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KATA PENGANTAR

Puji syukur kami panjatkan kehadirat Allah SWT karena atas limpahan rahmat dan
karunia-Nya sehingga Laporan Akhir “Survey Kepuasan Pelanggan PDAM Tirta
Pakuan Kota Bogor Tahun 2011” dapat diselesaikan. Kegiatan ini merupakan
kerjasama antara PSP3-IPB dengan PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor yang bertujuan
untuk : (1) mengetahui penilaian pelanggan atas kinerja PDAM pada 2 (dua) aktivitas
utama, yakni produk dan pelayanan jasa; (2) mengetahui tingkat kepuasan pelanggan
dan tingkat penerimaan pelanggan terhadap produk dan jasa layanan yang telah dan
sedang dilakukan oleh PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor; dan memberikan input dan
referensi untuk meningkatkan pelayanan untuk produk dan jasa dalam rangka

peningkatan kapasitas (capacity bulding).

Laporan Akhir ini merupakan bentuk pertanggungjawaban PSP3-IPB dari keseluruhan
rangkaian kegiatan ini. Laporan ini berisi hasil analisis data kepuasan pelanggan PDAM
Tirta Pakuan Kota Bogor dalam menilai tingkat kinerja untuk pelayanan produk dan jasa.
Hasil penilaian menunjukkan bahwa pelanggan “PUAS" terhadap kedua pelayanan
tersebut. Dari hasil analisis data juga disampaikan tingkat kinerja untuk masing-masing
unsur pada kedua pelayanan sehingga menghasilkan rekomendasi untuk meningkatkan
kinerja dari masing-masing unsur tersebut.

Terima Kasih.

Bogor, Desember 2011

Tim Penulis
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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

PDAM Tirta Pakuan adalah perusahaan milik pemerintah daerah Kota Bogor
merupakan satu-satunya perusahaan yang bergerak di bidang pelayanan air bersih bagi
masyarakat Kota Bogor. Letak dan kondisi geografis Kota Bogor merupakan sebuah
peluang yang sangat besar bagi PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor untuk memberikan
pelayanan sekaligus mendapatkan keuntungan. Namun demikian kondisi tersebut tidak
serta merta dapat diperoleh secara mudah dan sempurna, mengingat masih banyak
kekurangan yang periu terus ditingkatkan untuk mencapainya.

Kepuasan pelanggan merupakan faktor yang sangat penting dan menentukan
bagi pencapaian tujuan PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor. Meskipun saat ini belum ada
perusahaan pesaing yang sejenis namun faktor kepuasan pelanggan harus menjadi
prioritas utama PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor. Karena kepuasan pelanggan yang tinggi
akan menjadikan mereka pembeli yang setia dan mereka akan menjadi media promosi
gratis bagi PDAM dan begitu juga sebaliknya.

Sumber air baku PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor terdiri dari mata air kota Batu
dengan kapasitas instalasi 70 liter/detik, mata air Tangkil 135 liter/detik, mata air Bantar
Kambing dengan kapasitas instalasi 170 liter/detik dan 2 air permukaan (WTP Dekeng
dengan kapasitas 1000 liter/detik yang berasal dari sungai Cisadane dan WTP Cipaku
dengan kapasitas produksi 300 liter/detik yang berasal dari sungai Cisadane) dengan
jumlah keseluruhan kapasitas air adalah 1200 liter/detik. Produksi air pada tahun 2005
adalah 37.843.200 m*tahun (rata-rata 1200 liter/detik), distribusi air 26.490.240 m*tahun
dan air terjual adalah 26.490.240 m¥tahun. Rata-rata pemakaian air adalah 30
malbulanlsambungan langganan dengan kehilangan air sekitar 30%.

Hingga saat ini PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor tidak memiliki pesaing sejenis
yang dapat menjadi pesaing serius dalam memberikan pelayanan terhadap kebutuhan air
bersih, tetapi apabila PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor tidak dapat memberikan kepuasan
kepada pelanggannya maka tidak mustahil hal tersebut akan menjadi pintu masuk bagi
investor untuk menanamkan modalnya di bidang pelayanan air bersih. Kehadiran investor
asing dalam pengadaan air bersih mungkin dapat menjadi alternatif lain bagi konsumen

untuk memenuhi kebutuhannya namun disisi lain akan menimbulkan kerugian bagi



