara dan pendistribusian angket dilakukan
dengan teknik secara kluster (Cluster sampling) dengan PSU (Primary sampling unit) berupa
batas wilayah unit pelayanan, pengambilan sample secara acak pada setiap PSU. Untuk itu
dilakukan strattifikasi terhadap responden sebagai berikut :
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I. kategori berdasarkan pelanggan dan non pelanggan

2. pembagian berdasarkan wilayah unit pelayanan

3. dalam melakukan pemilihan responden (distribusi angket) di lapangan dilakukan
secara acak, terhadap responden.

3.3.5. PEMBERIAN KODE

Untuk memudahkan dalam administrasi operasi di lapangan dan keperluan analisis, maka
perlu dilakukan peng-kode-an terhadap :

I. Wilayah/daerah distribusi sampling (kategori Unit Pelayanan PDAM)

2. Nomor kode petugas pencacah

3. Nomor urut angket

3.3.6. KODEFIKASI UNIT PELAYANAN PDAM

Tabel 5 Kodefikasi Unit Pelayanan.

No. Unit Kode Rayon | Unit - Rayon

ol Alahan Panjang
0l A - JI. Kampung
02 B - JI. Gajah Mada
03 C - PS Baru PS Usang
04 D - Tiga Sepakat
05 E - Talang Babungo
02 05 Talang Cupak
03 Muara Panas
06 A - Balai Pinang
07 B - Koto Panjang
08 C - Koto Kaciak
09 D - Sawah Ampang
10 E - Panyalakan
I F - Parambahan
12 G - Gelangang Tinggi
13 H - Pasar Ahad
14 | - Tepi Air
15 K - Halaban
16 L - Desa Subarang
17 M - Perumnas Bayul
18 N - Indrawahana
19 o - Bukit Tandang
20 P - PR Solok nan Indah

! Format tersebut dapat dilihat pada lembar pertama setiap angket.
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No. Unit Kode Rayon | Unit - Rayon
04 Koto Baru Selayo
21 A - Koto Baru A
22 B - Koto Baru B
23 C - Koto Baru C
24 D - Perumnas
25 E - Perumnas Il
26 F - Perum KPN
05 Sirukam
27 A - Kubang Nan Duo
28 B - Sirukam
06 Koto Sani
29 A - Kubang Gajah
30 B - Lapau Pulau
31 C - Dalimo
32 D - Pasir
33 E - Tampunik
34 J - Guci/Kajang
35 K - Koto/Sikumbang
36 L - Pasar/PBS
37 M - Kasiak
38 N - Koto Baru
39 O - Kacang
08 Sulit Air
39 A - Koto Tuo
40 D - PD. Panjang/Silungkang
10 Bukit Sileh
41 B - Koto Gadang Koto Anau
[1-12
13 Surian
42 A - Pincuran Tujuh
43 B - Kayu Manang
14 Kayu Aro
44 A - Guguk
45 B - Jawi-Jawi
46 C - Kayu Aro
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3.3.7. PETUGAS PENCACAH

Petugas pencacah adalah individu-individu yang melaksanakan rencana penarikan sampel
(“sampling”) dan melaksanakan administrasi hasil angket. Petugas pencacah (“enumerators”
adalah ujung tombak yang menghubungkan antara pimpinan survai dengan dengan responden,
dan antara data analis dengan responden.

Petugas pencacah berasal dari Mahasiswa Universitas Mahaputra Muhammad Yamin
Kabupaten Solok (UMMY — Solok). Proses penyeleksian dilakukan oleh UMMY Solok dan
kemudian dilakukan training bagi para petugas pencacah dengan maksud memudahkan
petugas survei dilapangan agar proses survey dapat berjalan dengan lancar.

Tabel 6 Kode Enumerator.

No Kode NAMA
0l Wilzamri
02 Ferly Herdian
03 Hiswandi
04 Mimi Indrayanti
05 Petria
06 Petra Joni
07 Silvia Mela
08 Afrina Yusra
09 Rury Lestari
10 Yusmi nelvi
I Dodi Satria
12 Rio Amdani
13 Bosrizal
14 Zulfatmawati
15 Yulisfarni
16 Esi Sriyanti
17 Lili Wahyuni
3.3.8. PELAKSANAAN KEGIATAN SURVAI
LAPANGAN

Kegiatan survai lapangan dilakukan dengan metoda wawancara dalam pengisian angket;
petugas pencacah cukup hanya ‘membacakan’ angket kepada responden dan mengisi angket,
tidak diperkenankan petugas pencacah untuk ‘mengarahkan’ jawaban.

Dalam pemilihan responden di lapangan dilakukan secara acak (random) namun untuk

menghindari ‘overlaping’ dan wilayah ‘blank spot’ maka petugas pencacah tidak boleh ‘keluar’
dari area sample yang sudah ditentukan.
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Sedangkan operasi survai di lapangan, setiap harinya selalu dimulai dengan pertemuan antara
pimpinan survai dan seluruh petugas pencacah di pagi hari untuk melakukan :
I. pembagian angket; jumlah untuk setiap kategori angket untuk setiap petugas
pencacah yang sudah ditentukan
2. penentuan area survai untuk setiap petugas pencacah dan
3. pengarahan pimpinan survai berkaitan dengan evaluasi terhadap catatan — catatan
penting dan permasalahan yang dihadapi petugas pencacah hari sebelumnya

Pada sore hari setiap selesai dilakukannya kegiatan operasi di lapangan, diadakan pertemuan
lagi antara pimpinan survai dengan petugas pencacah dengan tujuan :
I. melakukan kegiatan ‘administrasi’, berupa penghitungan jumlah angket yang
dikembalikan oleh setiap petugas pencacah
2. melakukan pemeriksaan terhadap setiap angket untuk meneliti kelengkapan pengisian
setiap lembar jawaban angket
3. mencatat hal — hal penting yang terjadi di lapangan dan
4. untuk pimpinan survai serta tim, setelah petugas pencacah pulang, masih perlu
melakukan evaluasi terhadap target perolehan angket sampai dengan hari itu dan
,mempersiapkan jumlah angket yang akan dilaksanakan esok harinya bagi setiap
petugas pencacah.

3.3.9. PEMBERSIHAN DATA (“DATA CLEANING”)

Data cleaning adalah suatu proses mengenai (1) memeriksa angket yang telah lengkap/selesai
untuk meyakinkan bahwa angket tersebut telah diisi dengan cukup dan dijawab dengan benar
serta dalam kerangka lingkup tujuan survai dan (2) melaksanakan koreksi bila memang
diperlukan, serta membuang jawaban/data yang tidak lengkap atau sulit untuk
diinterpretasikan.

Tahapan Data cleaning dimulai setiap harinya dari pengumpulan lembar angket yang
diserahkan oleh petugas pencacah pada sore hari, kemudian dilakukan kembali pada saat entri
data oleh petugas analisa data.

3.3.10. RE-SAMPLING

Re-sampling adalah suatu proses yang menunjuk pada upaya melaksanakan wawancara
tambahan (1) mengganti data angket yang tidak bermanfaat atau (2) melakukan penyesuaian
atas pelaksanaan rencana sampling yang tidak tepat.

3.3.11. ANALISIS

Analisis adalah pelaksanaan prosesing data kasar (“raw data”) menjadi suatu informasi yang
berguna. Analisis hasil suatu survai dimuat dalam suatu produk grafik, tabel-tabel, dan output
lainnya. Output atau hasil analisis ini berguna untuk mengkomunikasikan apa yang diperoleh
atau dipelajari dari suatu survai. Dalam melakukan analisis digunakan paket program
komputer yang dapat membantu memudahkan dalam pengolahan data, yaitu program paket
Microsoft Excel XP dan program paket SPSS versi 12.00.
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3.3.12. PELAPORAN

Pelaporan adalah suatu proses mengkomunikasikan hasil analisis suatu survai kepada para
pelanggan, non pelanggan, dan pihak yang berkepentingan lainnya (para stake holder).
Disamping mengkomunikasikan hasil survai, juga menjelaskan strategi tentang bila dan
bagaimana hasil survai tersebut ditindak lanjuti adalah merupakan hal yang sangat penting.
Oleh karena pada dasarnya, melaksanakan suatu survai kepuasan pelanggan adalah
menciptakan suatu harapan diantara para pelanggan bahwa informasi yang diperoleh dari
survai tersebut akan segera ditindak lanjuti oleh pihak PDAM.
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4.

ANALISA HASIL SKP

4.1. PELANGGAN RUMAH TANGGA

4.1.1. METODA ANALISIS

Analisis dilakukan untuk setiap unit pelayanan serta analisis terhadap masing—masing aspek
pelayanan terhadap aspek teknis sedangkan untuk non teknis dilakukan secara keseluruhan.
Untuk mendiskripsikan secara obyektif hasil SKP, maka dilakukan analisa data dengan cara :

Analisis Univariat

Analisis ini digunakan untuk menggambarkan data variable yang telah terkumpul
(memaparkan temuan) tanpa bermaksud memberikan kesimpulan kepada populasi.
Hasil analisis ini merupakan pendiskripsian temuan survai dengan statistik deskriptif,
seperti frekuensi distribusi, tabulasi data dan persentase yang diwujudkan dalam
grafik atau gambar, serta perhitungan — perhitungan deskriptif sehingga dapat
dijabarkan ciri-ciri dari data tersebut. Nilai tersebut diketahui dari tanggapan
responden terhadap jawaban — jawaban pada kuesioner (angket) dan dari hasil
perhitungan analisis deskriptif dengan menggunakan program SPSS.

Analisis Bivariat

Analisis bivariat dilakukan untuk dapat menjelaskan hubungan yang kompleks antara
variable, contohnya adalah Importance — Performance Analysis yang merupakan
analisis bivariat dalam bentuk tabulasi silang (cross tab). Tujuan utama dari analisis ini
adalah melihat hubungan antar variabel yang digunakan sebagai dasar untuk
menjelaskan masalah.

4.1.2. TINGKAT KEPERCAYAAN DAN MARGIN
ERROR SAMPLING

Sejumlah 1.047 pelanggan rumah tangga diwawancarai, mereka berdomisili pada unti
pelayanan yang berbeda. Persentase jumlah responden yang diwawancarai sebanding dengan
jumlah pelanggan di masing-masing unit pelayanan.

Tabel 7 Jumlah Responden Perwilayah Pelayanan.

No. Kode . Pelanggan
Unit Rayon Unit - Rayon Sampel Non
Rmh Tangga | % Sampel RT RT
ol Alahan Panjang 376 58% | 54 8
ol A - JI. Kampung 114 30.3% | 16
02 B - JI. Gajah Mada 71 18.9% | 10
03 C - PS Baru PS Usang 73 19.4% | 10
04 D - Tiga Sepakat 35 9.3% 5
05 E - Talang Babungo 83 22.1% | 12
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No. Kode . Pelanggan
Unit Rayon Unit - Rayon Sampel Non
Rmh Tangga | % Sampel RT RT
02 05 Talang Cupak 1,077 16.7% | 152
03 Muara Panas 2,102 32.6% | 309
06 A - Balai Pinang 118 5.6% 17
07 B - Koto Panjang 282 13.4% | 41
08 C - Koto Kaciak 409 19.5% | 60
09 D - Sawah Ampang 137 6.5% 20
10 E - Panyalakan 162 7.7% 24
I F - Parambahan 131 6.2% 19
12 G - Gelangang Tinggi 24| 11.5% | 35
13 H - Pasar Ahad 142 6.8% 21
14 | - Tepi Air 130 6.2% 19
15 K - Halaban 48 2.3%
16 L - Desa Subarang 60 2.9% 9
17 M - Perumnas Bayul 134 6.4% 20
18 N - Indrawahana 62 2.9%
19 o - Bukit Tandang 13 0.6%
20 P - PR Solok nan Indah 33 1.6%
04 Koto Baru Selayo 1368 21.2% | 223 1
21 A - Koto Baru A 554 40.5% | 90
22 B - Koto Baru B 290 21.2% | 47
23 C - Koto Baru C 25 1.8% 4
24 D - Perumnas 230 16.8% | 37
25 E - Perumnas Il 177 12.9% | 29
26 F - Perum KPN 92 6.7% 15
05 Sirukam 9 0.1% 1 32
27 A - Kubang Nan Duo 3 33.3%
28 B - Sirukam 6 66.7%
06 Koto Sani 661 10.3% | 93 2
29 A - Kubang Gajah 101 15.3% | 14
30 B - Lapau Pulau 49 7.4%
31 C - Dalimo 56 8.5% 8
32 D - Pasir 159 24.1% | 22
33 E - Tampunik 39 5.9% 5
34 J - Guci/Kajang 60 9.1% 8
35 K - Koto/Sikumbang 38 5.7% 5
36 L - Pasar/PBS 37 5.6% 5
37 M - Kasiak 20 3.0% 3
38 N - Koto Baru 35 5.3% 5
39 O - Kacang 67 10.1% | 9
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No. Kode . Pelanggan
Unit | Rayon Unit - Rayon Sampel Non
Rmh Tangga | % Sampel RT RT
08 Sulit Air 75 12% | 11 21
39 A - Koto Tuo 66 88.0% | 10
40 D - PD. Panjang/Silungkang 9 12.0% | 2
10 Bukit Sileh 75 1.2% 10 16
4] B - Koto Gadang Koto Anau | 75 12
11-12
13 Surian 152 24% | 22 10
42 A - Pincuran Tujuh 110 72.4% | 16
43 B - Kayu Manang 42 276% | 6
14 Kayu Aro 551 85% | 78 5
44 A - Guguk 366 66.4% | 52
45 B - Jawi-Jawi 178 32.3% | 25
46 C - Kayu Aro 7 1.3% 1
Jumlah 6,446
% -
Jumlah Total 953 96
4.1.3. KARAKTERISTIK RESPONDEN

Profil Responden

Responden terdiri dari 2 (dua) Jenis yaitu pelanggan PDAM Kabupaten Solok dan Non
Pelanggan yang bertempat tinggal seluruhnya dalam wilayah pelayanan di Kabupaten Solok.
Untuk pelanggan PDAM dari 953 responden, 69,2 % berstatus sebagai Ibu rumah tangga,
Jumlah penghuni per rumah tangga rata-rata hunian per rumah 2 jiwa, dengan jumlah minimal
| (satu) jiwa per rumah dan maksimal 20 jiwa per rumah. Tingkat pendidikan responden rata-
rata diatas tingkat SLTA (40,4%). Untuk tingkat pendapatan, 35,2% responden berpenghasilan
250.000 — 500.000; Terbanyak pekerjaan responden adalah wiraswasta/wirausaha 20,6%,
Sehingga dapat ditarik nilai rata-rata profil responden adalah dari golongan sosial ekonomi
menengah ke bawah.

Tabel 8 Profil responden Pelanggan PDAM.

Karakteristik Umum Kumulatif (%)
Seluruh responden adalah pelanggan PDAM 100,0
Mayoritas reponden adalah ibu rumahtangga 69,2

jumlah penghuni rata-rata per KK =5 jiwa, dengan minimum penghuni per

KK =1 jiwa,dan maksimum = < 20 jiwa,

Mayoritas pendidikan tamat SLTA 40,4

Pekerjaan terbanyak adalah wiraswasta 20,6

Mayoritas berpendapatan Rp.250.00 — Rp.500.00 35,2

Mayoritas berpengeluaran Rp.500.00 — 1.00.000 37,6

Ukuran sample total =953
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Grafik 2 Histogram Jumlah Penghuni Rumah Pelanggan PDAM.

Tabel 9 Tingkat Pendidikan.

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid | Tidak Menjawab 5 .5 5
Tidak pernah sekolah 4 4 4 9
Tidak tamat SD/Ibtidaiyah | 59 6.2 6.2 7.1
Tamat SD/Ibtidaiyah 180 18.9 18.9 26.0
O e e T
Tamat SMP/Tsanawiyah 131 13.7 13.7 43.7
Tidak tamat SMA/Aliyah 33 3.5 3.5 47.1
Tamat SMA/Aliyah 385 40.4 40.4 87.5
Tidak st pergurian 5 23 23 898
Zzggffaﬁzgi‘:fa" 97 102 10.2 100.0
Total 953 100.0 100.0
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Tabel 10 Total pendapatan selama sebulan.

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

Valid | Tidak Menjawab 18 1.9 1.9 1.9
<Rp. 250.000 56 5.9 5.9 7.8
Rp. 250.000 - Rp. 500.000 | 335 35.2 35.2 429
Rp 200000 - Re- 298 313 313 742
>Rp. 1.000.000 246 25.8 258 100.0
Total 953 100.0 100.0

Tabel 11 Jenis Pekerjaan.
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

Valid | Tidak Menjawab 16 1.7 1.7 1.7
Nelayan 2 2 2 1.9
Pegawai Negeri 123 12.9 12.9 14.8
ABRI 5 .5 5 15.3
Karyawan Swasta 21 22 22 17.5
Wiraswasta 196 20.6 20.6 38.1
Pensiunan PNS 30 3.1 3.1 41.2
Pensiunan ABRI 4 4 4 41.7
Petani 171 17.9 17.9 59.6
Pedangan 92 9.7 9.7 69.3
Buruh/Kuli 2 2 2 69.5
Lainnya 291 30.5 30.5 100.0
Total 953 100.0 100.0

4.1.4. SUMBER AIR DAN PEMANFAATAN

Sumber air lain
Terlihat bahwa pelanggan hanya 33,6% saja dari pelanggan yang masih memanfaatkan sumber
air lain selain dari PDAM. Mereka yang memanfaatkan sumber air lain, memanfaatkan sumber
air dari sumur gali/pompa milik mereka; 16,6%. Alasan utama masih memanfaatkan sumber
selain PDAM, karena dimanfaatkan sebagai sumber air cadangan (bila air PDAM tidak
mengalir) (28,2%) dan karena sumber air lain lebih murah (21,9%). Kenyataan ini
memberikan gambaran bahwa PDAM di mata pelanggan sangat diharapkan untuk
menyediakan pelayanan air bersih bagi mereka.
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Tabel 12 Pemanfaatan Sumber Air Lain (Selain PDAM).

YA TIDAK | VALID

(%) (%) SAMPLE
Sumber air lain (selain PDAM) 33,6 62,9 953
PEMANFAATAN SUMBER AIR LAIN
Kran umum/Terminal air 2,6 30,43 315
Dari sumur (gali/pompa) 16,6 17,2 323
Tetangga 0,8 30,2 296
Dari membeli air bukan PDAM 1,7 29,3 296
Dari danau, sungai/mata air 16,6 17,5 325
Pelayanan dengan truk tangki PDAM 0,2 30,8 296
Menampung air hujan 2,6 28,6 298
ALASAN MENGGUNAKAN SUMBER AIR SELAIN PDAM
sumber air lain lebih murah 21,9 14 343
kuantitas sumber air lain lebih baik dibandingkan PDAM 42 30,6 332
kontinuitas sumber air lain lebih baik dibandingkan PDAM | 5,1 29,5 331
kualitas sumber air lain lebih baik dibandingkan PDAM 2,2 32,6 332
tekanan sumber air lain lebih baik dari PDAM 49 29,8 331
Memakai sumber air lain lebih mudah/suka 12,2 22,4 330
Sebagai sumber air cadangan (bila air PDAM tidak 28,2 7,6 342
mengalir)

Pemanfaatan sumber air PDAM
Sumber air PDAM pada umumnya dimanfaatkan untuk keperluan mandi, mandi, memasak,
mencuci dan minum lebih lengkap dapat dilihat dalam table berikut :

Tabel 13 Pemanfaatan air PDAM.

Pemanfaatan air PDAM Ya (%) Tidak(%) Tidak Menjawab (%)
Untuk keperluan memasak 97,7 1,9 0,4
Untuk keperluan mandi 93,1 6,5 0,4
Untuk keperluan minum 96,6 3,3 0,1
Untuk keperluan mencuci 84,7 14,9 0,4
t:l:::rl:al;eperluan menyiram 59.7 392 1.0
Untuk dijual 43 94 1,7

Ukuran sample total =953

Prioritas sumber air
Dari responden yang masih memanfaatkan sumber air lain (selain dari PDAM); Jumlah
persentase mereka yang memprioritaskan sambungan langsung hanya 35,9%
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Tabel 14 Prioritas Utama Sumber Air Rumahtangga.

Valid Cumulative

F P
requency ercent Percent | Percent

Valid | Tidak Menjawab 580 60.9 60.8 60.8
Sambungan langsung PDAM 342 359 359 96.6
Kran Umum/terminal air 6 .6 .6 97.3
Sumur (Gali/Pompa) 10 1.0 1.0 98.3
Tetangga I N N 98.4
Membeli air (bukan PDAM) 2 2 2 98.6
Danau, sungai/mata air 9 9 9 99.6
Menampung air hujan 3 3 3 100
Total 953 100.0 100.0

4.1.5. ASPEK PELAYANAN TEKNIS

Kualitas air
Secara umum faktor kualitas air meliputi aspek kekeruhan dan warna pada musim hujan
menjadi faktor yang dikeluhkan yakni 62,7% dan 42,9%.

Tabel 15 Kualitas Air.

- < <

- >3 3

(] ~ [} [} c o [} ]

£ L o o S g ° T

WILAYAH S 5 5. 5 5 T 05 5.5 5

£ § 85 8¢ 8¢ E § 85 8¢ 8¢

‘n = = 2 = £ = C ‘n = = 2 = = |= €

3 S |S5 /S3 /88 |3 S| S5 S3 88

= ¥ |38 |8 |[¢v¢ |Z ¥ |28 |28 |¢°
Alahan Panjang 74 5.6 3.7 3.7 389 38.9 5.6 14.8
Talang Cupak 4.6 0.7 2.0 0.7 46.1 5.9 4.6 1.3
Muara Panas 8.1 45 45 39 10.0 3.2 39 2.6
Koto Baru Selayo 6.7 3.6 1.8 1.3 56.3 1.7 7.2 49
Sirukam 100.0
Koto Sani 1.8 | 11.8 |129 |9.7 92.5 91.4 21.5 505
Sulit Air 27.3 100.0 (1000 364 |72.7
Bukit Sileh 50.0 |60.0 |50.0 |60.0 90.0 90.0 80.0 |90.0
Surian 273 |273 |45 13.6 90.9 86.4 13.6 |27.3
Kayu Aro 5.1 2.6 2.6 2.6 2.6 1.3 1.3 1.3
PDAM Keseluruhan 148 [11.6 |8.2 9.5 62.7 429 17.4 | 26.5

Valid Persen (%) dari ukuran sample total = 953
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Kualitas Air Musim Kemarau per Unit Pelayanan
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Grafik 3 Kualitas Air Musim Kemarau per Unit Pelayanan.
Kualitas Air Musim Hujan per Unit Pelayanan
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Grafik 4 Kualitas Air Musim Hujan per Unit Pelayanan.

Kuantitas air

Kuantitas air dari PDAM secara umum cukup memenuhi untuk keperluan dasar rumahtangga;
makan, minum, mandi dan mencuci, namun untuk kegiatan lainnya seperti menyiram tanaman,
mencuci mobil untuk musim kemarau hanya dapat mencukupi kurang dari setengahnya.
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Tabel 16 Kuantitas Air
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Alahan Panjang 90.7 70.4 63.0 9.3 88.9 74.1 66.7 9.3
Talang Cupak 98.7 94.1 61.8 493 99.3 98.7 81.6 50.0
Muara Panas 95.8 95.8 88.7 80.3 98.4 98.7 94.2 89.0
Koto Baru 97.8 91.0 82.5 66.8 95.5 93.3 89.7 74.4
Selayo
Sirukam 100.0 100.0 | 100.0 | 100.0 100.0 | 100.0 100.0 100.0
Koto Sani 88.2 83.9 72.0 344 84.9 91.4 80.6 43.0
Sulit Air 90.9 36.4 100.0 | 100.0 100.0 100.0
Bukit Sileh 60.0 50.0 40.0 10.0 90.0 90.0 90.0 60.0
Surian 90.9 90.9 86.4 22.7 90.9 95.5 90.9 18.2
Kayu Aro 97.4 93.6 80.8 88.5 94.9 91.0 85.9 88.5
PDAM 91.0 80 67.5 46.1 94.3 93.3 88.0 63.2
Keseluruhan

Valid Persen (%) dari ukuran sample total = 953
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Grafik 5 Kuantitas Air Musim Kemarau per Unit Pelayanan.

Grafik 6 Kuantitas Air Musim Hujan per Unit Pelayanan.
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Kontinuitas air

Terdapat beberapa daerah yang mengalami penggiliran aliran antara 89,4% — 100% baik di
musim kemarau maupun musim hujan.

Tabel 17 Kontinuitas Air.

teriadi penggiliran PDAM memberikan
. crjadi pengg terjadi penggiliran | Informasi terlebih
Wilayah air di musim g . .
air di musim hujan | dahulu ttg
kemarau o .
penggiliran air
Alahan Panjang 37 3.7
Talang Cupak 93 894 27.6
Muara Panas 255 10.0 2
Koto Baru Selayo 77.1 76.2 3.1
Sirukam 100 100
Koto Sani 99 98 43
Sulit Air
Bukit Sileh 70 10
Surian
Kayu Aro 95 95 73.1

Tekanan air

Tekanan air yang diterima oleh kebanyakan rumahtangga, secara keseluruhan PDAM rata-rata
seluruhnya (diatas 60 %) dapat memenuhi kebutuhan tekanan hingga dapur dan kamar mandi

rumah tidak bertingkat.

Tabel 18 Tekanan Air.

< <
[ o [ (o
s 2 = 3 =
~ — £ ~ — £
585 g% g3 ¢ B3 g% | g3
(] [o°]
Wilayah El%g £E 28 £ %g | 2E £ 8
< | 25 TE Ts < 25 TE i
E S8 §5<c< S99 £ l5f_ |55 &9
% b5 c %0 5 @ oo T 7 %0 S c o0 5 @ b0 T
3 §g5& a2 5 9 3 | 858 g2 g a
E =288 =88 | =¢ E /=288 =88 | =¢
Alahan Panjang 83.3 75.5 15 85.2 78 15
Talang Cupak 82.2 87.5 2 87 100 1.3
Muara Panas 36.5 93.5 6.1 38.5 94 9.4
Koto Baru Selayo 354 95 54 39 94 54
Sirukam 100 100
Koto Sani 89.2 85 21.5 92.5 91.4 28
Sulit Air 64 100 100 91
Bukit Sileh 90 80 90 90
Surian 95.4 86.4 95.5 86.4
Kayu Aro 27 95 1.3 25.6 94
PDAM Keseluruhan 60.3 80 5.1 65.3 93 15

Valid Persen (%) dari ukuran sample total = 953
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Tekanan Air Musim Kemarau per Wilayah Pelayanan
< 120 O musim kemarau
Eq; 100 —
a 80 B Mengalir pada bak
1= 60 1 penampungan
) 40 dibawah tanah
[ 20 - I I O Mengalir hingga
] dapur/kmr mandi
o 0 - ‘ ‘ bawah
. O Mengalir hingga
. QQ thl. (\‘Zr6 \@O \@,@ %,b&\\ ‘\?5\ %Q‘f\ \\fbg\ ?So (&0 reservoar atas/km
,&Q\ o Q% £ S o7 N &2 & O O It2
RC o @ o & 98 &
S &S Q 2
S © N
© v
+ L

Grafik 7 Tekanan Air Musim Kemarau per Wilayah Pelayanan.

Tekanan Air Musim Hujan per Wilayah Pelayanan
120 O musim hujan

s 100 = =
o 80 -
e 60 | B Mengalir pada bak
g penampungan
@ 40 1 dibawah tanah
& 20 + O Mengalir hingga

0 dapur/kmr mandi

o > o . . o bawah
S 2 X & S ) & © O Mengalir hingga
QSQ & o F Ly & @v reservoar atas/km It2
< (o) > > [ N ) 3{3 *_'b'
N N > N Q
SERPGEEE A
N
v &
L
Grafik 8 Tekanan Air Musim Hujan per Wilayah Pelayanan.
Meter air

Sebagian besar pelanggan rumahtangga menyatakan PDAM tidak pernah melakukan tera
atau penggantian meter air yang terdapat pada sambungan rumah hanya 13,4% yang
menyatakan pernah dilakukan penggantian/tera meter air. Untuk rutinitas pembacaan meter
air rumahtangga setiap bulannya hampir seluruhnya dilakukan untuk semua wilayah dan
sebagian besar dilakukan pembacaan meter air pada kurun waktu tanggal yang sama setiap
bulannya. Kecuali untuk wilayah Talang Cupak, Bukit Sileh dan Kayu Aro

ENVIRONMENTAL SERVICES PROGRAM WWW.ESP.OR.ID 30



LAPORAN SURVAI KEPUASAN PELANGGAN PDAM KABUPATEN SOLOK

Tabel 19 Meter Air.

[} [\
s s
c it c c c .E - o o
x c5 ;2 c8.S8 | § R
Wilayah g 8588 % ¥ Uk ¥ S99
< o v e S 8 o o 8 L Xgw
® 3 00wy g sagal 2 5328w €
8 cx W £ « s £ ¥ S < € =~ .= [}
) s SS S Es =595V SesTES
= a5 als [ JR- SR a £Esala
Alahan Panjang 74 70.4 56
Talang Cupak 243 50 30.2
Muara Panas 20 90 69.3
Koto Baru Selayo 20.2 92 51.1
Sirukam 100
Koto Sani 6.5 66 50.5
Sulit Air 18.2 100 100
Bukit Sileh 20 80 40
Surian 18.2 100 73
Kayu Aro 78.2 6.4
PDAM Keseluruhan 13.4 82.6 48
Meter Air
;\o\ 120
~ 100 -
b 80 m Pernah dilakukan
g 60 penggantian/tera meter air
g ‘218 dim 5 tahun terakhir
C”t’ 0 0O Dilakukan pembacaan meter
) ir setiap bulan secara rutin
O & H © Q& 0 S O S arse
{\\%o cf'&q <8 e\@ & F ,\\\v‘ &° i & S \é{o
T o 2 o N ¥ ¢ B O Pembacaan meter dilakukan
S \)'b& > Ay Q)O A &£ . .
?\é{b && D &0® Q{— pada periode yg sama setiap
© o“ bulan
Q
Grafik 9 Meter Air.
4.1.6. ASPEK PELAYANAN NON TEKNIS

Rekening Tagihan

Rekening tagihan rutin diterima setiap bulan dan diterima tepat waktu (sblm tgl |5) setiap
bulan, | dinyatakan oleh hampir rata-rata PDAM keseluruhan (51,2%).

Sedangkan responden yang pernah mengajukan keluhan atau keberatan tentang rekening
tagihan secara keseluruhan PDAM hanya sebesar 31,3% namun bila dilihat dalam wilayah

pelayanan terlihat wilayah Sirukam terbanyak yang pernah mengajukan keluhan sebesar 100%
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Tabel 20 Rekening Tagihan.

c X~
€5 2 ¥ 2 £, 3 T %
L3 <5 £ £ e = 8 & .5
€2 §3% Sc| 8 | 82 S¢ £ L¥S
G 3% - a5 5 €% | £ o 8
. R sc| %5 | & o= X € c =
Wilayah %5 g‘o&»\ cfw| o gt c 3 N e g2
Sg Sag o 8 QS s 35 8 _ b0 -
g | W0 = xxy | 2E& | 23| =7 | £ EX S
c c o0 2 c S 9 8 o 00 c S F wo
= £ |=E® T & = X ~ s O [T [
€L |t c o ol c c X8 Zo &8
¢ g ES P53 ¢ ¢ -] g = o €S5S
X0 |x 0= S > 3 c x5 &
TE gL£835 25%F S8 95| 29| S5 0G5
£S5 T Lo X~ d 8 gl S | T©TT o.oxa
Alahan Panjang 83.3 44.4 22.2 3.7 1.9 16.7 18.5
Talang Cupak 94.7 39.5 11.8 10.5 33
Muara Panas 98.1 77.3 19.7 17.8 3.2 1.0 1.0 14.6
Koto Baru Selayo 92.8 43.5 233 23.8 0.9 0.4 0.4 1.7
Sirukam 100.0 100.0 100.0
Koto Sani 92.5 89.2 20.4 20.4 22 22 22 6.5
Sulit Air 100.0 | 100.0 18.2 9.1 9.1
Bukit Sileh 80.0 20.0 50.0 40.0 200 | 10.0 20.0 30.0
Surian 100.0 | 86.4 31.8 22.7 9.1 45 18.2 27.3
Kayu Aro 89.7 1.5 15.4 15.4 3.8 1.3 1.3 9.1
PDAM Keseluruhan | 93.1 51.2 31.3 26.3 3.9 2.1 6.0 13.0

Valid persen (%) dari ukuran sample total = 953

Rekening - Tagihan
120.0
100.0 A M
S
~ 80.0 + H
[}
3
£ 60.0 -
b
P 40.0 H -
o
20.0 - H [
0.0
NI NS ST RN
&0 \)Qfo é@ 0\,@ s@ & \\\v> 6& \x,s\?’ N \\}(o
> O R O 07N &7 D N N
(\Q QQ 'ZSD N (&) N ) S{- ‘L"’b &
& 30 W P QO <
& <8 N @<b Q{-
v Y Qoy

@ Rekening tagihan rutin diterima
setiap bulan

B Rekening tagihan diterima tepat
waktu (sbim tgl 15) setiap bulan

O Mengajukan keluhan/keberatan
ttg rekening tagihan

Grafik 10 Rekening — Tagihan.

ENVIRONMENTAL SERVICES PROGRAM WWW.ESP.OR.ID

32



LAPORAN SURVAI KEPUASAN PELANGGAN PDAM KABUPATEN SOLOK

Pengaduan Rekening Tagihan
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O d. rekening tagihan tak diantar

m PAM menanggapi dg baik

berkaitan dg keluhan/keberatan

pelanggan

Grafik 11 Pengaduan Rekening Tagihan

Gangguan Pelayanan

Secara PDAM keseluruhan Laporan gangguan pelayanan yang pernah dilakukan oleh

pelanggan relatif kecil, rata-rata dibawah 25%, dan hanya 12% pelanggan yang melaporkan
adanya gangguan, serta dibawah 10% rata-rata menyatakan mendapat tanggapan/respon dari

PDAM :

I. Mengangkat sambungan telepon dalam waktu 30 dtk

2.

kecuali subwilayah usaha 3

kecuali pada subwilayah usaha 5, dan

untuk seluruh subwilayah usaha PDAM

Tabel 21 Gangguan pelayanan.

Tidak memberikan tanggapan dalam kurun waktu 6 jam pd gangguan kualitas air,
Tidak memberikan tanggapan dalam kurun waktu 4 jam pd gangguan aliran air,

Tidak memberikan tanggapan dalam 2 jam bila terjadi pecah pipa utama (>250mm),

H 2§ %
° ° ° w EX |c C = <
. §5s 85 8%y £S5 25 s 2f° Efgsg
Unit Pelayanan S8, 585 565 o 208, 2E< 8 ND.N;E
ems o omc® N3z gz ez kR O ETSS
SXT SPE SW¥SE CEL SENG SED sSgn
Q535 |&sf R0l |285F " ®8S B"S8es |® 5 2R
T T T we ZTwas £33 v3wE v3ws vdald
Alahan Panjang 9.3 333 13.0 1.9 1.9 16.7 18.5
Talang Cupak 1.3 44| 2.6 1.3 2.0 23.0
Muara Panas 0.3 5.8 42 3.6 1.0 2.9 1.3
Koto Baru Selayo 45 19.3 2.2 2.7 2.7 6.3 0.9
Sirukam
Koto Sani 19.4 29.0 32 9.7 4.3 2.2 1.1
Sulit Air 36.4 45.5 9.1 36.4 9.1 36.4
Bukit Sileh 40.0 40.0 50.0 10.0 10.0 20.0 20.0
Surian 9.1 18.2 27.3 45 45 31.8
Kayu Aro 6.4 5.1 2.6 1.3
PDAM
Keseluruhan 12.0 24.2 11.7 6.5 3.5 11.5 7.5
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Gangguan Pelayanan
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Grafik 12 Gangguan Pelayanan.
Tanggapan/Respon dari PDAM
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Grafik 13 Tanggapan/ Respon dari PDAM.
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Media Kontak / komunikasi
Media komunikasi antara pelanggan dengan PDAM selama ini , terbanyak dilakukan oleh
pelanggan melalui petugas loket 56,6 % dan petugas pembaca meter 47,1%

Petugas
Pembaca
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Brosur

Surat Kabar

Radio (Kontak
Pendengar)

Melalui LSM
(YLKI)

Menghubungi
Perwakilan di
Kelurahan

Menghubungi
Petugas
Loket

Menghubungi
Pimpinan
PDAM

Surat
Menyurat

518
47.1

5.3
3.6

Jo1.2

94.7

2.0
33

96.3

96.4

95.5

94.2

27
31

O Tidak
M Ya
O Tidak Menjawab

50 100
(%)

150

Grafik 14 Media Kontak/ Komunikasi selama ini.

I. Petugas Pembaca Meter 54,1%
2. Menghubungi petugas Loket 62,9%
3. Surat Menyurat 32,9%
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Untuk ke depan pelanggan menganggap media komunikasi yang efektif untuk dapat
berkomunikasi dan mendapatkan informasi dengan dan dari PDAM, melalui:

35



LAPORAN SURVAI KEPUASAN PELANGGAN PDAM KABUPATEN SOLOK

Petugas
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Surat Kabar

Radio
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Petugas
Loket
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Menghubungi
Pimpinan
PDAM
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O Tidak
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O Tidak Menjawab

50 100

Grafik 15

Media Kontak/ Komunikasi ke depan.
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Forum Pelanggan®

Hampir seluruh responden menjawab setuju untuk terlibat dalam forum pelanggan (60,3%)
dengan bentuk keteribatan sekali-kali bila diperlukan 37,9 % dan tidak tahu 35,6%.

Tabel 22 Forum Pelanggan.

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid | Tidak Menjawab | 247 259 259 259
YA 575 60.3 60.3 86.3
TIDAK 131 13.7 13.7 100.0
Total 953 100 100
Tabel 23 Waktu yang disediakan.
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid | Sampai dengan 6 Jam/hari 8 0.8 0.8 0.8
Kurang dari | jam/hari 13 1.4 1.4 22
| hari dalam | minggu 44 4.6 4.6 6.8
| hari dalam | bulan 188 19.7 19.7 26.5
Sekali-kali bila diperlukan 361 379 379 64.4
Tidak Tahu 339 35.6 35.6 100.0
Total 953 100 100

Tarif Yang Berlaku

Tarif yang berlaku saat ini dinilai oleh mayoritas responden adalah wajar dengan jawaban

responden diatas 60%.

Tabel 24 Penilaian Terhadap Tarif yang Berlaku.

Penilaian terhadap tarif air yg berlaku Indeks
Unit Pelayanan sangat mahal | wajar urah Sangat Total #ila.i

mabhal murah arif
Alahan Panjang 1.8 13 70.4 15 100 3.0
Talang Cupak 0.6 243 743 0.7 100 33
Muara Panas 1.9 15.3 77.9 39 0.3 100 1.6
Koto Baru Selayo 04 1.2 85.6 22 100 3.1
Sirukam 100 100 3.0
Koto Sani 2.1 22.6 753 100 33
Sulit Air 100 100 3.0
Bukit Sileh 40 60 100 34
Surian 9.1 9l 100 3.1
Kayu Aro 14.1 86 100 3.1

Skala Nilai tarif : 1= murah, 5=sangat mahal

2 Fungsi forum pelanggan adalah mewakili sejumlah pelanggan dalam berkomunikasi dan sebagai salah satu
stakeholder PDAM, diharapkan melalui forum ini PDAM dapat lebih berkomunikasi dan mensosialisasikan

program-programnya.
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Penilaian terhadap tarif yang berlaku
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Grafik 16 Penilaian Terhadap Tarif yang Berlaku.
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4.1.7. KEPUASAN PELAYANAN ASPEK TEKNIS

Unit Pelayanan/ Rayon Alahan Panjang
Hampir seluruh aspek teknis mempunyai Indeks Kepuasan di atas atau sama dengan 3 (tiga),
kecuali untuk kondisi meter air sebesar 2,92

Tabel 25 Tingkat Kepuasan Aspek Teknis Unit Pelayanan/ Rayon Alahan Panjang.

Frekuensi Kepuasan dalam Persen (%)
[=
[\
Aspek g S
c - =
Pelayanan c 8 s 8 § g 53
. « 7 -~ % a Iy %D s O
Teknis =< 8 a s J s N ‘< S
- g E § £ 5 8 P & ST
£ e ) S 0 T 3 3 - 3L
) € £ ] £ ] % S 00 GL) o
X & s £ & X § = 5 » 32
3 5 | f g s B 5 | = = | £ | FE
S = ] £ s S [ z z g > 8
TEKNIS
Kualitas Air
musim 1.85 | 370 | 1481 | 7222 | 741 |- 100.00 | 3.80 | 7593 | 2 100.0%
kemarau
musim hujan | 9.26 | 2593 | [I.Il | 50.00 | 3.70 | - 100.00 | 3.13 | 6259 | 6 100.0%
Kuantitas Air
musim 1852 | 16.67 | 556 | 51.85 | 7.41 | - 100.00 | 3.13 | 6259 | 7 100.0%
kemarau
musim hujan | 16.67 | 16.67 | 926 | 50.00 | 7.41 | - 100.00 | 3.15 | 62.96 |5 100.0%
Kontinuitas Air
musim - - 3333 | - 66.67 | 100.00 | 400 2667 | 10 | 5.6%
kemarau
musim hujan | - - 66.67 | - 33.33 | 100.00 | 4.00 | 5333 | 9 5.6%
Tekanan Air
musim [1.01 | 1667 | 1111 | 5556 | 556 | - 100.00 | 3.28 | 65.56 | 4 100.0%
kemarau
musim hujan | I1.I1 | 1481 | 926 | 57.41 | 741 | - 100.00 | 3.35 | 67.04 |3 100.0%
f\ﬁ"d's' Meter | 2453 | 2642 | 377 | 2264 | 2264 | - 100.00 | 2.92 | 5849 | 8 98.0%
Sambungan Baru | - - 3333 | 3333 | 3333 | - 100.00 | 400 | 80.00 | | 5.6%
*/ : Indeks Kepuasan minimum = I, maksimum = 5
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Unit Pelayanan/ Rayon Talang Cupak

seluruh aspek teknis: Kualitas, kontinuitas, dan tekanan mempunyai Indeks Kepuasan di
bawah nilai 3 (tiga), kurang memuaskan, terkecuali untuk aspek kualitas air di musim
kemarau yang nilai indeksnya sedikit di atas 3, cukup memuaskan.

Tabel 26 Tingkat Kepuasan Aspek Teknis Unit Pelayanan/Rayon Talang Cupak.

Frekuensi Kepuasan dalam Persen (%)
c
a
g 5
Aspek . g e ﬁ a ;&' '§ o
Pelayanan S = S X 2 00 T o
. X « [ a 2 c Q £ S
Teknis e -] s 5 3 ] ™ < o
3 £ g c £ © H] n % 5 ®
E 9 7] g Q 'E = = ~ ] g
] £ £ ] ] ] % % ) 5%
3 g a S & £ - X £ E o %
i £ 2 § 2 3 § & =2 ¥ 2t
5 2 3 £ 8 | 5 (= z z P
TEKNIS
Kualitas Air
musim kemaray 1.32 3.29 84.21 10.53 | 0.66 | - 100.00 | 3.06 | 6l.18 | 100.0%
musim hujan 5.26 3289 | 5592 | 592 - - 100.00 | 263 | 5250 | 7 100.0%
Kuantitas Air
musim kemaray 5.26 36.18 | 5395 | 4.6l - - 10000 | 258 | 5158 | 8 100.0%
musim hujan 0.66 19.21 74.17 | 596 i - 100.00 | 2.85 | 57.09 | 3 99.0%
Kontinuitas Air
musim kemaray 5.19 5333 | 39.26 | 222 - - 100.00 | 239 | 47.70 10 89.0%
musim hujan 0.72 51.45 | 46.38 | 0.72 072 | - 100.00 | 249 | 4986 | 9 90.0%
Tekanan Air
musim kemaray |1.84 12.50 | 74.34 1.32 - - 100.00 | 265 | 5303 | 6 100.0%
musim hujan 0.66 6.58 91.45 1.32 - - 100.00 | 293 | 5868 | 2 100.0%
fondisifeter | 197 | 2434 6711 | 526 | 132 - | 10000 | 280 5592 4 | 1000%
Sambungan Baru 2857 | - 4286 | 2857 | - - 100.00 | 2.71 5429 | 5 7.0%
*/ : Indeks Kepuasan minimum = I, maksimum =5
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Unit Pelayanan/ Rayon Muara Panas
Dari keseluruhan aspek yang ada hampir seluruhnya bernilai diatas 3 atau cukup memuaskan
kecuali aspek kontinuitas baik di musim kemarau 2,85 dan musim hujan 2,61

Tabel 27 Tingkat Kepuasan Aspek Teknis Unit Pelayanan/Rayon Muara Panas.

Frekuensi Kepuasan dalam Persen (%)
c
2
c 5 - _3
Aspek c q g £ & 8 5o
Pelayanan S é X -:fs a . § 0 -
Teknis s 2 S S § b X 3 °_
3 £ £ c S ] ] P o SE
£ g ] S Q T H o ~ $ 9
) € £ ] £ ) 3- - 00 qh, o
£ % o S s | E | _ ¥ £ | £ | av
i § £ £ 2 3 %3 =2 = %P 2P
5 2 3 £ 8 S [ p2 z g > 3
TEKNIS
Kualitas Air
musim 033 | 489 | 1466 | 6840 | 11.73 | - 100.00 | 3.86 | 7726 | 2 100.0%
kemarau
musim hujan | 0.65 | 554 | 1564 | 6743 | 1075 | - 100.00 | 3.82 | 7642 | 4 100.0%
Kuantitas Air
musim 065 | 326 | 1759 | 68.08 | 1042 | - 100.00 | 3.84 | 7687 |3 100.0%
kemarau
musim hujan | 0.99 | 1.99 | 1325 | 71.19 | 1258 | - 100.00 | 3.92 | 7848 | | 98.0%
Kontinuitas Air
musim - 4382 | 2697 | 2921 | - - 100.00 | 2.85 | 57.08 | 9 29.0%
kemarau
musim hujan 1563 | 3594 | 2344 | 2188 | 3.13 | - 100.00 | 2.6 | 52.19 | 10 | 27.0%
Tekanan Air
musim 294 | 392 | 2418 | 6601 | 294 | - 10000 | 3.62 | 7242 | 7 100.0%
kemarau
musim hujan | - 455 | 2240 | 6851 | 455 | - 100.00 | 3.73 | 7461 | 6 100.0%
ﬁi‘;"d's' Meter 033 | 1961 | 2582 | 51.63 | 261 | - 100.00 | 3.37 | 6732 | 8 100.0%
Sambungan Baru | - 631 | 1532 | 7207 | 631 | - 100.00 | 3.78 | 7568 | 5 36.0%
*/ : Indeks Kepuasan minimum = I, maksimum =5
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Unit Pelayanan/ Rayon Koto Baru Selayo

Pada Rayon ini terdapat beberapa aspek yang dianggap pelanggan kurang memuaskan yakni
kualitas dimusim hujan 2,5, kontinuitas air musim kemarau 2,56, kontinuitas air musim hujan
2,46 dan tekanan air musim kemarau.

Tabel 28 Tingkat Kepuasan Aspek Teknis Unit Pelayanan/Rayon Koto Baru Selayo.

Frekuensi Kepuasan dalam Persen (%)
c
c g
= c 2 € '3
c S 8 s S 2| 20
d - S < a o c 5
Aspek Pelayanan| =X g “ s e g < T S
Teknis S £ g g £ E s P 2 $E
IR IR AR RN AR = o if
£ £ ] € £ Q T oy ] ;
EO Q. 3 t" — Y - ) Q. =
= g 2 E | » 3 g E| 8 | Z2g
8 s = 5] c S ) = = < ©
5 = ] € b E-] - z 4 g > 8
TEKNIS
Kualitas Air
musim - 897 | 7444 | 16.14 | 045 | - 100.00 | 3.08 | 61.61 | 4 100.0%
kemarau
musim hujan 1.80 | 5586 | 33.33 | 9.01 | - - 100.00 | 2.50 | 4991 | 9 0.0%
Kuantitas Air
musim 448 | 1659 | 53.36 | 2556 | - - 100.00 | 3.00 | 60.00 | 6 100.0%
kemarau
musim hujan 360 | 1261 | 58.11 | 2523 | 045 | - 100.00 | 3.06 | 61.26 | 5 100.0%
Kontinuitas Air
musim 296 | 52.71 | 3005 | 1379 | 049 | - 100.00 | 2.56 | 51.23 | 8 91.0%
kemarau
musim hujan 097 | 61.17 | 29.13 | 874 | - - 100.00 | 2.46 | 49.13 | 10 | 92.0%
Tekanan Air
musim 1.80 | 20.72 | 55.86 | 21.17 | 045 | - 100.00 | 2.98 | 59.55 | 7 99.0%
kemarau
musim hujan 1.80 | 721 | 69.37 | 21.62 | - - 100.00 | 3.11 | 62.16 | 3 99.0%
Kondisi Meter Air | 0.92 | 645 | 64.06 | 28.11 | 046 | - 100.00 | 321 | 64.15 | | 97.0%
Sambungan Baru | - 16.67 | 50.00 | 33.33 -] 100.00 | 3.17 | 6333 | 2 5.0%
*/ : Indeks Kepuasan minimum = I, maksimum =5
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Unit Pelayanan/ Rayon Sirukam

Meskipun beberapa aspek pelayanan bernilai 4 (memuaskan)namun terdapat pula yang
penilaian yang bernilai 2 (kurang memuaskan) yakni kualitas musim hujan, kontinuitas air
musim kemarau dan kemarau.

Tabel 29 Tingkat Kepuasan Aspek Teknis Unit Pelayanan/Rayon Sirukam.

Frekuensi Kepuasan dalam Persen (%)
c
c g
= c a ® 'a M
Aspek Pelayanan £ &: _§ 8 % ) ; t
Teknis ﬁ s Q § "g g K £ 8
3 £ g < £ 3 @ " g 53
E Q o g [] s 3 % ~ I g
] £ £ ] £ ] % - ) 5®
£ b o S s E _ ¥ £ | £ oo
§ f § § B 3 3 3z = ¥ z®
5 2 3 £ b 5 - z z g >8
TEKNIS
Kualitas Air
musim - - - 100.00 | - - 100.00 | 400 | 80.00 | | 100.0%
kemarau
musim hujan - 100.00 | - - - - 100.00 | 2.00 40.00 | 7 100.0%
Kuantitas Air
musim - - - 100.00 | - - 100.00 | 400 | 80.00 | | 100.0%
kemarau
musim hujan - - - 100.00 | - - 100.00 | 4.00 |80.00 |1 100.0%
Kontinuitas Air
musim - 100.00 | - - - - 100.00 | 2.00 | 40.00 |7 100.0%
kemarau
musim hujan - 100.00 | - - - - 100.00 | 2.00 40.00 | 7 100.0%
Tekanan Air
musim o
kernarau - - - 100.00 | - - 100.00 | 4.00 80.00 | 100.0%
musim hujan - - - 100.00 | - - 100.00 | 400 |80.00 | I 100.0%
Kondisi Meter Air | - - - 100.00 | - - 100.00 | 4.00 |80.00 |1 100.0%
Sambungan Baru (I)O0.0 100.00 - 10 100.0%
*/ : Indeks Kepuasan minimum = I, maksimum =5
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Unit Pelayanan/ Rayon Koto Sani
Pelanggan berpendapat kualitas air musim hujan masih kurang memuaskan 2,19 dan
kontinuitas air pada musim hujan 2,91

Tabel 30 Tingkat Kepuasan Aspek Teknis Unit Pelayanan/Rayon Koto Sani.

Frekuensi Kepuasan dalam Persen (%)
c
g
c § | » | 3
Aspek c & g S « 8 S @0
Pelayanan S é ~ = a a g | Fo
) - 4 < I c Q = S n
Teknis o 2 3 3 3 o ¥ 5 -
=} £ £ c £ ® < ) o ]
£ e ) S Q e 3 = - s e
] S £ ] ] 9 3 5 %0 g ®
£ w 5 3 « | E ¥ | £ | £ | 8o
X § S E S ¥ % |8 =3  ®» =g
3 5 § o c - ° = = = G €
S = S £ S S [ 4 2 £ > 5
TEKNIS
Kualitas Air
) musim 761 [543 |978 60.87 1630 |- 100.00 |3.73 |74.57 || 98.0%
emarau
musim hujan | 13.98 | 61.29 |16.13 860 |- - 100.00 |2.19 43.87 |10 |100.0%
Kuantitas Air
musim o
) 879 |1648 |15.38 5495 440 |- 100.00 |3.30 [65.93 |5 97.0%
emarau
musim hujan | 7.61 | 14.13 | 15.22 |58.70 |4.35 |- 100.00 13.38 67.61 |4 |98.0%
Kontinuitas Air
y musim 1023 1591 2841 4545 114 | (M1% 10000 1301|6295 '8 94.0%
emarau )
musim hujan | 9.68 |29.03 |22.58 |37.63 | 1.08 |- 100.00 (291 5828 |9 100.0%
Tekanan Air
y musim 10.87 | 9.78 |23.91 5543 |- - 100.00 1324 6478 |7 |98.0%
emarau
musim hujan | 2.17 | 7.61 126.09 61.96 |2.17 - 1100.00 [3.54 7087 |2 |92.0%
i;’r"d“‘ Meter ' 10 |10.99 12857 5934 |- ] 100.00 |346 6923 |3 |98.0%
Sambungan Baru | 4.44 [20.00 | 17.78 |57.78 |- - 100.00 1329 6578 |6 | 96.0%
*/ : Indeks Kepuasan minimum = I, maksimum =5
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Unit Pelayanan/ Rayon Sulit Air

Jawaban responden sangat bervariasi mulai dari tidak memuaskan untuk aspek pelayanan
kualitas air di musim hujan 1,91, dan tekanan air musim kemarau I,64. Kurang memuaskan
untuk sambungan baru 2,73. Cukup memuaskan kualitas air musim kemarau 3,64, kontinuitas

air musim hujan. Memuaskan untuk kuantitas air musim hujan 4,18.

Tabel 31 Tingkat Kepuasan Aspek Teknis Unit Pelayanan/Rayon Sulit Air.

Frekuensi Kepuasan dalam Persen (%)
c
c g
s c c a s % ™
Aspek Pelayanan g S s S S ) o0
. ~ i % n a o £ 8
Teknis “ S c s ‘; 5 N T < !l
3 £ g < £ 3 @ p 2| 53
£ e ) S 9 T 3 = Ny 25
] £ £ ] £ 9 oy 3 %0 g
x & 3 £ ) X s - - w | =2
s 5 £ ¢ | g | 3 2 | = 2 5§ SE
5 = G £ 8 S [ z z g > 5
TEKNIS
Kualitas Air
musim 9.09 |27.27 |5455 | 9.09 - 100.00 |3.64 (7273 |3 100.0%
kemarau -
musim hujan 9.09 [90091 - - - - 100.00 | 1.91 38.18 |7 100.0%
Kuantitas Air
musim 8182 |- - - - 100.00 |1.82 (3636 |8 100.0%
kemarau 18.18
musim hujan - - 9.09 63.64 |27.27 |- 100.00 [4.18 |83.64 | 100.0%
Kontinuitas Air
musim 100.00 | 100.00 - 10 | 0.0%
kemarau
. . 1429 |2857 |57.14 - |- 100.00 |3.43 |6857 |4 63.0%
musim hujan -
Tekanan Air
musim o
kemarau 3636 63.64 | - - - - 100.00 | 1.64 (3273 |9 100.0%
musim hujan - - 2727 | 7273 |- - 100.00 |3.73 |7455 |2 100.0%
f\i‘;"d's' Meter ) 9.09 | 63.64 | 1818 | 9.09 | 100.00 | 327 | 6545 |5 100.0%
Sambungan Baru - 54.55 18.18 | 27.27 | - - 100.00 | 2.73 | 5455 | 6 100.0%
*/ : Indeks Kepuasan minimum = I, maksimum = 5

ENVIRONMENTAL SERVICES PROGRAM WWW.ESP.OR.ID

45



LAPORAN SURVAI KEPUASAN PELANGGAN PDAM KABUPATEN SOLOK

Unit Pelayanan/ Rayon Bukit Sileh
Kualitas air baik pada musim kemarau dan hujan memiliki nilai kepuasan dibawah 3 (cukup
memuaskan) demikian juga untuk kuantitas air, kontinuitas air dan sambungan baru

Tabel 32 Tingkat Kepuasan Aspek Teknis Unit Pelayanan/Rayon Bukit Sileh.

Frekuensi Kepuasan dalam Persen (%)
=
c g
< c 8 s 2 o)
Aspek Pelayanan £ S § s S ) i
. Q % n a o c 5
Teknis é S S 8 S 5 S T < !
5 £ g c £ = 9 " g £
E ¢  §| 8§ g % 0§ < 88
) £ £ " £ ) 2 - ) 5
£ ) o s “ £ > £ £ a9
X~ 5 5 £ 8 X = - = > - o
3 s | £ ¢ | g 3 5 |2 = g5 | SE
5 = 3 £ 8 5 = z z g >8
TEKNIS
Kualitas Air
musim kemarau | 50.00 | 10.00 |10.00 |30.00 |- - 100.00 |2.20 |44.00 |5 100.0%
musim hujan 80.00 |20.00 |- - - - 100.00 | 1.20 |24.00 |10 100.0%
Kuantitas Air
musim kemarau | 50.00 |20.00 |- 30.00 |- - 100.00 |2.10 |42.00 |6 100.0%
musim hujan 20.00 |20.00 |10.00 |50.00 |- - 100.00 |2.90 |58.00 |4 100.0%
Kontinuitas Air
musim kemarau | - 100.00 |- - - - 100.00 [2.00 | 40.00 |7 70.0%
musim hujan 50.00 |50.00 - - - |- 100.00 | 1.50 |30.00 |9 20.0%
Tekanan Air
musim kemarau | 10.00 - | 40.00 |50.00 - |- 100.00 |3.30 |66.00 |3 100.0%
musim hujan - - |40.00 |60.00 - |- 100.00 |3.60 |72.00 |2 100.0%
Kondisi Meter Air - - | 10.00 |90.00 - |- 100.00 |3.90 |78.00 |I 100.0%
Sambungan Baru - | 100.00 - - - |- 100.00 |2.00 |40.00 |7 40.0%
*/ : Indeks Kepuasan minimum = I, maksimum = 5
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Unit Pelayanan/ Rayon Surian
Pada rayon ini nilai kepuasan berada diatas 3 (cukup memuaskan) kecuali pada aspek
pelayanan kualitas air musim hujan.

Tabel 33 Tingkat Kepuasan Aspek Teknis Unit Pelayanan/Rayon Surian.

Frekuensi Kepuasan dalam Persen (%)
c
c g
< c c g t“' % o~
Aspek Pelayanan £ S s s 3 5 | oW
. Q % ] a o c 5§
Teknis ﬁ S S 8 g S S T < !
S £ E c £ = o " 2 £
E ¢ §E s s % S00f 2 83
[} S £ n £ [} % S 00 5 e
£ ) o s “ g v £ £ a9
x & 3 £ S x T s | 0§ | H| =22
§ 5 €| g 5| 3 5 = = | 5| WE
= = u £ b = [~ z 2 g | >8
TEKNIS
Kualitas Air
musim kemarau | - 22.73 |- 72.73 4,55 | - 100.00 |359 |71.82 |7 100.0%
musim hujan 455 |77.27 | 455 13.64 - |- 100.00 |2.27 |4545 |9 100.0%
Kuantitas Air
musim kemarau |[9.09 |455 [4.55 |59.09 | 2273 |- 100.00 |3.82 (7636 |4 100.0%
musim hujan 455 |- 9.09 |63.64 | 22.73 |- 100.00 |4.00 |80.00 |1 100.0%
Kontinuitas Air
musim kemarau 100.00 100.00 ) 10 0.0%
musim hujan -120.00 - [40.00 | 40.00 |- 100.00 |4.00 |80.00 |1 22.7%
Tekanan Air
musim kemarau -19.09 [9.09 |72.73 9.09 |- 100.00 |3.82 (7636 |4 100.0%
musim hujan - | 4.55 18.18 | 63.64 | 13.64 - 100.00 |3.86 |77.27 |3 100.0%
Kondisi Meter Air [9.09 |22.73 |4.55 |50.00 | 13.64 |- 100.00 |3.36 |67.27 |8 100.0%
Sambungan Baru - - 33.33 | 66.67 - |- 100.00 |3.67 7333 |6 13.6%
*/ : Indeks Kepuasan minimum = I, maksimum =5
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Unit Pelayanan/ Rayon Kayu Aro

Hampir seluruh aspek teknis mempunyai Indeks Kepuasan di bawah 3 (tiga), kecuali untuk

aspek pelayanan sambungan baru 3,29.

Tabel 34 Tingkat Kepuasan Aspek Teknis Unit Pelayanan/Rayon Kayu Aro.

Frekuensi Kepuasan dalam Persen (%)
[=1
¢
c g b §
Aspek ] c £ s 8 S ¢
c ~ o] S s o0 — HN
Pelayanan ] @ > % a c a o g t:
Teknis s 2 S ) § b X b °_
] £ £ c £ ® ] n a 5 L]
e ¢ § 5§ g £ s 0% = 23
] € £ ] £ ] 3— S 00 s o
£ 50 o s by g ¥ £ £ oo
X~ 5 5 £ & X = - = % - o
3 s ¥ s g5 | § & = =2 5| SE
S = ] £ b 5 [ z z g > 8
TEKNIS
Kualitas Air
musim - 769 | 89.74 | 2.56 - |- 100.00 | 2.95 | 5897 | 3 100.0%
kemarau
musim hujan 128 | 769 | 8974 | 1.28 - |- 100.00 | 2.91 | 5821 |4 100.0%
Kuantitas Air
musim 263 | 17.11 | 8026 | - - |- 100.00 | 2.78 | 5553 | 6 97.4%
kemarau
musim hujan 135 | 12.16 | 85.14 | 1.35 - |- 100.00 | 2.86 | 57.30 |5 94.9%
Kontinuitas Air
musim 1644 | 50.68 | 32.88 | - - |- 100.00 | 2.16 | 4329 | 10 | 93.6%
kemarau
musim hujan 12.16 | 40.54 | 4595 | - 135 |- 100.00 | 2.38 | 4757 |9 94.9%
Tekanan Air
musim 260 | 2208 7273 130 | 130 |- 100.00 | 277 | 5532 | 7 98.7%
kemarau
musim hujan | 3.90 | 1688 | 79.22 | - - |- 100.00 | 2.75 | 55.06 |8 98.7%
ﬁi‘;"d's' Meter - 556 | 91.67 | 2.78 - |- 100.00 | 2.97 | 59.44 |2 92.3%
Sambungan Baru | - - 8571 | - 1429 | - 100.00 | 3.29 | 65.71 | | 9.0%
*/ : Indeks Kepuasan minimum = I, maksimum =5
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4.1.8. KEPUASAN PELAYANAN ASPEK NON
TEKNIS

Dari 4 kelompok aspek pelayanan non teknis (pencatatan meter, rekening tagihan, tanggapan
terhadap keluhan pelanggan, fasilitas kantor pelayan). Hanya aspek pelayanan rekening tagihan
dan fasilitas pelayanan saja yang memilki indeks kepuasan sama dengan atau lebih dari 3.
Sedang untuk aspek pelayanan lain masih memiliki indeks kepuasan dibawah 3 seperti untuk
aspek pencatatan meter point kemampuan dan keakuratan dalam pencatatan jumlah
pemakaian air 2,98. Aspek pelayanan tanggapan terhadap keluhan pelanggan point kecepatan
dalam menjawab sambungan telpon 2,53, Kepedulian dalam memberikan pelayanan 2,74 dan
kemampuan dalam menyelesaikan keluhan pelanggan 2,65.

Tabel 35 Tingkat Kepuasan Pelayanan Aspek non Teknis.

Pencatatan Meter Air

a. Kemampuan dan
keakuratan dalam 504 | 2602 | 3662 | 3022 | 189 | 021 | 10000 | 298 | 5945 | 9 | 99.8%
pencatatan jumlah
pemakaian air
b. Keramahan, kesopanan dan |\ \¢ | ¢ (1 | 5047 | 4008 | 147 | 021 | 10000 | 334 | 6669 | 3 | 99.8%
sikap dipercaya dari petugas
¢ Kepedulian dalam 210 | 1647 | 4743 | 3263 | 105 | 031 | 100.00 | 3.14 | 6262 | 7
memberikan pelayanan
d.  Penampilan petugas 094 | 346 | 51.21 | 41.87 | 231 | 0.21 100.00 | 3.41 | 68.10 | | | 99.8%
Rekening Tagihan
a. Keakuratan pada jumlah
pemakaian air dalam 399 | 2340 | 3526 2% 1890 3040 j00.00| 305 s59.04| 7| 999%
rekening tagihan
b. Kecepatan pengiriman o
tagihan 336 | 1280 | 45.33 35.68 0.63 220 | 100.00 | 3.18 | 62.16 5| 97.8%
c. Cara pembayaran rekening
tagihan relatif mudah 0.63 3.99 | 52.68 39.66 | 0.94 2.10| 100.00 | 3.37 | 66.00 2
d. Lokasi tempat pembayaran o
mudah dicapai 1.26 9.23 | 45.65 4040 | 115 2.31 | 100.00 | 3.32 | 648l 4] 998%
e. Jumlah tempat pembayaran o
relatif sudah memadai 1.36 6.82 | 51.42 3715|105 220 | 100.00 | 3.30 | 64.62 6| 978%
f.  Keramahan, kesopanan dari o
petugas loket pembayaran 3.46 | 50.58 4218 1.57 220 | 100.00 | 3.43 | 67.05 2| 978%
Tanggapan thd keluhan pelanggan
a. Kecepatan dalam menjawab 420 |
sambungan telepon 5.14 4.09 829 ’ 7828 | 100.00 | 253 | 11.00| O
b. Keramahan, kesopanan dari o
petugas 042 220 1480 ®%3| 021 7545 10000 | 3.8 1559 & 246%
c. Kepedulian dalam o
memberikan pelayanan 1.57 8.71 9.34 483 03l 7524 | 100.00 | 2.74 | 13.58 7| 999%
d. Kemampuan dalam
menyelesaikan keluhan 1.99 955 88l 441 | 0.21 7503 | 100.00 | 265 | 1324 8 | 25.0%
pelanggan
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Frekuensi Kepuasan dalam Persen (%)
< g
c c = H ) Lo
8 s s g < c 8 -‘Y:o Ew
é § s | 8 s 5 a | £ ; n
O] -
Aspek Pelayanan E g g é g % 3 3z gm g 8 3
Non Teknis g £ g g g £ L M) X | wl 58
S 00 a 7] o X = ] £l L9
c s £ IS ] = £ ¥ oo
S g 3 g 2 b4 = | o g
- 3 3 g © S |8 28
~ “ zZ || T
>
Fasilitas Kantor Pelayanan
a. Kebersihan & kenyamanan
l'jf::fnr pelayanan secara 136 | 504 4869 62 3251 514) 10000 337 6397 *
b. Antrean di loket o
pembayaran 042 252 se9s| 84| 1361 4311 10000 | 338 e737 ' P7*
c. Fasilitas tempat parkir di o
kantor pelayanan 063 892 5341 6101 0831 4311 10000 327 525 3| P7*
d. Kemudahan dalam
oy lokasikantor | 64 | 1081 | 4533 | 5] ST 031 10000| 331 6609 | 2
e. Kemudahan untuk
memperoleh informasi 6.19 | 1490 | 42.71 3452 | I.I5 052 | 10000 | 310! 6159 4| 99.9%
tentang pelayanan

Tingkat kepentingan (importance) di mata pelanggan terhadap aspek teknis maupun aspek
non teknis, tampaknya dipersepsikan oleh responden sebagai variable yang dapat mewakili
harapan (expetation) dari pelanggan terhadap upaya-upaya yang harus dilakukan oleh PDAM
dalam rangka perbaikan dan peningkatan pelayanan PDAM (performance) — tabel hasil survey
tentang tingkat kepentingan pada lampiran, menunjukkan hampir semua variable teknis dan
non teknis dinilai ““penting” oleh responden.

Matriks Kepentingan dan kepuasan adalah merupakan suatu alat analisa strategi yang
merupakan pengembangan konsep SERVQUAL yang intinya adalah pengukuran tingkat
kepentingan pelanggan (customer expectation) dalam kaitannya dengan apa yang seharusnya
dikerjakan oleh perusahaan agar menghasilkan produk atau jasa yang berkualitas tinggi.
Matriks ini terdiri dari 4 kuadran :

Kuadran pertama (l) - attribute to improve, terletak di sebelah kiri atas :

Adalah wilayah yang memuat faktor — faktor pelayanan (services) yang dianggap penting oleh
pelanggan, tetapi pada kenyataannya apa yang di delivery oleh perusahaan belum sesuai
dengan yang diharapkan oleh pelanggan (tingkat kepuasan yang diperoleh pelanggan masih
rendah). Strategi perusahaan adalah dengan melakukan upaya perbaikan secara terus menerus
sehingga performance dari variable yang ada dalam kuadran ini akan meningkat dan menaikan
tingkat kepuasan pelanggan.

Kuadran kedua (Il) - Maintain performance, terletak di sebelah kanan atas:

Ini adalah wilayah yang memuat faktor — faktor yang dianggap penting oleh pelanggan dan
faktor — faktor yang dianggap oleh pelanggan sudah sesuai dengan yang dirasakannya sehingga
tingkat kepuasannya relatif lebih tinggi. Variabel — variabel yang termasuk dalam kuadran ini
harus tetap dipertahankan karena semua variabel ini menjadikan produk/jasa tersebut unggul
di mata pelanggan.
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Kuadran ketiga (11l) -Attributes to maintain, terletak di sebelah kiri bawah :

Ini adalah wilayah yang memuat faktor — faktor yang dianggap kurang penting oleh pelanggan
dan pada kenyataannya kinerjanya tidak terlalu istimewa. Peningkatan variabel — variabel yang

termasuk dalam kuadran ini dapat dipertimbangkan kembali karena pengaruhnya terhadap

manfaat yang dirasakan oleh pelanggan sangat kecil.

Kuadran keempat (1V) Main priority , terletak di sebelah kanan bawah:

Ini adalah wilayah yang memuat faktor — faktor yang dianggap kurang penting oleh pelanggan

dan dirasakan terlalu berlebihan. Variabel — variabel yang termasuk dalam kuadran ini dapat

dikurangi agar perusahaan dapat menghemat biaya.

Aspek Pelayanan Teknis

l. Rayon Alahan Panjang

Tabel 36 Matriks Kepuasan Kepentingan Pelayanan Teknis Rayon Alahan Panjang

Alahan Panjang Kepuasan Kepentingan | Kuadran
kualitas air m.kemarau 3.80 437 2
kualitas air m.hujan 3.13 4.20 I
kuantitas air m.kemarau 3.13 421 |
kuantitas air m.hujan 3.15 4.30 I
kontinuitas air m.kemarau 4.00 4.00 4
kontinuitas air m.hujan 4.00 2.80 4
tekanan air m.kemarau 3.28 411 |
tekanan air m.hujan 3.35 4.22 I
Kondisi Meter Air 2.92 4.09 |
Sambungan Baru 4.00 4.00 4
rata2 3.48 4.03
Kepuasan & Kepentingan Teknis
Alahan Panjang
l - m bualita:z a3ir m kemarau
’ ’ Ll o © houalitas air m hujan
! B : N # huantitas air m.kemarau
Kepantingan 3] . ::Z::itz: airlm.ht:m
® hontinuitas air m hujan
2 o pedcanan air m kEmaray
4 belcanan air m.hujan
14 ® Kondisi Meter Air
® Sambungan Bary
0
ey ssary

Grafik 17 Kepuasan & Kepentingan Teknis Rayon Alahan Panjang.
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2, Rayon Talang Cupak

Tabel 37 Matriks Kepuasan Kepentingan Pelayanan Teknis Rayon Talang Cupak

Talang Cupak Kepuasan Kepentingan | Kuadran
kualitas air m.kemarau 3.06 4.11 2
kualitas air m.hujan 2.63 4.11 I
kuantitas air m.kemarau 2.58 431 I
kuantitas air m.hujan 2.85 4.24 2
kontinuitas air m.kemarau 2.39 4.12 I
kontinuitas air m.hujan 249 3.62 3
tekanan air m.kemarau 2.65 4.05 I
tekanan air m.hujan 2.93 4.07 2
Kondisi Meter Air 2.80 3.06 4
Sambungan Baru 2.71 3.43 4
rata2 2.71 3.91
il
Kepuasan

Grafik 18 Kepuasan & Kepentingan Teknis Rayon Talang Cupak.
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3. Rayon Muara Panas

Tabel 38 Matriks Kepuasan Kepentingan Pelayanan Teknis Rayon Muara Panas

Muara Panas Kepuasan Kepentingan |Kuadran
kualitas air m.kemarau 3.86 4.21 2
kualitas air m.hujan 3.82 4.21 2
kuantitas air m.kemarau 3.84 4.16 2
kuantitas air m.hujan 3.92 4.09 2
kontinuitas air m.kemarau 2.85 4.05 I
kontinuitas air m.hujan 261 3.99 3
tekanan air m.kemarau 3.62 3.97 4
tekanan air m.hujan 3.73 3.87 4
Kondisi Meter Air 3.37 3.59 3
Sambungan Baru 3.78 4.11 2

rata2 3.54 4.02

J ]
Kepuasan

Grafik 19 Kepuasan & Kepentingan Teknis Rayon Muara Panas.
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4. Rayon Koto Baru Selayo

Tabel 39 Matriks Kepuasan Kepentingan Pelayanan Teknis Rayon Koto Baru Selayo

Koto Baru Selayo Kepuasan Kepentingan |Kuadran
kualitas air m.kemarau 3.08 4.03 2
kualitas air m.hujan 2.50 4.09 I
kuantitas air m.kemarau 3.00 3.98 2
kuantitas air m.hujan 3.06 3.96 2
kontinuitas air m.kemarau 2.56 3.99 I
kontinuitas air m.hujan 2.46 4.00 I
tekanan air m.kemarau 298 3.89 2
tekanan air m.hujan 3.1 3.88 2
Kondisi Meter Air 3.21 3.66 4
Sambungan Baru 3.17 3.06 4
rata2 291 3.85
il
Kepuasan

Grafik 20 Kepuasan & Kepentingan Teknis Rayon Koto Baru Selayo.
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5. Rayon Sirukam

Tabel 40 Matriks Kepuasan Kepentingan Pelayanan Teknis Rayon Sirukam

Sirukam Kepuasan Kepentingan |Kuadran
kualitas air m.kemarau 4.00 4.00 2
kualitas air m.hujan 2.00 5.00 I
kuantitas air m.kemarau 4.00 4.00 2
kuantitas air m.hujan 4.00 4.00 2
kontinuitas air m.kemarau 2.00 5.00 I
kontinuitas air m.hujan 2.00 5.00 I
tekanan air m.kemarau 4.00 4.00 2
tekanan air m.hujan 4.00 4.00 2
Kondisi Meter Air 4.00 4.00 2
Sambungan Baru 3
rata2 3.00 3.90
0
Kepuasan

Grafik 21 Kepuasan & Kepentingan Teknis Rayon Sirukam.
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6. Rayon Koto Sani

Tabel 41 Matriks Kepuasan Kepentingan Pelayanan Teknis Rayon Koto Sani

Koto Sani Kepuasan Kepentingan |Kuadran
kualitas air m.kemarau 3.73 4.02 4
kualitas air m.hujan 2.19 4.16 I
kuantitas air m.kemarau 3.30 4.04 2
kuantitas air m.hujan 3.38 4.02 4
kontinuitas air m.kemarau 3.11 3.99 3
kontinuitas air m.hujan 291 4.11 I
tekanan air m.kemarau 3.24 4.07 2
tekanan air m.hujan 3.54 4.0l 4
Kondisi Meter Air 3.46 3.95 4
Sambungan Baru 3.29 4.01 4
rata2 3.22 4.04
L
Kepuasan

Grafik 22 Kepuasan & Kepentingan Teknis Rayon Koto Sani.
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7. Rayon Sulit Air

Tabel 42 Matriks Kepuasan Kepentingan Pelayanan Teknis Rayon Sulit Air

Sulit Air Kepuasan Kepentingan |Kuadran
kualitas air m.kemarau 3.64 3.55 2
kualitas air m.hujan 1.91 491 4
kuantitas air m.kemarau 1.82 4.82 2
kuantitas air m.hujan 4.18 3.27 2

kontinuitas air m.kemarau

kontinuitas air m.hujan 3.43 3.57 I
tekanan air m.kemarau 1.64 4.73 4
tekanan air m.hujan 3.73 3.64 4
Kondisi Meter Air 3.27 3.40 4
Sambungan Baru 2.73 4.18 4
rata2 2.63 3.61

Grafik 23 Kepuasan & Kepentingan Teknis Rayon Sulit Air.
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8. Rayon Bukit Sileh

Tabel 43 Matriks Kepuasan Kepentingan Pelayanan Teknis Rayon Bukit Sileh

Bukit Sileh Kepuasan Kepentingan |Kuadran
kualitas air m.kemarau 2.20 4.30 I
kualitas air m.hujan 1.20 4.90 2
kuantitas air m.kemarau 2.10 4.30 4
kuantitas air m.hujan 2.90 2.50 4
kontinuitas air m.kemarau 2.00 4.14 I
kontinuitas air m.hujan 1.50 4.00 I
tekanan air m.kemarau 3.30 2.40 4
tekanan air m.hujan 3.60 2.20 4
Kondisi Meter Air 3.90 1.90 4
Sambungan Baru 2.00 3.75 4
rata2 2.47 3.44

Grafik 24 Kepuasan & Kepentingan Teknis Rayon Bukit Sileh.
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9. Rayon Surian

Tabel 44 Matriks Kepuasan Kepentingan Pelayanan Teknis Rayon Surian

Surian Kepuasan kepentingan | kuadran
kualitas air m.kemarau 3.59 4.45 2
kualitas air m.hujan 227 4.36 I
kuantitas air m.kemarau 3.82 4.36
kuantitas air m.hujan 4.00 4.32 2
kontinuitas air m.kemarau
kontinuitas air m.hujan 4.00 2.56 4
tekanan air m.kemarau 3.82 3.73 2
tekanan air m.hujan 3.86 3.77 2
Kondisi Meter Air 3.36 3.86 2
Sambungan Baru 3.67 4.00 2
rata2 3.24 3.54
Kepuasan & Kepentingan Teknis
Rayen Surian
5
. A # hualitas air mkemarau
.. ® kuzlitas air m hujan
. kuartitas air m kemaray
1 2 3 4 4 | - huantitas air mbujan
3 * kortinuitas i m.hagjan
Kepprtingan * ® tekanan air m kemarau
2 + bekanan air m hujan
= Kondisi hster Ar
. - Sambungan Baru
+
HKeguasan

Grafik 25 Kepuasan & Kepentingan Teknis Rayon Surian.
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10. Rayon Kayu Aro

Tabel 45 Matriks Kepuasan Kepentingan Pelayanan Teknis Rayon Kayu Aro

Kayu Aro Kepuasan kepentingan | kuadran
kualitas air m.kemarau 295 4.09
kualitas air m.hujan 291 4.14
kuantitas air m.kemarau 2.78 4.20 I
kuantitas air m.hujan 2.86 4.14 4
kontinuitas air m.kemarau 2.16 451 I
kontinuitas air m.hujan 2.38 441 I
tekanan air m.kemarau 2.77 4.21 I
tekanan air m.hujan 2.75 4.16 I
Kondisi Meter Air 2.97 4.04
Sambungan Baru 3.29 3.57
rata2 278 4.15
Kepuasan & Kepentingan Teknis
Rayon Kayu Aro
£
# lualitas 3ir m kemarau
. ® kualitas air m hujan
E ) R \3- . | | wuantitas air mkemarau
kuantitas air mohwjan
Kepentingan T kontinuitas air mkemarau
3 ® tekanan air m kemaray
+ tekanan air m.hujan
= Kondizi heter Ar
2 - Sambungan Baru
1
qQ
Hepuasan

Grafik 26 Kepuasan & Kepentingan Pelayanan Teknis Rayon Kayu Aro.
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Aspek Pelayanan Non Teknis

Tabel 46 Matriks Kepuasan Kepentingan Aspek Pelayanan Non Teknis Pencatatan

Meter Air
Pencatatan Meter Air Kepuasan | Kepentingan | Kuadran
a. !(emampuan d;?n kgakuratan dalam pencatatan 298 42 |
jumlah pemakaian air
b. Keramahan, kesopanan dan sikap dipercaya dari 334 397 4
petugas
c. Kepedulian dalam memberikan pelayanan 341 4.13 2
d. Penampilan petugas 34| 3.64 4
Rata-rata 3.29 3.99

Pencatatan Meter Air

o
o)
o

- 1.00 2.00

D
hd
|

S

3.

o
o

X

3.00 +

2.00 +

1.00

4.00

5.00

¢ a. Kemampuan dan keakuratan
dalam pencatatan jumlah
pemakaian air

m b. Keramahan, kesopanan dan
sikap dipercaya dari petugas

¢. Kepedulian dalam memberikan
pelayanan

% d. Penampilan petugas

Grafik 27 Kepuasan & Kepentingan Aspek Pelayanan Non Teknis .
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Tabel 47 Matriks Kepuasan Kepentingan Aspek Pelayanan Non Teknis Rekening

Tagihan
Rekening Tagihan Kepuasan | Kepentingan | Kuadran
a. Kea'kurata’n pada jumlah pemakaian air dalam 332 420 |
rekening tagihan
b. Kecepatan pengiriman tagihan 3.30 3.95 3
c. Cara pembayaran rekening tagihan relatif mudah 3.43 3.97 4
d. Lokasi tempat pembayaran mudah dicapai 3.32 4.05 I
e. Jumlah tempat pembayaran relatif sudah memadai 3.30 3.94 3
f. Keramahan, kesopanan dari petugas loket 343 397 4
pembayaran
Rata-rata 3.35 4.01

a
fon)
oo}

3
PR

4
- 1.00 2.00 3.

o
o

4.00

3.00 -

2.00 -

1.00 +

¢ a. Keakuratan pada jumlah
pemakaian air dalam rekening
tagihan

5.00 | = b. Kecepatan pengiriman tagihan

c. Cara pembayaran rekening
tagihan relatif mudah

d. Lokasi tempat pembayaran
mudah dicapai

X e. Jumlah tempat pembayaran
relatif sudah memadai

@ f. Keramahan, kesopanan dari
petugas loket pembayaran

Grafik 28 Kepuasan & Kepentingan Aspek Pelayanan Non Teknis Rekening Tagihan.
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Tabel 48 Matriks Kepuasan Kepentingan Aspek Pelayanan Non Teknis Tanggapan thd

keluhan pelanggan

Tanggapan thd keluhan pelanggan Kepuasan | Kepentingan | Kuadran
a. Kecepatan dalam menjawab sambungan telepon 2.53 3.14 3
b. Keramahan, kesopanan dari petugas 3.18 3.98 2
c. Kepedulian dalam memberikan pelayanan 2.74 4.09

d. Kemampuan dalam menyelesaikan keluhan pelanggan 2.65 4.14

Rata-rata 2.77 3.84

a
(o]
(5]

1.00

4.00 3 [ ]
- 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00
*
3.00 -
2.00

# a. Kecepatan dalam menjawab
sambungan telepon

B b. Keramahan, kesopanan dari
petugas

A c. Kepedulian dalam memberikan

pelayanan

d. Kemampuan dalam
menyelesaikan keluhan
pelanggan

Grafik 29 Kepuasan & Kepentingan Aspek Pelayanan Non Teknis, Tanggapan terhadap

keluhan pelanggan.
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Tabel 49 Matriks Kepuasan Kepentingan Aspek Pelayanan Non Teknis Fasilitas Kantor

Pelayanan
Fasilitas Kantor Pelayanan Kepuasan | kepentingan | Kuadran
a. Kebersihan & kenyamanan kantor pelayanan secara 337 405 )
umum
b. Antrean di loket pembayaran 3.38 3.57 4
c. Fasilitas tempat parkir di kantor pelayanan 3.27 3.58 3
d. Kemudahan dalam pencapaian lokasi kantor
pencap 3.31 3.98 2
pelayanan
e. Kemudahan untuk memperoleh informasi tentang 3.10 3.96 |
pelayanan ’ ’
Rata-rata 3.29 3.83
5.00
4.0 #®
_ 1.00 2.00 3.00 W 4.00 5.00 & a. Kebersihan & kenyamanan
kantor pelayanan secara umum
3.00 | B b. Antrean di loket pembayaran
c. Fasilitas tempat parkir di kantor
pelayanan
1 d. Kemudahan dalam pencapaian
2.00 .
lokasi kantor pelayanan
X e. Kemudahan untuk memperoleh
informasi tentang pelayanan
1.00 A

Grafik 30 Kepuasan & Kepentingan Aspek Pelayanan Non Teknis Fasilitas Kantor

Pelayanan.
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4.2. NON PELANGGAN

Pada responden Non Pelanggan ada beberapa hal yang dapat dilihat ialah, Karakteristik
Responden, Sosial ekonomi rumah tangga, sumber air dan penggunaanya dan pendapat untuk
menjadi pelanggan PDAM.

4.2.1. PROFIL RESPONDEN

Dari 94 Responden non pelanggan PDAM, sebanyak 50% adalah ibu rumah tangga dengan
jumlah penghuni rumah rata-rata 5 jiwa, mayoritas pendidikan adalah tamat SMP 28,7%,
pekerjaan terbanyak adalah petani 41,5% dan mayoritas berpendapatan Rp.250.000 —
5000.000 sebanyak 41,5.

Tabel 50 Profil responden Non Pelanggan PDAM

Karakteristik Umum Kumulatif (%)
Seluruh responden adalah Non pelanggan PDAM 100
Mayoritas reponden adalah ibu rumahtangga 50
jumlah penghuni rata-rata per KK =5 jiwa, dengan minimum penghuni per

KK =1 jiwa,dan maksimum = < 20 jiwa,

Mayoritas pendidikan tamat SMP/Tsanawiyah 28,7
Pekerjaan terbanyak adalah petani 41,5
Mayoritas berpendapatan Rp.250.000 — 500.000 41,5
Mayoritas berpengeluaran Rp. 500.000 — 1.000.000 51,1

Ukuran sample total = 94

4.2.2. SUMBER AIR DAN PENGGUNAANYA

Sumber air utama untuk non pelanggan PDAM adalah sumur dalam 76,6% dan danau/sungai
48,9%, terdapat |,1% non pelanggan yang menggunakan sambungan langsung PDAM hal ini
yang dimaksudkan adalah penggunaan hidran umum. Sedangkan penggunaan air utama
terutama untuk diminum dan keperluan dapur.

Tabel 51 Sumber Air dan Penggunaanya

VALID
o oM MENAwA | SAMPLE
N=94
PEMANFAATAN SUMBER AIR
Sambungan langsung PDAM I 93,6 5,3 100
Hidran Umum 16 80,9 3,2 100
Sumur Dalam 76,6 22,3 1,1 100
Dari Tetangga 22,3 73,4 4,3 100
Membeli air (bukan dari PDAM) 1,1 94,7 43 100
Danau/Sungai 48,9 47,9 3,2 100
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VALID
o TOMC MENAWA | SAMPLE
N=94

Menampung Air Hujan 19,1 78,7 2,1 100
Lainnya 4,3 85,1 10,6 100
PENGGUNAAN AIR

Untuk minum 94,7 43 LI 100
Keperluan Dapur 87,2 1,7 LI 100
Untuk mandi 57,4 41,5 LI 100
Mencuci Pakaian 63,8 36,2 100
Lainya 30,9 51,1 18,1 100

423.
PDAM

PENDAPAT UNTUK MENJADI PELANGGAN

Responden mengungkapkan bahwa mereka bersedia menjadi pelanggan PDAM 72%,
sedangkan alasan mengapa mereka belum mempergunakan air PDAM mayoritas responden
83% mengungkapkan karena sumber air lain lebih murah dan 64,9% menyatakan lebih mudah

Tabel 52 Kesediaan Menjadi Pelanggan PDAM (1)

Frequency Percent Valid Percent C:r:rtilzrt‘itve
Valid | Tidak menjawab 4 4.3 4.3 4.3
Ya 72 76.6 76.6 80.9
Tidak 17 18.1 18.1 98.9
Tidak tahu I .1 .1 100.0
Total 94 100.0 100.0
Tabel 53 Kesediaan Menjadi Pelanggan PDAM (2)
Alasan Belum mempergunakan air YA | TIDAK TIDAK SX?‘ILI:EE
PDAM (%) (%) | MENJAWAB N=94
Sumber air lain lebih murah 83 17 100
Kuaintitas sumber air lain lebih baik 245 73,4 2,1 100
Kontinuitas sumber air lain lebih baik 53 91,5 3,2 100
Kualitas sumber air lain lebih baik 25,5 71,3 3,2 100
Sumber air lain lebih mudah 64,9 33 2,1 100
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4.24. KESANGGUPAN MEMBAYAR SAMBUNGAN
BARU PDAM

Untuk kesanggupan membayar sambungan baru responden mayoritas menyatakan kurang
dari Rp.350.000 atau 51,1%.

Kesanggupan membayar sambungan baru PDAM

60 51.1

50

40

30 191 23.4

20

10 53

11
O T T l—l
Tidak menjawab < Rp. 350.000,- Rp.350.000,- Rp. 750.001,- > Rp.

s/d Rp. s/d Rp. 1.500.000,-
750.000,- 1.000.000,-

Grafik 31 Kesanggupan membayar sambungan baru PDAM.

4.2.5. KESANGGUPAN MEMBAYAR TAGIHAN
BULANAN

Sedangkan untuk tagihan bulanan 35,1% menyatakan kesanggupannya untuk membayar
tagihan bulanan sebanyak Rp.10.000 — 20.000 dan 31,9% kurang dari Rp.10.000

Kesanggupan membayar T agihan bulznan
0 15,1
2z 3.9
30
25
7.0
20
< .7
[0 4.3
3‘ [ [ ¥ L| I I | |
Tk  <Rp. I0S00,- Rp. 10000,- Rp.20001,- Rga. S000I,-
meembeerikan =d sid d
paatun Ap. 20000,- Rp. 50000,- A 100.000,-

Grafik 32 Kesanggupan membayar Tagihan bulanan.
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5. KESIMPULAN

5.1. SUMBER AIR DAN
PEMANFAATANYA

I. Bagi pelanggan PDAM air yang diterima merupakan sumber air utama. Penggunaaan air
PDAM oleh pelanggan lebih banyak digunakan untuk memasak 97,7% dari pada
memanfaatkan untuk keperluan minum 96,6%. Kenyataan ini memberikan gambaran
bahwa PDAM di mata pelanggan sangat diharapkan untuk menyediakan pelayanan air
bersih bagi mereka.

52. KELUHAN TERHADAP ASPEK
PELAYANAN TEKNIS

I. Kualitas air; secara umum faktor kualitas air dirasakan pelanggan tidak mengalami
masalah. Pada musim kemarau rata-rata hampir 90% lebih menyatakan air yang
diterimanya tidak (keruh, berwarna, ada baunya dan ada rasanya). Pada musim hujan
hanya sedikit terjadi peningkatan pada kekeruhan air, warna, bau dan rasa kurang dari
40%.

2. Kuantitas air; Pada musim kemarau maupun musim hujan dirasakan cukup untuk

pemenuhanan kebutuhan baik makan, minum & memasak sampai untuk keperluan lainnya.

3. Kontinuitas air; terdapat sebagian besar pelanggan yang menyatakan mengalami

penggiliran air, baik pada musim kemarau maupun musim hujan masing-masing 59,6% dan

53,1%. Unit pelayanan yang perlu mendapat perhatian adalah unit pelayanan Koto Baru
Selayo, Sirukam, Koto Sani, Bukit Sileh dan Kayu Aro dengan lebih dari 70%.

4. Tekanan air; tekanan air yang diterima oleh kebanyakan responden 52,8% dapat
mengalir pada bak penampungan bawah pada musim kemarau dan 55,6% pada musim
hujan. Hal menarik ditemukan untuk jawaban mengalir hingga dapur/kamar mandi bawah

responden menjawab 89,6% mengalir pada musim kemarau dan 93,6% pada musim hujan.
Ada dua kemungkinan yang dapat terjadi, pertama responden memang tidak memiliki bak

penampungan/reservoar bawah tanah. kedua pelanggan menggunakan pompa untuk
mengalirkannya setelah di tampung di reservoar.

5. Meter air dan Sambungan baru; dalam kurun waktu 5 (lima) tahun terakhir sebagian

besar pelanggan rumahtangga (diatas 80%) menyatakan PAM tidak pernah melakukan
tera atau penggantian meter air yang terdapat pada sambungan rumah.
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5.3.

PELAYANAN NON TEKNIS

I. Rekening tagihan; keluhan yang berkaitan dengan rekening tagihan menyangkut

masalah dengan ketidak cocokan jumlah pemakaian air dengan jumlah pada rekening
tagihan. Hal ini terjadi dominan di Rayon Sirukam dan Bukit Sileh

KELUHAN TERHADAP ASPEK

2. Gangguan Pelayanan; laporan gangguan pelayanan yang pernah dilakukan oleh
pelanggan, berkaitan dengan gangguan terhadap aliran air relatif kecil. Penilaian pelanggan

berkaitan dengan tanggapan atau respon PDAM terhadap gangguan pelayan cenderung

kurang positif.

3. Media kontak / komunikasi; Media komunikasi yang dilakukan melalui petugas loket

dan petugas pembaca meter sedangkan yang diharapkan mendatang ialah menghubungi

petugas loket, petugas pembaca meter dan surat menyurat.

4. Tarif; tarif yang berlaku saat ini dianggap wajar oleh pelanggan.

54.

I. Aspek pelayanan teknis; aspek pelayanan teknis dinilai oleh pelanggan cukup
memuaskan adalah kualitas air musim hujan, kuantitas air musim kemarau — musim hujan,

tekanan air musim kemarau — hujan dan kondisi meter air. Yang dinilai kurang

TINGKAT KEPUASAN TEKNIS DAN
NON TEKNIS

memuaskan adalah kualitas air musim hujan, kontinuitas air musim kemarau — hujan dan

sambungan baru.

Tabel 54 Nilai Kepuasan Pelayanan Teknis

Nilai Kepuasan

c
0 £
Aspek Pelayanan| o x> R
TEKNIS & X " ] 3
i « 7] [7]
8 g' < S — < @
o Y e & £ & X = g X
g 00 « 1] Il (7] g w c < b
c f. o < o) = b [} =}
s § f § I § 2 |35 § 8
4 - b3 ¥ a ¥ & @ & N o
Kualitas Air
musim kemarau | 3.80 | 306 | 386 | 3.08 | 4.00 | 373 | 364 | 220 359 | 295 | 3.39
musim hujan 313 | 263 | 382 | 250 | 200 | 219 | 191 120 | 227 | 291 | 246
Kuantitas Air
musim kemarau | 3.13 | 258 | 3.84 | 300 | 400 | 330 | 1.8 | 210 382 | 278 | 3.04
musim hujan 315 | 285 | 392 | 306 | 400 | 338 | 418 | 290 | 400 | 286 | 3.43
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Nilai Kepuasan
8
o £
Aspek Pelayanan| oo = 3
TEKNIS g X " T 5
S o s 0 0
c = — < @
[} =] ] Z c ] ° Q
o O o S £ | = = < X
c 0 ) 1] ] (7] g v c < b
[ c < 0 =~ <) b (s} S
< s ] 8 S S £ = T >~ <
- « E) 0 = ] S S E G} [a]
< - = ¥ () ¥ ] o ] Y o
Kontinuitas Air
musim kemarau | 4.00 | 239 | 285 | 256 | 200 3.1l - | 200 - 2106 | 211
musim hujan 400 | 249 261 | 246 | 200 | 291 | 343 | 1.50 | 400 | 238 278
Tekanan Air
musim kemarau | 328 | 265 | 362 | 298 | 400 | 324 | 164 | 330 | 382 | 277 | 3.13
musim hujan 335 | 293 | 373 | 3.1 | 400 | 354 | 373 | 360 | 386 | 275 | 346
Kondisi Meter Air 292 | 280 | 337 | 321 | 400 | 346 | 327 | 390 | 336 | 297 | 333
Sambungan Baru 400 | 271 | 378 | 3.17 329 | 273 | 200 | 3.67 | 329 | 286
*/ : Nilai Kepuasan minimum = I, maksimum =5
2. Aspek pelayanan non teknis; aspek pelayanan non teknis dinilai oleh pelanggan
kurang memuaskan adalah kemampuan dan keakuratan dalam pencatatan jumlah
pemakaian air, kecepatan dalam menjawab telpon, kepedulian dalam memberikan
pelayanan dan kemampuan dalam menyelesaikan keluhan pelanggan.
Tabel 55 Nilai Kepuasaan Non Teknis
Frekuensi Kepuasan dalam Persen (%)
c
&
§ 3m
c ] ® X
Aspek Pelaya‘nan c ki g E g 's‘:e 3=
Non Teknis S q = " - 2 c 5
“ S © s g ] g € | o
=1 E 2 c 1 « 3 »n g S
E o E < S o= 3 ~ [T
E 8| ¢ § g3 2 3 | % £8
El w5 82 E 2 E £ e
i £ £ 5§ F 5 % =2 = |P® Zt
s | 2 3 £ 8 | B [ zZ | Z g >3
Pencatatan Meter Air
a. Kemampuan dan keakuratan
dalam pencatatan jumlah 5.04 | 26.02 | 36.62 | 3022 | 1.89 | 0.21 100.00 | 2.98 | 59.45 9 99.8%
pemakaian air
b. Keramahan, kesopanan dan o
X . X 1.15 | 6.6l 50.47 | 40.08 | 1.47 | 0.21 100.00 | 3.34 | 66.69 3 99.8%
sikap dipercaya dari petugas
¢ Kepedulian dalam 210 | 1647 | 4743 | 3263 | 1.05 | 031 | 100.00 | 3.14 | 6262 | 7
memberikan pelayanan
d. Penampilan petugas 094 | 346 | 51.21 | 41.87 | 231 | 0.21 100.00 | 3.41 | 68.10 | 99.8%
Rekening Tagihan
a. Keakuratan pada jumlah
pemakaian air dalam rekening | 3.99 | 23.40 | 35.26 | 3242 | 1.89 | 3.04 | 100.00 | 3.05 | 59.14 7 | 99.9%
tagihan
b. Kecepatan pengiriman tagihan | 3.36 | 12.80 | 45.33 | 35.68 | 0.63 | 2.20 | 100.00 | 3.18 | 62.16 5 97.8%
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Frekuensi Kepuasan dalam Persen (%)

c
[\
£ 5
] - Zm
Aspek Pelayanan c E g g § 8 e
Non Teknis s 2 - é a c 3 % | g =
° | 8 s g H M s |7
3 £ c £ ] e ) o SR
E Q E o] o o= 3 ~ [T
E§ £ | g £ g% 2 3 | 3 fe
£ I\ ] ] -] c Q
£ o a S 2 € _ ¥ £ £ | o2
R £ | & = g |3 &®8 ®» 2°¢
3| 2 3 £ R e Z Zz | §8|5¢g
¢. Cara pembayaran rekening 0.63 | 3.99 | 5268 | 39.66 | 0.94 | 2.10 | 100.00 | 3.37 | 66.00 | 2
tagihan relatif mudah
d. Lokasi tempat pembayaran 126 | 9.23 | 4565 | 4040 | 1.15 | 231 | 100.00 | 3.32 | 6481 | 4 | 99.8%
mudah dicapai
e Jumlah tempat pembayaran 136 | 682 | 5142 | 37.15 | 1.05 | 2.20 | 100.00 | 3.30 | 6462 | 6 | 97.8%
relatif sudah memadai
f. Keramahan, kesopanan dari 346 | 5058 | 42.18 | 1.57 | 2.20 | 100.00 | 343 | 6705 | 2 | 97.8%
petugas loket pembayaran
Tanggapan thd keluhan pelanggan
a. Kecepatan dalam menjawab | 5 4 | 409 | 839 | 420 7828 | 100.00 | 253 | 11.00 | 10

sambungan telepon

b. Keramahan, kesopanan dari

petugas 042 | 220 | 1480 | 693 | 0.21 | 7545 | 100.00 | 3.18 | 1559 | 6 | 24.6%

(e}

. Kepedulian dalam

) 1.57 | 871 934 | 483 | 031 | 7524 | 100.00 | 2.74 | 13.58 7 | 99.9%
memberikan pelayanan

e. Kemampuan dalam
menyelesaikan keluhan 1.99 | 955 | 88l 441 | 021 | 75.03 | 100.00 | 2.65 | 1324 | 8 | 25.0%
pelanggan

Fasilitas Kantor Pelayanan

a. Kebersihan & kenyamanan

kantor pelayanan secara 1.36 | 5.04 | 48.69 | 36.52 | 3.25 | 5.14 | 100.00 | 3.37 | 63.97 4
umum
b. Antrean di loket pembayaran 042 | 252 | 56.98 | 384l | 1.36 | 0.3l 100.00 | 3.38 | 67.37 [ 99.7%

0

. Fasilitas tempat parkir di

0.63 | 892 | 5341 | 36.10 | 0.63 | 0.31 | 100.00 | 3.27 | 65.25 3 | 997%
kantor pelayanan

d. Kemudahan dalam pencapaian

- 084 | 1081 | 4533 | 41.55 | .15 | 031 | 100.00 | 3.31 | 66.09 | 2
lokasi kantor pelayanan

e. Kemudahan untuk
memperoleh informasi 6.19 | 1490 | 42.71 | 3452 | I.I5| 052 | 100.00 | 3.10 | 61.59 | 4 | 99.9%
tentang pelayanan

5.5.  REKOMENDASI

Upaya — upaya perbaikan yang perlu ditingkatkan berdasarkan hasil analisa adalah sbb;

55.1. ASPEK PELAYANAN TEKNIS
Rayon Alahan Panjang Rekomendasi strategi
kontinuitas air m.kemarau, melakukan upaya perbaikan secara terus menerus sehingga
kontinuitas air m.hujan, performance nya akan meningkat dan menaikan tingkat kepuasan

tekanan air musim kemarau- | pelanggan.
hujan, kondisi meter air
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Rayon Alahan Panjang

Rekomendasi strategi

kontinuitas air musim
kemarau — hujan, Sambungan
baru

mengurangi pada bagian ini agar perusahaan dapat perusahaan dapat
menghemat biaya karena dianggap kurang penting oleh pelanggan.

kualitas air m. hujan,
kuantitas air m. kemarau,
kontinuitas air m.kemarau,
tekanan air m.kemarau

melakukan upaya perbaikan secara terus menerus sehingga
performance nya akan meningkat dan menaikan tingkat kepuasan
pelanggan.

kualitas air m. kemarau,
kuantitas air m. hujan,
tekanan air m. hujan

performancenya harus tetap dipertahankan karena semua variabel
ini menjadikan produk/jasa tersebut unggul di mata pelanggan.

kontinuitas air m.hujan

peningkatan performancenya yang mengakibatkan biaya tinggi harus
dipertimbangkan secara hati-hati

kondisi meter air,
penyambungan baru

bukan  merupakan prioritas utama, upaya peningkatan
performancenya dilakukan dengan mengoptimalkan komunikasi dan
mendorong partisipasi masyarakat pelanggan

Rayon Muara Panas

Rekomendasi strategi

kontinuitas air m. kemarau

melakukan upaya perbaikan secara terus menerus sehingga
performance nya akan meningkat dan menaikan tingkat kepuasan
pelanggan.

kualitas air m.kemarau —
m.hujan, kuantitas air
m.kemarau — hujan,
sambungan baru

performancenya harus tetap dipertahankan karena semua variabel
ini menjadikan produk/jasa tersebut unggul di mata pelanggan.

kontinuitas air m. hujan,
kondisi meter air

peningkatan performancenya yang mengakibatkan biaya tinggi harus
dipertimbangkan secara hati-hati

tekanan air m.kemarau — m.
hujan

bukan  merupakan prioritas utama, upaya peningkatan
performancenya dilakukan dengan mengoptimalkan komunikasi dan
mendorong partisipasi masyarakat pelanggan

Rayon Koto Baru Selayo

Rekomendasi strategi

kualitas air m. hujan,
kontinuitas air m. kemarau,
kontinuitas air m.hujan

melakukan upaya perbaikan secara terus menerus sehingga
performance nya akan meningkat dan menaikan tingkat kepuasan
pelanggan.

kualitas air m. kemarau,
kuantitas air m. kemarau —
hujan, tekanan air m.
kemarau — hujan

performancenya harus tetap dipertahankan karena semua variabel
ini menjadikan produk/jasa tersebut unggul di mata pelanggan.

kondisi meter air,
sambungan baru

bukan  merupakan prioritas utama, upaya peningkatan
performancenya dilakukan dengan mengoptimalkan komunikasi dan
mendorong partisipasi masyarakat pelanggan
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Sirukam

Rekomendasi strategi

kualitas air m. hujan,
kontinuitas air m.kemarau —
hujan

melakukan upaya perbaikan secara terus menerus sehingga
performance nya akan meningkat dan menaikan tingkat kepuasan
pelanggan.

kualitas air m. kemarau,
kuantitas air m. kemarau —
hujan, tekanan air
m.kemarau — hujan, kondisi
meter air, sambungan baru

performancenya harus tetap dipertahankan karena semua variabel
ini menjadikan produk/jasa tersebut unggul di mata pelanggan.

Koto Sani

Rekomendasi strategi

Kualitas air m. hujan,
kontinuitas air m. hujan

melakukan upaya perbaikan secara terus menerus sehingga
performance nya akan meningkat dan menaikan tingkat kepuasan
pelanggan.

kuantitas air m. kemarau,
tekanan air m. kemarau

performancenya harus tetap dipertahankan karena semua variabel
ini menjadikan produk/jasa tersebut unggul di mata pelanggan.

kontinuitas air m.kemarau

peningkatan performancenya yang mengakibatkan biaya tinggi harus
dipertimbangkan secara hati-hati

kualitas air m. kemarau,
kuantitas air m. hujan,
tekanan air m. hujan, kondisi
meter air, sambungan baru

bukan  merupakan prioritas utama, upaya peningkatan
performancenya dilakukan dengan mengoptimalkan komunikasi dan
mendorong partisipasi masyarakat pelanggan

Sulit Air

Rekomendasi strategi

kontinuitas air m.hujan

melakukan upaya perbaikan secara terus menerus sehingga
performance nya akan meningkat dan menaikan tingkat kepuasan
pelanggan.

kualitas air m. kemarau,
kuantitas air m. kemarau —
hujan

performancenya harus tetap dipertahankan karena semua variabel
ini menjadikan produk/jasa tersebut unggul di mata pelanggan.

kualitas air m. hujan, tekanan
m. kemarau — hujan, kondisi
meter air, sambungan baru

bukan  merupakan prioritas utama, upaya peningkatan
performancenya dilakukan dengan mengoptimalkan komunikasi dan
mendorong partisipasi masyarakat pelanggan

Bukit Sileh

Rekomendasi strategi

kualitas air m. kemarau,
kontinuitas air m.kemarau —
hujan.

melakukan upaya perbaikan secara terus menerus sehingga
performance nya akan meningkat dan menaikan tingkat kepuasan
pelanggan.

kualitas air m.hujan

performancenya harus tetap dipertahankan karena semua variabel
ini menjadikan produk/jasa tersebut unggul di mata pelanggan.

kuantitas air m.kemarau —
hujan, tekanan air
m.kemarau — hujan, kondisi
meter air, sambungan baru

bukan  merupakan prioritas utama, upaya peningkatan
performancenya dilakukan dengan mengoptimalkan komunikasi dan
mendorong partisipasi masyarakat pelanggan
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Surian

Rekomendasi strategi

kualitas air m.hujan

melakukan upaya perbaikan secara terus menerus sehingga
performance nya akan meningkat dan menaikan tingkat kepuasan
pelanggan.

kualitas air m.kemarau,
kuantitas air m.kemarau —
hujan, tekanan air
m.kemarau — hujan, kondisi
meter air, sambungan baru

performancenya harus tetap dipertahankan karena semua variabel
ini menjadikan produk/jasa tersebut unggul di mata pelanggan.

kontinuitas air m.hujan

bukan  merupakan prioritas utama, upaya peningkatan
performancenya dilakukan dengan mengoptimalkan komunikasi dan
mendorong partisipasi masyarakat pelanggan

Kayu Aro

Rekomendasi strategi

kuantitas air m.kemarau,
kontinuitas air m.kemarau —
hujan, tekanan air
m.kemarau - hujan

melakukan upaya perbaikan secara terus menerus sehingga
performance nya akan meningkat dan menaikan tingkat kepuasan
pelanggan.

kualitas air m.kemarau —
hujan, kuantitas air m.hujan,
kondisi meter, sambungan
baru

bukan  merupakan  prioritas  utama, upaya  peningkatan
performancenya dilakukan dengan mengoptimalkan komunikasi dan
mendorong partisipasi masyarakat pelanggan

5.5.2.

ASPEK PELAYANAN NON TEKNIS

Pencatatan Meter

Rekomendasi strategi

kemampuan dan keakuratan
dalam pencatatan jumlah
pemakaian air

melakukan upaya perbaikan secara terus menerus sehingga
performance nya akan meningkat dan menaikan tingkat kepuasan
pelanggan.

kepedulian dalam
memberikan pelayanan

performancenya harus tetap dipertahankan karena semua variabel
ini menjadikan produk/jasa tersebut unggul di mata pelanggan.

penampilan petugas

bukan  merupakan prioritas utama, upaya peningkatan
performancenya dilakukan dengan mengoptimalkan komunikasi dan
mendorong partisipasi masyarakat pelanggan

Rekening Tagihan

Rekomendasi strategi

Keakuratan pada jumlah
pemakaian air dim rekening
tagihan, lokasi tempat
pembayaran mudah dicapai

melakukan upaya perbaikan secara terus menerus sehingga
performance nya akan meningkat dan menaikan tingkat kepuasan
pelanggan.

kecepatan pengiriman
tagihan, jumlah tempat
pembayaran relative sudah
memadai

peningkatan performancenya yang mengakibatkan biaya tinggi harus
dipertimbangkan secara hati-hati
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Rekening Tagihan

Rekomendasi strategi

Cara pembayaran rekening
tagihan relatif mudah,
keramahan, kesopanan dari
petugas loket pembayaran

bukan  merupakan prioritas utama, upaya peningkatan
performancenya dilakukan dengan mengoptimalkan komunikasi dan
mendorong partisipasi masyarakat pelanggan

Tanggapan thdp keluhan
pelanggan

Rekomendasi strategi

kemampuan dalam
menyelesaikan keluhan
pelanggan, kepedulian dalam
memberikan pelayanan

melakukan upaya perbaikan secara terus menerus sehingga
performance nya akan meningkat dan menaikan tingkat kepuasan
pelanggan.

keramahan, kesopanan dari
petugas

performancenya harus tetap dipertahankan karena semua variabel
ini menjadikan produk/jasa tersebut unggul di mata pelanggan.

kecepatan dalam menjawab
sambungan telpon

peningkatan performancenya yang mengakibatkan biaya tinggi harus
dipertimbangkan secara hati-hati

Fasilitas kantor
pelayanan

Rekomendasi strategi

kemudahan untuk
memperoleh informasi
tentang pelayanan

melakukan upaya perbaikan secara terus menerus sehingga
performance nya akan meningkat dan menaikan tingkat kepuasan
pelanggan.

kebersihan & kenyamanan
kantor pelayanan secara
umum

performancenya harus tetap dipertahankan karena semua variabel
ini menjadikan produk/jasa tersebut unggul di mata pelanggan.

fasilitas tempat parker di
kantor pelayanan

peningkatan performancenya yang mengakibatkan biaya tinggi harus
dipertimbangkan secara hati-hati

antrean di loket pembayaran

bukan  merupakan prioritas utama, upaya peningkatan
performancenya dilakukan dengan mengoptimalkan komunikasi dan
mendorong partisipasi masyarakat pelanggan
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