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Nurhalisa S. Analisis Kinerja Pelayanan Perusahaan Umum Daerah Air Minum (Perumdam) X di Kalimantan Timur. Dibimbing oleh Dr. Jamaluddin MD, SE., M.Si., Ak., CA, CSRS. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kinerja pelayanan sebuah Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) penyedia air minum di salah satu wilayah Kalimantan Timur Tahun 2022–2023 berdasarkan indikator yang ditetapkan dalam pedoman BPP SPAM No. 002/KPTS/K-6/IV/2010. Pendekatan yang digunakan adalah kuantitatif deskriptif dengan teknik analisis yang mengukur kinerja dari dua aspek utama, yaitu pelayanan dan operasional. Data diperoleh melalui studi dokumentasi terhadap laporan evaluasi dan laporan keuangan instansi terkait. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja pelayanan berada pada kategori kurang, dengan cakupan pelayanan teknis dan konsumsi air domestik yang masih jauh dari standar ideal. Meskipun demikian, tingkat penyelesaian pengaduan mencapai 100% dan kualitas air pelanggan mengalami perbaikan. Dari aspek operasional, terjadi perbaikan nilai kinerja secara umum, namun efisiensi produksi dan tingkat kehilangan air masih menjadi kendala utama. Temuan ini mengindikasikan perlunya strategi perbaikan yang menyeluruh pada aspek teknis dan manajerial.
Kata kunci: kinerja pelayanan, BUMD, air minum, BPP SPAM, Kalimantan Timur.











ABSTRACT
            Nurhalisa S. An Analysis of the Service Performance of the Regional Public Water Utility (Perumdam) X in East Kalimantan. Supervised by Dr. Jamaluddin MD, SE., M.Si., Ak., CA., CSRS. This study aims to analyze the service performance of a Regional-Owned Enterprise (BUMD) providing drinking water in a region of East Kalimantan during 2022–2023 based on indicators stipulated in the BPP SPAM Guideline No. 002/KPTS/K-6/IV/2010. A descriptive quantitative approach was employed, measuring performance from two main aspects: service and operational. Data were obtained through documentation studies of evaluation reports and financial statements from the relevant institution. The results show that the service performance falls into the poor category, with technical service coverage and domestic water consumption still far from the ideal standards. However, complaint resolution rate reached 100%, and customer water quality improved. From the operational aspect, there was an overall improvement in performance values; nevertheless, production efficiency and water loss levels remain major challenges. These findings indicate the need for comprehensive improvement strategies in technical and managerial aspects.
Keywords: service performance, Regional-Owned Enterprise, drinking water, BPP SPAM, East Kalimantan.
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Analisis kinerja perusahaan adalah suatu proses evaluasi menyeluruh yang bertujuan untuk menilai efektivitas dan efisiensi perusahaan dalam mencapai tujuan strategisnya yang mencakup evaluasi dari berbagai perspektif, tidak hanya terbatas pada aspek keuangan, tetapi juga mencakup dimensi sosial, lingkungan, dan global (Dzuro et al., 2022). Perusahaan yang mampu beroperasi dengan baik tidak hanya menunjukkan keberhasilan dalam menjalankan fungsi operasionalnya, tetapi juga memiliki kemampuan untuk mempertahankan kelangsungan usahanya serta menarik minat investor melalui pencapaian keuntungan yang memadai (Lee, 2023). Dalam konteks pelayanan publik, khususnya penyediaan air bersih, peran pemerintah daerah sangat vital melalui pengelolaan yang profesional dan penyediaan infrastruktur yang memadai. Pelayanan air bersih merupakan kebutuhan dasar masyarakat yang harus terpenuhi secara berkelanjutan. 


2

Salah satu aspek penting dalam meningkatkan kinerja pelayanan air adalah efisiensi energi. Evaluasi terhadap efisiensi energi dalam layanan air tidak hanya menjadi indikator kinerja operasional, tetapi juga berfungsi sebagai dasar dalam menyusun strategi pengelolaan energi yang efektif dan mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki untuk mendukung peningkatan kinerja secara menyeluruh (Molinos-Senante & Maziotis, 2024). Penyediaan air minum yang berkualitas bukan hanya soal ketersediaan, namun juga tentang distribusi yang merata, 
1

2

pemeliharaan kualitas air, dan efisiensi pengelolaan sumber daya yang ada (Anandar, 2015). Sebagai penyedia layanan publik, perumdam dituntut untuk memberikan pelayanan yang efisien, efektif, dan berorientasi pada kebutuhan masyarakat ( Arroyyan, 2023).
Objek penelitian dalam studi ini adalah sebuah BUMD yang bergerak di bidang pengelolaan sumber daya air bersih di Kalimantan Timur. Instansi ini didirikan berdasarkan regulasi daerah yang mengatur perubahan bentuk dari perusahaan daerah air minum menjadi perusahaan umum daerah penyedia air minum. BUMD ini bertugas menyediakan layanan air bersih kepada masyarakat serta mendistribusikan air baku, baik di dalam maupun di luar wilayah, sebagaimana diatur dalam peraturan kepala daerah. Selain itu, instansi ini juga memberikan jasa teknis di bidang air minum dan berkontribusi terhadap peningkatan Pendapatan Asli Daerah (PAD).
Dalam memberikan layanan kepada masyarakat, instansi tersebut menghadapi berbagai tantangan terkait ketersediaan dan distribusi air, kualitas air, serta kepuasan pelanggan. Dengan adanya pembangunan Ibu Kota Negara (IKN) Nusantara di wilayah Kalimantan, permintaan akan pelayanan air bersih diperkirakan akan meningkat secara signifikan. Hal ini menjadi tantangan sekaligus peluang untuk meningkatkan kapasitas pelayanan guna mendukung pengembangan kawasan IKN.
Untuk mewujudkan pelayanan maksimal kepada pelanggan, BUMD tersebut harus memenuhi standar kualitas, kuantitas, kontinuitas, dan keterjangkauan air distribusi. Berdasarkan laporan evaluasi Tahun 2023, saat ini instansi telah memenuhi aspek kuantitas dan keterjangkauan, namun belum sepenuhnya dapat memenuhi aspek kualitas dan kontinuitas. Kualitas (K1) mengacu pada air minum yang layak dikonsumsi, kuantitas (K2) pada jumlah air minimum yang dikonsumsi, kontinuitas (K3) pada pengaliran air yang tidak terputus selama 24 jam, dan keterjangkauan (K4) pada kemampuan masyarakat untuk membayar harga air sesuai tarif. Meskipun demikian, masih terdapat kendala dalam pemenuhan kualitas air dan kontinuitas distribusi. Kualitas air belum sepenuhnya memenuhi standar  tentang persyaratan kualitas air minum. Kontinuitas layanan juga belum mencapai standar ideal 24 jam per hari, hanya sekitar 21,85 jam per hari.
Tantangan lainnya yaitu tidak tersedianya sumber air baku lain yang potensial. Kapasitas produksi belum dimanfaatkan secara maksimal. Pada tahun 2023, kapasitas produksi terpasang sebesar 11.352.960 m3, namun yang dimanfaatkan hanya 5.862.316 m3, menyisakan kapasitas tidak termanfaatkan sebesar 5.490.644 m3 akibat keterbatasan pompa dan jumlah pelanggan. Tingkat kehilangan air distribusi sangat tinggi, mencapai 79,18% pada salah satu unit layanan. Hal ini disebabkan oleh kebocoran pipa akibat jaringan yang tua, penggunaan air untuk pengujian dan pembersihan jaringan, serta belum digantinya water meter pelanggan. Namun demikian, terjadi penurunan Non Revenue Water (NRW) dari 36,02% pada 2022 menjadi 33,2% pada 2023. Ini menunjukkan adanya perbaikan efisiensi operasional dalam distribusi air, walau masih di atas batas ideal pemerintah yaitu 20%.
Data dari Dinas Kependudukan menunjukkan bahwa jumlah penduduk yang dilayani pada Tahun 2023 sebanyak 44.094 jiwa atau 22,43% dari total penduduk 196.566 jiwa. Pada 2022, cakupan pelayanan 41.833 jiwa atau 21,79% dari 191.967 jiwa. Persentase cakupan tetap tergolong rendah meski ada peningkatan jumlah pelanggan. Cakupan teknis justru menurun dari 42,14% pada Tahun 2022 menjadi 37,61% pada Tahun 2023, jauh di bawah standar BPP SPAM yaitu minimal 60%. Berdasarkan BPP SPAM No. 002/KPTS/K-6/IV/2010, cakupan ideal adalah 60–80%. Kondisi ini menunjukkan perlunya perbaikan besar agar target pelayanan dapat tercapai.
Permasalahan-permasalahan tersebut saling terkait dan berdampak pada kinerja pelayanan secara keseluruhan. Oleh karena itu, diperlukan penelitian yang mendalam untuk menganalisis kondisi aktual, mengidentifikasi akar masalah dari sudut pandang manajerial dan operasional, serta merumuskan solusi yang tepat. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk memperoleh gambaran menyeluruh mengenai kinerja pelayanan perumdam penyedia air minum. Pengumpulan data dilakukan melalui studi dokumentasi terhadap data sekunder, seperti laporan evaluasi, dan dokumen pendukung lainnya. Data yang diperoleh kemudian dianalisis secara deskriptif kuantitatif untuk mengevaluasi indikator-indikator kinerja pada aspek pelayanan dan aspek operasional. Berdasarkan uraian tersebut, maka dilakukan penelitian dengan judul “Analisis Kinerja Pelayanan Perusahaan Umum Daerah Air Minum (Perumdam) X di Kalimantan Timur”.
[bookmark: _Toc199966942][bookmark: _Toc201246666]Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
Bagaimana kinerja pelayanan Perusahaan Umum Daerah Air Minum (PERUMDAM) X di Kalimantan Timur pada Tahun 2022–2023 ditinjau dari aspek pelayanan dan operasional?
[bookmark: _Toc201246667][bookmark: _Toc199966943]Tujuan Penelitian
[bookmark: _Toc199966944]Tujuan yang ingin dicapai peneliti dalam penelitian ini adalah:
Untuk menganalisis kinerja Perusahaan Umum Daerah Air Minum (PERUMDAM) X di Kalimantan Timur pada Tahun 2022–2023 ditinjau dari aspek pelayanan dan operasional.
[bookmark: _Toc201246668]Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:
[bookmark: _Toc199966945][bookmark: _Toc199751667][bookmark: _Toc201246669] Manfaat Teoretis
Menambah wawasan dan memperkaya literatur bagi pembaca terkait analisis  kinerja pelayanan perusahaan daerah, khususnya di sektor penyediaan air bersih.
[bookmark: _Toc199751668][bookmark: _Toc199966946][bookmark: _Toc201246670] Manfaat Praktis 
a. Memberikan informasi yang berguna bagi manajemen Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) penyedia air minum dalam mengoptimalkan kinerja pelayanan, khususnya pada aspek operasional dan layanan agar lebih efisien dan efektif.
b. Memberikan rekomendasi yang dapat menjadi acuan bagi Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) lainnya untuk mengevaluasi dan meningkatkan kinerja pelayanannya.
c. Menjadi referensi bagi pihak-pihak terkait, seperti pemerintah daerah, dalam melakukan pengawasan dan pembinaan terhadap Badan Usaha Milik Daerah (BUMD), guna memastikan tercapainya pelayanan yang optimal kepada masyarakat.
21
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[bookmark: _Toc201246673]Landasan Teori
[bookmark: _Toc201246675] Kinerja Pelayanan
Kinerja dalam sektor publik menggambarkan tingkat efektivitas pelaksanaan suatu kebijakan atau program dalam upaya pencapaian visi, misi, serta tujuan strategis yang telah dirumuskan oleh organisasi (Putri Inriandi & Sugiartono, 2023). Kinerja pelayanan dalam sektor publik mencerminkan keberhasilan suatu lembaga dalam memenuhi tugas dan tanggung jawabnya kepada masyarakat. Dalam layanan publik, interaksi antara penyedia dan penerima layanan tetap penting meskipun teknologi telah menggantikan sebagian proses layanan (Torres, 2024). 
Dalam konteks Perusahaan Umum Daerah Air Minum, kinerja pelayanan dapat diartikan sebagai tingkat keberhasilan Perumdam dalam menyediakan air bersih yang memenuhi standar kualitas yang ditetapkan oleh pemerintah serta memastikan kelancaran distribusinya kepada masyarakat. Oleh karena itu, kinerja pelayanan bukan hanya mengukur seberapa banyak layanan yang diberikan, tetapi juga kualitas, efisiensi dan efektivitas layanan tersebut. Ketiga komponen ini saling berkaitan erat dan dapat diukur melalui aspek pelayanan dan aspek operasional.
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Penilaian kinerja pelayanan Perumdam melibatkan tiga aspek utama:
[bookmark: _Toc199751675]1. Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan merupakan salah satu aspek krusial dalam dunia pelayanan publik, termasuk pada sektor penyediaan air bersih. Menurut (Nelvianti et al., 2024) kualitas pelayanan mencerminkan tingkat keunggulan dan pengendalian proses layanan untuk memenuhi harapan pelanggan secara optimal. Pelayanan yang berkualitas tidak hanya ditentukan oleh hasil akhir, tetapi juga oleh bagaimana proses pelayanan tersebut diberikan kepada pelanggan. Penelitian ini berfokus  pada  penggunaan  teori Parasuraman  (dikutip  oleh  Lupiyoadi) untuk menilai kualitas pelayanan publik yang  dapat  meningkatkan  kepuasan pelanggan PERUMDAM X di Kalimantan Timur. Dalam teori  ini,  terdapat  beberapa  aspek pelayanan  (SERVQUAL)  yang  harus diperhatikan  dalam  pelayanan  publik agar  mencapai  kualitas  layanan  yang diinginkan, yakni:
a. Tangibles (bukti fisik) merupakan kemampuan suatu organisasi untuk      membuktikan eksistensinya kepada pihak lain.
b. Reliabilitiy (keandalan) merupakan kemampuan suatu organisasi untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan janji dan harapan pelanggan secara konsisten.
c. Responsiveness (daya tanggap) merupakan kemauan dan kemampuan dalam memberikan bantuan  kepada pelanggan serta memberikan layanan yang cepat dan tanggap terhadap kebutuhan mereka. 
d. Assurance (jaminan) merupakan pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan staf untuk meyakinkan pelanggan bahwa mereka akan mendapatkan pelayanan yang baik.
e. Empathy (empati) merupakan perhatian dan kepedulian yang diberikan terhadap kebutuhan dan harapan pelanggan. 
Dalam layanan Perumdam, kualitas pelayanan ini dapat dikaitkan dengan:
1) Indikator operasional yakni: 
a. Tekanan air pada Sambungan Rumah (SR): Menunjukkan keandalan sistem distribusi.
b. Jam operasi layanan: Mencerminkan konsistensi dan kesiapan pelayanan.
c. Penggantian meter air: Menunjukkan akurasi pengukuran dan keadilan dalam penagihan (tangibles dan assurance).
2) Indikator pelayanan yakni:
a. Kualitas air pelanggan: Mewakili hasil akhir layanan dan kepuasan pelanggan.
b. Tingkat penyelesaian pengaduan: Menggambarkan daya tanggap organisasi terhadap keluhan masyarakat (responsiveness dan empathy).
2. Efisiensi Pelayanan
Efisiensi dalam konteks kinerja pelayanan mengacu pada sejauh mana pelayanan publik mampu mencapai hasil yang optimal dengan penggunaan sumber daya, waktu, dan biaya yang minimal, tanpa mengurangi kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat (Hasan, 2022). Kondisi tidak efisien terjadi apabila input yang digunakan seperti biaya, alat, dan tenaga kerja lebih besar dibandingkan output yang dihasilkan, sehingga mencerminkan penggunaan sumber daya yang tidak optimal. Efisiensi tercapai ketika organisasi mampu meminimalkan biaya dan waktu pelayanan tanpa mengurangi kualitas. Dalam konteks Perumdam, operasional menjadi krusial mengingat keterbatasan sumber daya air dan infrastruktur. Dalam layanan Perumdam, efisiensi pelayanan ini dapat dikaitkan dengan:
1) Indikator operasional yakni:
a. Rasio produksi air bersih terhadap kapasitas terpasang: Mencerminkan efisiensi proses produksi.
b. Kehilangan air (non-revenue water): Menunjukkan kemampuan Perumdam dalam mengendalikan kebocoran dan pencurian air.
c. Jam operasi layanan: Efisiensi penggunaan energi dan sumber daya manusia.
2) Indikator pelayanan yakni:
a. Cakupan pelayanan teknis: Semakin efisien operasional, semakin luas area yang dapat dijangkau.
b. Pertumbuhan pelanggan: Efisiensi proses pendaftaran dan instalasi menarik lebih banyak pelanggan.
c. [bookmark: _Toc199751676]Konsumsi air domestik: Pelayanan yang efisien meningkatkan kenyamanan penggunaan air.
3. Efektivitas Pelayanan
Efektivitas dalam konteks kinerja pelayanan mengacu pada sejauh mana penggunaan sumber daya dan fasilitas yang telah direncanakan mampu menghasilkan output yang selaras dengan tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya. Semakin tinggi kesesuaian antara hasil dan sasaran, maka semakin efektif pelayanan yang diberikan (Hasan, 2022). Dalam Perumdam, efektivitas berkaitan dengan ketercapaian target distribusi air, kepuasan pelanggan, dan peran layanan air dalam kehidupan sehari-hari. Dalam layanan Perumdam, efektivitas  pelayanan ini dapat dikaitkan dengan:
1) Indikator operasional yakni:
a. Rasio produksi air dibandingkan dengan permintaan pelanggan: Menunjukkan kemampuan dalam memenuhi kebutuhan.
b.  Penggantian/kalibrasi meter air: Menjamin transparansi dan akurasi yang mendukung tercapainya tujuan organisasi.
2) Indikator pelayanan yakni:
a. Tingkat penyelesaian pengaduan: Mewakili respons organisasi terhadap dinamika kebutuhan pelanggan.
b. Kualitas air pelanggan: Berkaitan langsung dengan kepuasan dan kepercayaan terhadap Perumdam.
c. Konsumsi air domestik: Menjadi indikator keberhasilan dalam menyediakan layanan yang berpengaruh terhadap kualitas hidup masyarakat.
[bookmark: _Toc201246677] Indikator- Indikator Yang Memengaruhi Kinerja Pelayanan
Kinerja merupakan suatu kemampuan yang dimiliki oleh organisasi untuk memanfaatkan sumber daya secara efisien dan efektif dalam mencapai tugasnya. Sumber daya yang dimaksud diantaranya sumber daya manusia, kapabilitas, seluruh kekayaan, proses organisasi, atribut perusahaan, informasi serta pengetahuan yang dikendalikan perusahaan (Kulsum & Retnosari, 2023). Berikut beberapa faktor yang memengaruhi kinerja pelayanan diantaranya: 
1. Aspek Pelayanan
Penilaian kinerja juga mencakup aspek pelayanan, mengingat Perumda merupakan perusahaan milik daerah yang berfokus pada pemenuhan kebutuhan publik. Aspek pelayanan yang dinilai meliputi cakupan layanan teknis, penanganan keluhan pelanggan, kualitas air yang diterima pelanggan, peningkatan jumlah pelanggan, serta tingkat penggunaan air oleh rumah tangga. Berikut cara menghitung kinerja pelayanan perusahaan dengan berdasarkan laporan keuangan perusahaan :
[bookmark: _Toc201252364][bookmark: _Toc201252448][bookmark: _Toc201252206]Tabel 2.1 Aspek Pelayanan
	Cakupan Pelayanan Teknis
	

	Pertumbuhan Pelanggan
	


	Tingkat Penyelesaian Pengaduan
	

	Kualitas Air Pelanggan
	

	Konsumsi Air Domestik
	


Sumber : Keputusan Badan Pendukung Pengembangan Sistem Penyediaan Air Minum Nomor 002/KPTS/K-6/IV/2010
2. Aspek Operasional
Penilaian aspek operasional mencakup beberapa indikator, seperti rasio produksi, tingkat kehilangan air, jam kerja karyawan, tekanan air, serta frekuensi penggantian sumber mata air. Masing-masing indikator tersebut dapat dihitung dengan menggunakan data yang tercantum dalam laporan keuangan dan operasional perusahaan yaitu, sebagai berikut:
[bookmark: _Toc201252207][bookmark: _Toc201252365][bookmark: _Toc201252449]Tabel 2.2 Aspek Operasional
	Rasio Produksi
	

	Air Tak Berekening-ATR (NRW)
	100%

	Jam Operasional Layanan
	

	Tekanan Air pada Sambungan Pelanggan
	

	Penggantian Meter  Air Pelanggan
	


Sumber : Keputusan Badan Pendukung Pengembangan Sistem Penyediaan Air Minum Nomor 002/KPTS/K-6/IV/2010
Penilaian Kinerja Perumdam Berdasarkan BPP SPAM
Penilaian kinerja Perusahaan Umum Daerah Air Minum (Perumdam) mengacu pada indikator yang ditetapkan oleh Badan Peningkatan Penyelenggaraan Sistem Penyediaan Air Minum (BPP SPAM). Lembaga ini sebelumnya berada di bawah naungan Direktorat Jenderal Cipta Karya, Kementerian PUPR, dan berperan dalam merumuskan standar serta pedoman teknis penyelenggaraan SPAM di daerah, termasuk indikator penilaian kinerja pelayanan dan operasional. Meskipun BPP SPAM telah dibubarkan secara resmi melalui Peraturan Presiden Nomor 82 Tahun 2020, namun dokumen pedoman yang telah disusunnya seperti Keputusan BPP SPAM No. 002/KPTS/K-6/IV/2010 masih tetap digunakan sebagai acuan nasional dalam mengevaluasi kinerja Perumdam hingga saat ini. 
Hal ini disebabkan karena indikator-indikator yang disusun dinilai masih relevan dan aplikatif untuk mengukur kualitas layanan air minum. Setelah pembubaran BPP SPAM, fungsi penilaian dan pembinaan kinerja SPAM kemudian dilanjutkan oleh Direktorat Air Minum, Direktorat Jenderal Cipta Karya, Kementerian PUPR. Dengan demikian, meskipun secara kelembagaan BPP SPAM tidak lagi beroperasi, indikator yang telah ditetapkan sebelumnya tetap menjadi landasan evaluasi kinerja pelayanan dan operasional Perumdam di berbagai daerah, termasuk dalam penelitian ini. Menurut BPP SPAM No. 002/KPTS/K-6/IV/2010, kinerja penyedia air minum dinilai berdasarkan empat aspek utama, yaitu pelayanan, operasional, keuangan, dan sumber daya manusia. Namun dalam penelitian ini, pembahasan difokuskan pada aspek pelayanan dan operasional karena keduanya memiliki keterkaitan langsung dengan kualitas layanan dan efisiensi teknis yang menjadi fokus utama penelitian. 
1. Aspek Pelayanan
Aspek pelayanan bertujuan untuk menilai kemampuan Perusahaan Umum Daerah Air Minum (Perumdam) dalam menyediakan layanan air minum yang memenuhi standar mutu dan kuantitas. Berdasarkan pedoman BPP SPAM No. 002/KPTS/K-6/IV/2010, terdapat lima indikator utama yang digunakan, yaitu:
1. Cakupan Pelayanan Teknis (% Rumah Tangga Terlayani)
Indikator ini mengukur sejauh mana jaringan perpipaan telah mencakup wilayah pelayanan Perumdam. Semakin tinggi cakupan, semakin besar keberhasilan Perumdam dalam memperluas akses layanan air minum kepada masyarakat. Cakupan yang luas mencerminkan pemerataan layanan dan efektivitas perencanaan jaringan.
2. Kualitas Kontinuitas Aliran (Jam/Hari)
Indikator ini menunjukkan berapa jam per hari air tersedia bagi pelanggan. Idealnya, aliran air tersedia selama 24 jam penuh. Namun dalam praktiknya, hal ini sangat dipengaruhi oleh kapasitas produksi, kondisi teknis pipa distribusi, serta tekanan air. Semakin tinggi nilai indikator ini, semakin baik reliabilitas sistem distribusi air minum.
3. Tingkat Keluhan Pelanggan (Jumlah/1000 Sambungan Rumah)
Mengukur jumlah pengaduan atau keluhan pelanggan terhadap total sambungan rumah, dinyatakan dalam jumlah keluhan per 1000 sambungan. Semakin rendah tingkat keluhan, maka semakin baik kualitas layanan serta kepuasan pelanggan yang diterima.
4. Waktu Respon Penanganan Keluhan (Jam/Kasus)
Indikator ini mengukur kecepatan Perumdam dalam merespon dan menangani setiap pengaduan yang masuk. Waktu tanggap yang cepat menunjukkan komitmen pelayanan yang tinggi dan efisiensi manajemen operasional.
5. Kualitas Air Berdasarkan Parameter Fisik (Bau, Rasa, Warna, Suhu)
Mengacu pada standar Peraturan Menteri Kesehatan, indikator ini menilai kualitas air dari segi kenyamanan penggunaan oleh pelanggan. Air yang tidak berwarna, tidak berbau, dan tidak berasa menunjukkan bahwa air memenuhi persyaratan kualitas fisik untuk dikonsumsi.
2. Aspek Operasional
[bookmark: _Toc201252208][bookmark: _Toc201252366][bookmark: _Toc201252450]Aspek operasional mencerminkan tingkat efisiensi dan efektivitas kegiatan teknis dalam penyelenggaraan Sistem Penyediaan Air Minum (SPAM). Berdasarkan pedoman BPP SPAM No. 002/KPTS/K-6/IV/2010, terdapat lima indikator utama yang digunakan, yaitu:

a. Tingkat Kehilangan Air (Non-Revenue Water/NRW)
Menunjukkan proporsi air yang diproduksi tetapi tidak menghasilkan pendapatan karena kebocoran, pencurian, atau kesalahan pencatatan meter. NRW yang tinggi menandakan ketidakefisienan dalam sistem distribusi dan dapat menyebabkan kerugian signifikan bagi Perumdam. Target nasional NRW umumnya berada di bawah 20%.
b. Jumlah Pemakaian Air per Pelanggan per Bulan (m³/pelanggan/bulan)
Menggambarkan rata-rata konsumsi air oleh pelanggan setiap bulan. Indikator ini penting untuk memahami pola konsumsi rumah tangga, memperkirakan kebutuhan air di masa depan, serta mengevaluasi kecukupan pasokan dan kapasitas distribusi.
c.   Produktivitas Pegawai (Jumlah Pelanggan per Pegawai)
       Digunakan untuk mengukur efisiensi sumber daya manusia dalam melayani pelanggan. Semakin tinggi rasio pelanggan terhadap pegawai, semakin efisien struktur organisasi. Namun, perlu diimbangi dengan tetap menjaga kualitas layanan.
d.  Gangguan Pelayanan (Frekuensi/Bulan)
  Mengukur seberapa sering terjadi gangguan distribusi air dalam satu bulan, seperti kerusakan pipa atau pemadaman sistem. Frekuensi gangguan yang rendah menunjukkan keandalan sistem teknis dan manajemen pemeliharaan yang baik.
e. Efisiensi Produksi (Volume Air Terdistribusi per Energi/Unit Biaya)
Menunjukkan perbandingan antara air yang berhasil didistribusikan dengan energi atau biaya produksi yang digunakan. Semakin rendah biaya atau energi per meter kubik air yang didistribusikan, semakin efisien operasional perusahaan.
Tabel 2.3 Indikator Kinerja Aspek Pelayanan
	No
	Indikator kinerja
	Bobot
	Standar
	Nilai standar


	1
	Cakupan pelayanan teknis

	0,05
	>80(%)
60 - <80(%)
40 - <60(%)
20 - <40(%)
<20(%)
	5
4
3
2
1

	2
	Pertumbuhan pelanggan (% per tahun)

	0,05
	>10(%)
8 - <10(%)
6 - <8(%)
4 - <6(%)
<4(%)
	5
4
3
2
1

	3
	Tingkat penyelesaian pengaduan

	0,025
	>80(%)
60 - <80(%)
40 - <60(%)
20 - <40(%)
<20(%)

	5
4
3
2
1


	4
	Kualitas air pelanggan

	0,075
	>80(%)
60 - <80(%)
40 - <60(%)
20 - <40(%)
<20(%)
	5
4
3
2
1

	5
	Konsumsi air domestik

	0,05
	>30(m3/bln)
25 - <30(m3/bln)
20 - <25(m3/bln)
15 - <20(m3/bln)
<15(m3/bln)
	5
4
3
2
1


Sumber : Keputusan Badan Pendukung Pengembangan Sistem Penyediaan Air Minum Nomor 002/KPTS/K-6/IV/2010
[bookmark: _Toc201252209][bookmark: _Toc201252367][bookmark: _Toc201252451]Tabel 2.4 Indikator Kinerja Aspek Pelayanan
	No

	Indikator Kinerja
	
Bobot

	Standar
	Nilai Standar

	1

	Rasio produksi
	0,07
	>90(%)
80 - < 90(%)
70 - <80 (%)
60 - <70(%)
<60(%)
	5
4
3
2
1

	2

	Air tak berekening-ATR (NRW)

	0,07
	<25(%)
>25 - 30(%)
>30 - 35(%)
>35 - 40(%)
>40(%)
	5
4
3
2
1

	3 
	Jam operasi layanan 

	0,08
	21-24(jam
18 - <21 (jam)
16 - <18(jam)
12 - <16 (jam)
<12 (jam)
	5
4
3
2
1

	4

	Tekanan air pada sambungan rumah
	0,065
	>80(%)
60 - <80(%)
40 - <60(%)
20 - <40(%)
<20(%)
	5
4
3
2
1



	5
	Penggantian meter air pelanggan 

	0,065
	>20(%)
15 - <20(%)
10 - <15(%)
5 - <10(%)
<5(%)
	5
4
3
2
1



Sumber: Keputusan Ketua Badan Pendukung Pengembangan Sistem Penyediaan Air Minum Nomor 002/KPTS/K-6/IV/2010

[bookmark: _Toc201246678][bookmark: _Toc199966950]Penelitian Terdahulu 
[bookmark: _Toc201252210][bookmark: _Toc201252368][bookmark: _Toc201252452]Tabel 2.5 Penelitian Terdahulu
	Nama/Tahun Penelitian
	Judul
	Metode
	Hasil

	(Aprilia et al., 2020)

	Analisis Kualitas Pelayanan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kecamatan Dampit Dalam Menanggapi Pengaduan Masyarakat Untuk Meningkatkan Kepuasan Pelanggan.
	Kualitatif
	Kualitas pelayanan yang diberikan oleh PDAM Unit Dampit cukup baik dari segi sarana dan prasarana, kecepatan, ke tanggapan, kesopanan dalam menanggapi keluhan pelanggan.

	(Fuada, 2020)
	Menilai Kinerja Perusahaan Dengan Pendekatan Balance Scorecard.
	Kuantitatif
	Aspek Keuangan, aspek operasional, dan aspel sumber daya manusia secara simultan dan parsial 
dberpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja PDAM Manakarra Kab, Mamuju Provinsi Sulawesi Barat.

	(Pontoan, 2021)
	Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kinerja Perusahaan Daerah Air Minum (Pdam) Di Sulawesi Utara
	Kuantitatif
	Pelayanan, keuangan, operasional dan sumber daya manusia berpengaruh positif terhadap kinerja PDAM.

	(Paska & Subkhan, 2021)
	Upaya Peningkatan Kinerja Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Handayani Kabupaten GunungKidul Cabang Baron.
	Kualitatif
	Upaya untuk meningkatkan kinerja PDAM Tirta Handayani Kab. GunungKidul cabang Baron yaitu menambah tenaga baru dan pelatihan bagi pegawai-pegawai baru.

	(Fernandes et al., 2023)
	Dampak Customer Relationship Management (CRM) Terhadap Kinerja Perusahaan di Tiga Segmen (Keuangan, Pemasaran, dan Operasional).
	Kualitatif
	Pemanfaatan penerapan CRM secara efektif dan efisien akan meningkatkan kinerja perusahaan secara signifikan, khususnya kinerja keuangan, pemasaran, atau operasional.


Sumber: Berbagai sumber  (2025).

[bookmark: _Toc201246679]Kerangka Berpikir 
Gambar kerangka konseptual penelitian ini berfungsi sebagai penuntun, alur, dan dasar penelitian yang dapat dilihat dibawah ini: 

[bookmark: _Toc201252700]  [image: ]
Sumber: Diadaptasi dari teori kinerja pelayanan publik dan BPP SPAM No. 002/KPTS/K-6/IV/2010
Gambar 2.1 Kerangka Berpikir
Kerangka berpikir di atas menggambarkan alur logis penelitian ini yang dimulai dari konsep dasar mengenai kinerja pelayanan sebagai objek kajian utama. Untuk menilai kinerja tersebut secara terukur dan obyektif, digunakan Standar BPP SPAM No. 002/KPTS/K-6/IV/2010 yang dikeluarkan oleh Direktorat Jenderal Cipta Karya, Kementerian Pekerjaan Umum. Standar ini membagi kinerja menjadi dua aspek utama, yaitu aspek pelayanan dan aspek operasional, masing-masing dengan lima indikator penilaian.
a. Aspek Pelayanan meliputi cakupan pelayanan (%), jumlah pelanggan aktif, kontinuitas pelayanan (jam/hari), tekanan air (meter/head), dan kualitas air berdasarkan uji laboratorium.
b. Aspek Operasional mencakup efisiensi produksi air, kapasitas produksi terpasang vs aktual, tingkat kehilangan air (NRW), pemakaian air rata-rata per pelanggan, serta jam operasi sistem distribusi.
Analisis terhadap kedua aspek ini akan menghasilkan gambaran kinerja pelayanan PERUMDAM X di Kalimantan Timur secara kuantitatif. Hasil analisis ini diharapkan menjadi dasar evaluasi dan rekomendasi dalam upaya peningkatan mutu pelayanan air bersih kepada masyarakat.
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METODE PENELITIAN
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[bookmark: _Toc201246682]Definisi Operasional 
Kinerja pelayanan merupakan ukuran untuk menilai sejauh mana sebuah lembaga publik, seperti Perusahaan Umum Daerah Air Minum (PERUMDAM), mampu menjalankan tugasnya dalam memberikan layanan air minum secara efektif, efisien, dan sesuai dengan harapan masyarakat. Kinerja mencerminkan keberhasilan institusi dalam menjalankan fungsi pelayanan publik berdasarkan standar yang telah ditetapkan. Menurut Pedoman Penilaian Kinerja Penyelenggara SPAM yang tertuang dalam BPP SPAM No. 002/KPTS/K-6/IV/2010, penilaian kinerja penyelenggara SPAM dilakukan berdasarkan empat aspek, yaitu aspek pelayanan, aspek operasional, aspek keuangan, dan aspek sumber daya manusia. Namun dalam penelitian ini, analisis difokuskan hanya pada dua aspek, yaitu aspek pelayanan dan aspek operasional. Pemilihan dua aspek ini didasarkan pada:
1. Relevansi langsung terhadap kualitas layanan dan efisiensi teknis yang dirasakan masyarakat sebagai pengguna layanan
2. Keterbatasan akses data terhadap aspek keuangan dan sumber daya manusia, yang menyebabkan aspek tersebut tidak dapat dianalisis secara menyeluruh.
Untuk menjaga validitas dan kelengkapan analisis, dilakukan penyesuaian bobot terhadap dua aspek yang digunakan, agar hasil penilaian tetap sesuai kaidah metodologis dan merujuk pada struktur penilaian dalam pedoman BPP SPAM. Adapun definisi operasional dari masing-masing aspek berikut indikator yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Aspek Pelayanan
Aspek pelayanan menilai kemampuan PERUMDAM dalam memberikan layanan yang berkualitas dan sesuai kebutuhan pelanggan. Lima indikator yang digunakan dalam aspek ini meliputi:
a. Cakupan pelayanan 
Mengukur persentase penduduk yang terlayani oleh sambungan air minum PERUMDAM.
b. Kualitas air 
Menilai kesesuaian air yang disalurkan dengan standar kualitas air bersih yang ditetapkan pemerintah.
c. Jumlah jam layanan 
Mencerminkan kontinuitas waktu pelayanan (berapa jam per hari air tersedia untuk pelanggan).
d. Tekanan air 
Menunjukkan kekuatan aliran air pada jam pelayanan, apakah sesuai standar minimal.
e.   Keluhan pelanggan mengukur tingkat kepuasan masyarakat melalui jumlah dan jenis keluhan yang diterima serta tindak lanjutnya.
2.   Aspek Operasional
Aspek operasional mengukur efisiensi dan kinerja teknis PERUMDAM dalam memproduksi dan menyalurkan air minum. Lima indikator yang digunakan dalam aspek ini adalah:

a. Tingkat kehilangan air (Non-Revenue Water) 
Persentase air yang hilang karena kebocoran atau pencurian dibandingkan total air yang diproduksi.
b. Jumlah sambungan rumah aktif 
Total sambungan rumah yang masih aktif menerima layanan air.
c. Produksi air rata-rata 
Volume rata-rata air yang diproduksi oleh PERUMDAM per hari.
d. Jumlah pelanggan per pegawai 
Efisiensi tenaga kerja dalam melayani jumlah pelanggan yang ada.
e. Pemanfaatan kapasitas produksi
Seberapa optimal PERUMDAM menggunakan kapasitas produksi air yang tersedia.
[bookmark: _Toc199966954][bookmark: _Toc201246684]Metode Penelitian
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif. Pendekatan ini digunakan untuk menggambarkan dan menjelaskan kondisi kinerja pelayanan perusahaan umum daerah air minum X di Kalimantan Timur berdasarkan data numerik dari laporan Tahun 2022–2023. Metode kuantitatif deskriptif tidak bertujuan menguji hipotesis, melainkan memaparkan fakta berdasarkan hasil pengukuran yang dilakukan terhadap indikator-indikator pelayanan dan operasional sesuai dengan pedoman BPP SPAM No. 002/KPTS/K-6/IV/2010. Menurut Sugiyono (2017), pendekatan kuantitatif deskriptif digunakan untuk menggambarkan fenomena secara sistematis dan faktual dalam bentuk angka-angka statistik.
[bookmark: _Toc201246685][bookmark: _Toc199966955]Jenis dan Sumber Data
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data sekunder. Data sekunder berupa laporan keuangan dan laporan evaluasi kinerja dari perusahaan umum daerah air minum X di Kalimantan Timur Tahun 2022-2023. Sumber data diperoleh secara tidak langsung melalui dokumen resmi internal perusahaan, seperti laporan keuangan tahunan dan laporan evaluasi kinerja teknis serta pelayanan pelanggan. Data tersebut digunakan untuk menganalisis dan menggambarkan kondisi kinerja pelayanan dan operasional.
[bookmark: _Toc199966956][bookmark: _Toc201246686]Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah studi dokumentasi. Cara dokumentasi biasanya dilakukan untuk mengumpulkan data dari berbagai sumber, baik pribadi maupun kelembagaan (Sanusi, 2016). Penelitian ini menggunakan teknik dokumentasi yaitu pengumpulan data yang diperoleh dari dokumen-dokumen yang ada atau catatan-catatan yang tersedia dalam dokumen resmi instansi terkait. Dokumentasi yang dibutuhkan seperti profil perusahaan, laporan keuangan tahunan, dan laporan evaluasi kinerja. 
[bookmark: _Toc199966957][bookmark: _Toc201246687] Teknik Analisis Data
Analisis data dalam penelitian ini dilakukan secara deskriptif kuantitatif dengan mengacu pada pedoman BPP SPAM No. 002/KPTS/K-6/IV/2010. Tujuan analisis ini adalah untuk mengukur dan menilai kinerja pelayanan serta operasional Perusahaan Umum Daerah Air Minum (Perumdam) berdasarkan indikator yang telah ditentukan oleh instansi terkait. Langkah-langkah dalam proses analisis data adalah sebagai berikut:
1. Pengumpulan Data
Data diperoleh dari dokumen laporan keuangan dan evaluasi kinerja perusahaan untuk tahun 2022 dan 2023.
2. Penghitungan Nilai Aktual
Setiap indikator dihitung nilainya berdasarkan data numerik yang tersedia.
3. Pemberian Skor 
Nilai aktual dari setiap indikator kemudian diklasifikasikan ke dalam kategori skor 1 sampai 5 sesuai standar klasifikasi BPP SPAM 2010.
4. Penghitungan Skor Berbobot
Setiap indikator memiliki bobot penilaian tertentu yang ditetapkan oleh BPP SPAM. Nilai skor dikalikan dengan bobot masing-masing indikator untuk menghasilkan skor akhir.
5. Penyesuaian Bobot Aspek
Karena penelitian ini hanya menggunakan dua aspek (pelayanan dan operasional) dari total empat aspek dalam BPP SPAM (pelayanan, operasional, keuangan, SDM), maka bobot asli disesuaikan agar total mencapai 100%. Rumus yang digunakan adalah:
Bobot Disesuaikan = (Bobot Asli / Total Bobot yang Digunakan) × 100%


6. Penjumlahan Nilai dan Interpretasi
Nilai akhir masing-masing aspek dihitung dari penjumlahan seluruh skor berbobot. Kemudian dilakukan penggabungan dua aspek dengan bobot yang telah disesuaikan. Nilai total inilah yang menjadi ukuran akhir dari kinerja Perumdam.
7. Interpretasi Hasil
Untuk menafsirkan nilai kinerja yang diperoleh, digunakan kategori berikut:
a. ≥ 1,5 = Sangat Baik
b. 1,0 – < 1,5 = Baik
c. 0,5 – < 1,0 = Cukup
d. < 0,5 = Kurang



8. 
20
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[bookmark: _Toc201246691] Deskripsi Umum Perusahaan
Objek penelitian adalah sebuah Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) yang bergerak di bidang pengelolaan sumber daya air bersih di salah satu wilayah di Provinsi Kalimantan Timur. Secara geografis, wilayah ini terletak di bagian tenggara Pulau Kalimantan dan memiliki iklim tropis dengan dua musim utama, yaitu musim hujan dan musim kemarau. Perusahaan daerah ini didirikan pada awal  tahun 2000-an berdasarkan peraturan daerah yang berlaku, sebagai bentuk komitmen pemerintah daerah dalam menyediakan layanan public yang esensial di bidang air minum. Pada masa awal pendiriannya, perusahaan fokus pada pengelolaan air bersih untuk kebutuhan pemukiman, industri, dan pertanian. 
Seiring dengan pertumbuhan wilayah dan meningkatnya permintaan terhadap layanan air bersih, perusahaan melakukan ekspansi jaringan distribusi serta peningkatan kapasitas pengolahan air guna menjangkau lebih banyak pelanggan. Langkah ini bertujuan untuk mendukung pembangunan daerah yang berkelanjutan dan memenuhi standar pelayanan minimum (SPM) di sektor air minum. Pada tahun 2020, perusahaan mengalami perubahan bentuk dan penguatan kelembagaan yang disesuaikan dengan peraturan daerah terbaru. Transformasi ini bertujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan, efisiensi operasional, serta profesionalisme dalam pengelolaan sistem air bersih. Dengan adanya perubahan tersebut, perusahaan diharapkan mampu memberikan layanan yang lebih merata, terjangkau, dan berkelanjutan bagi seluruh lapisan masyarakat. Saat ini, layanan yang diberikan mencakup beberapa kecamatan utama di wilayah operasionalnya. Mengingat wilayah Kalimantan Timur memiliki luas geografis yang cukup besar dan jumlah penduduk yang terus meningkat, maka kebutuhan akan air bersih pun mengalami peningkatan yang signifikan, menjadikan peran perusahaan ini semakin krusial dalam menjamin ketersediaan air minum yang layak dan aman.
4.1.2 Visi dan Misi Perusahaan
Sebagai Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) yang bergerak di sektor pelayanan publik, khususnya penyediaan air bersih, perusahaan ini memiliki visi dan misi yang menjadi pedoman dalam menjalankan tugas dan tanggung jawabnya. Visi dan misi tersebut mencerminkan komitmen perusahaan terhadap pelayanan yang berkualitas, efisien, dan berorientasi pada kepuasan pelanggan.
A. Visi
Membangun dan meningkatkan sarana air bersih yang murah, berkualitas, dan terjamin guna mendukung pembangunan wilayah Kalimantan Timur yang maju, modern, dan religius.
B. Misi
1. Mengoptimalkan sistem produksi dan distribusi untuk mewujudkan pelayanan air minum yang memenuhi syarat kualitas dan kuantitas bagi seluruh masyarakat
2. Meningkatkan kemampuan keuangan melalui efisiensi biaya dan peningkatan pendapatan sehingga berdampak positif terhadap Pendapatan Asli Daerah (PAD).
3. Menciptakan sumber daya manusia yang handal, profesional, dan berdaya saing dengan penerapan Good Corporate Governance (GCG) yang mengedepankan transparansi, akuntabilitas, tanggung jawab, independensi, dan fairness.
4. Meningkatkan cakupan pelayanan serta menjalin kerjasama harmonis dengan para pemangku kepentingan, sekaligus meningkatkan kualitas, kuantitas, kontinuitas, kecepatan, dan keramahan (K5) dalam pelayanan sebagai wujud pelayanan prima dan kepuasan pelanggan.
4.1.3 Tujuan dan Fungsi Perusahaan
	Sebagai Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) yang bergerak di sektor penyediaan air bersih, perusahaan ini memiliki tujuan dan fungsi strategis yang ditetapkan untuk mendukung pelayanan publik sekaligus mendorong pertumbuhan ekonomi daerah. Tujuan dan fungsi tersebut merujuk pada regulasi daerah dan prinsip tata kelola perusahaan yang baik.
A.  Tujuan Perusahaan
	Tujuan  perusahaan ini meliputi:
1. Menyediakan pelayanan air minum yang berkualitas dan layak bagi masyarakat  wilayah Kalimantan Timur.
2. Meningkatkan derajat kesehatan masyarakat melalui penyediaan air bersih yang aman dan terjangkau.
3. Mendukung pembangunan daerah, termasuk mendukung kawasan Ibu Kota Negara (IKN) dalam hal kebutuhan air bersih.
4. Meningkatkan Pendapatan Asli Daerah (PAD) melalui pengelolaan sumber daya air yang profesional dan berkelanjutan.
B. Fungsi Perusahaan
	Fungsi perusahaan ini meliputi:
1. Menyelenggarakan pengelolaan air minum, mulai dari pengambilan air baku, pengolahan, hingga distribusi ke pelanggan.
2. Memberikan jasa teknis di bidang air minum, baik kepada pelanggan individu maupun instansi.
3. Mengelola infrastruktur air minum, seperti instalasi pengolahan air (IPA), jaringan distribusi, reservoir, dan lain-lain.
4. Melakukan pemeliharaan sistem air minum untuk menjaga kelangsungan layanan dan kualitas air.
5. Melaksanakan kebijakan dan strategi pelayanan publik di bidang penyediaan air bersih, sesuai arahan Pemerintah Daerah.
4.1.4 Kegiatan Perusahaan
Berikut adalah kegiatan utama perusahaan berdasarkan fungsi dan tujuan yang telah ditetapkan dalam: 
1) Pengambilan dan Pengolahan Air Baku
a. Mengambil air dari sumber baku (sungai, mata air, waduk).
b. Mengolah air menjadi layak konsumsi di Instalasi Pengolahan Air (IPA).

2) Distribusi Air Minum
a. Menyalurkan air bersih ke pelanggan melalui jaringan perpipaan.
b. Menyediakan sambungan rumah (SR) baru untuk memperluas jangkauan pelayanan.
3) Pelayanan Pelanggan
a. Melayani permintaan sambungan baru, perbaikan, dan pengaduan pelanggan.
b. Memberikan informasi dan edukasi kepada masyarakat terkait penggunaan air.
4) Pemeliharaan dan Perbaikan Jaringan
a. Melakukan perawatan berkala dan perbaikan terhadap pipa, meter air, dan alat distribusi.
b. Mengatasi kebocoran dan gangguan teknis lainnya di lapangan.
5) Penagihan dan Administrasi Keuangan
a. Melakukan pencatatan meter air pelanggan dan penagihan rekening air.
b. Mengelola keuangan, termasuk piutang pelanggan dan kas operasional.
6) Pengembangan dan Ekspansi Layanan
a. Merencanakan pembangunan jaringan baru dan peningkatan kapasitas produksi.
b. Melakukan kerja sama dengan pihak lain untuk memperluas cakupan layanan, termasuk dalam menyambut pengembangan kawasan IKN.
7) Monitoring dan Evaluasi Kualitas Air
a. Melakukan uji kualitas air secara berkala.
b. Menjamin bahwa air yang di distribusikan memenuhi standar fisik, kimia, dan mikrobiologi.
4.1.5 Struktur Organisasi Perusahaan
Struktur organisasi perusahaan diatur oleh peraturan bupati setempat dan terdiri atas:
1. KPM/Bupati
2. Dewan Pengawas
3. Direktur
4. Satuan Pengawas Internal
5. Bagian Teknik dan Hubungan Langganan: 
a. Seksi Pembukuan Rekening
b. Seksi Hubungan Langganan dan Hubungan Masyarakat
c. Seksi Perencanaan
d. Seksi Transmisi dan Distribusi
e. Seksi Pemeliharaan dan Perawatan dan Peralatan Mekanik dan Elektrik
6. Bagian Administrasi Umum, Keuangan dan Hubungan Masyarakat:
a. Seksi Umum dan Personalia
b. Seksi Gudang dan Logistik
c. Seksi Kas dan Keuangan
d. Seksi Akuntansi dan Pembukuan
e. Seksi Aset
f. Seksi Hukum dan Legal Drafting

7. Bagian Produksi:
a. Seksi Laboratorium
b. Seksi Teknik Administrasi Umum dan Keuangan
c. Unit IPA
8. Bagian Komersil dan Pemasaran
a. Seksi Customer Service
b.  Seksi Kerja Sama antar Lembaga dan Pemasaran
9. Unit Kerja Pengadaan Barang dan Jasa
10. Divisi Penugasan
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Hasil perhitungan dan analisis 5 (lima) aspek kinerja pelayanan kemudian dirangkum dalam tabel rekap penilaian kinerja aspek pelayanan, seperti pada Tabel di bawah ini.
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	No
	Indikator 
	Rasio
	Nilai
	Bobot
	Hasil

	
	
	2022
	2023
	2022
	2023
	
	2022
	2023

	1
	Cakupan Pelayanan Teknis
	42,14%
	37,61%
	3
	2
	0,050
	0,15
	0,10

	2
	Pertumbuhan Pelanggan
	8,48%
	7,86%
	4
	3
	0,050
	0,20
	0,15

	3
	Tingkat Penyelesaian Pengaduan
	100,00%
	100,00%
	5
	5
	0,025
	0,13
	0,13

	4
	Kualitas Air Pelanggan
	32,67%
	41,12%
	2
	3
	0,075
	0,15
	0,23

	5
	Konsumsi Air Domestik
	15,36
	14,71
	2
	1
	0,050
	0,10
	0,05

	Jumlah Hasil Indikator Pelayanan 2022-2023
	0,73
	0,65


Sumber: Olahan Data, 2025.
Berdasarkan Tabel 4.1 di atas, terlihat bahwa kinerja pelayanan perusahaan umum daerah air minum X di Kalimantan Timur mengalami fluktuasi dalam kurun waktu dua tahun terakhir. Pada indikator Cakupan Pelayanan Teknis, terjadi penurunan dari 42,14% di tahun 2022 menjadi 37,61% pada tahun 2023. Hal ini mengindikasikan bahwa jangkauan layanan air bersih mengalami kemunduran, yang turut berdampak pada skor nilai indikator tersebut, dari nilai 3 turun menjadi 2.
Indikator Pertumbuhan Pelanggan juga menunjukkan tren penurunan, yaitu dari 8,48% menjadi 7,86%, dengan skor nilai yang menurun dari 4 menjadi 3. Penurunan ini mencerminkan perlambatan dalam penambahan pelanggan baru, yang dapat disebabkan oleh keterbatasan jaringan distribusi atau kapasitas layanan. Sementara itu, indikator Tingkat Penyelesaian Pengaduan tetap konsisten pada angka 100% untuk kedua tahun, dengan skor maksimal 5 dan hasil yang stabil, yaitu 0,13. Ini menunjukkan bahwa perusahaan memiliki kinerja yang baik dalam merespons dan menyelesaikan keluhan pelanggan secara tepat waktu.
Indikator Kualitas Air Pelanggan mengalami peningkatan dari 32,67% menjadi 41,12%, yang turut mendorong kenaikan skor nilai dari 2 ke 3 serta hasil dari 0,15 ke 0,23. Hal ini menunjukkan adanya perbaikan mutu air yang diterima oleh pelanggan, meskipun belum sepenuhnya memenuhi standar ideal. Namun demikian, indikator Konsumsi Air Domestik justru mengalami penurunan dari 15,36 menjadi 14,71 m³ per pelanggan per bulan. Penurunan konsumsi ini juga berimbas pada penurunan skor nilai dari 2 menjadi 1 dan hasil akhir dari 0,10 menjadi 0,05. Rendahnya konsumsi air dapat mencerminkan beberapa hal, seperti kualitas air yang belum optimal atau gangguan dalam kontinuitas distribusi.
Secara keseluruhan, jumlah hasil bobot indikator pelayanan menurun dari 0,73 pada tahun 2022 menjadi 0,65 pada tahun 2023. Hal ini mengindikasikan adanya penurunan kinerja pelayanan secara agregat, meskipun beberapa indikator seperti kualitas air dan penanganan pengaduan menunjukkan perbaikan. Oleh karena itu, diperlukan evaluasi strategis untuk meningkatkan cakupan layanan dan konsumsi air, serta mempertahankan performa positif pada indikator lainnya.
4.2.2 Kinerja Aspek Operasional
Hasil perhitungan dan analisis 5 (lima) aspek kinerja operasional kemudian dirangkum dalam tabel rekap penilaian kinerja aspek operasional, seperti pada Tabel di bawah ini.
[bookmark: _Toc201252370][bookmark: _Toc201252454][bookmark: _Toc201252212]Tabel 4.2 Penilaian Kinerja Aspek Operasional
	No
	Indikator 
	Rasio
	Nilai
	Bobot
	Hasil

	
	
	2022
	2023
	2022
	2023
	
	2022
	2023

	1
	Rasio Produksi
	45,92%
	37,48%
	1
	1
	0,070
	0,07
	0,07

	2
	Kehilangan Air (NRW)
	36,02%
	33,22%
	2
	3
	0,070
	0,14
	0,21

	3
	Jam Operasi Layanan
	21,41
	21,85
	5
	5
	0,080
	0,40
	0,40

	4
	Tekanan Air Pada SR
	99,04%
	88,93%
	5
	5
	0,065
	0,33
	0,33

	5
	Penggantian/Kalibrasi Meter Air
	1,82%
	1,74%
	1
	1
	0,065
	0,07
	0,07

	Jumlah Hasil Indikator Operasional 2022-2023
	1,00
	1,07


Sumber: Olahan Data, 2025
Tabel di atas menunjukkan bahwa kinerja operasional perusahaan umum daerah air minum X di Kalimantan Timur secara umum mengalami perbaikan dari tahun 2022 ke 2023, ditandai dengan meningkatnya total skor hasil dari 1,00 menjadi 1,07. Pada indikator Rasio Produksi, terjadi penurunan dari 45,92% menjadi 37,48%. Meskipun demikian, nilai evaluasi tetap berada pada level 1 di kedua tahun, yang menunjukkan bahwa efektivitas distribusi air terhadap total produksi masih tergolong rendah. Hal ini perlu menjadi perhatian untuk menekan pemborosan dan meningkatkan efisiensi sistem distribusi.
Non Revenue Water (NRW) menunjukkan perbaikan yang cukup signifikan, dari 36,02% menjadi 33,22%. Nilainya meningkat dari 2 menjadi 3, dan hasil bobotnya juga naik dari 0,14 menjadi 0,21. Penurunan tingkat NRW ini menunjukkan bahwa upaya pengendalian kebocoran air atau perbaikan infrastruktur mulai menunjukkan hasil. Untuk Jam Operasi Layanan, capaian pada kedua tahun tetap stabil di angka lebih dari 21 jam per hari, yang dinilai dengan skor tertinggi 5. Bobot hasilnya tetap berada pada 0,40, mengindikasikan bahwa kontinuitas pelayanan air relatif baik dan dapat diandalkan.
Tekanan Air pada Sambungan Rumah (SR) mengalami sedikit penurunan dari 99,04% menjadi 88,93%, namun masih dipertahankan pada nilai maksimal 5 karena masih berada dalam kategori sangat baik. Dengan hasil bobot tetap di 0,33, indikator ini menunjukkan konsistensi dalam memberikan tekanan air yang memadai kepada pelanggan. Sedangkan indikator Penggantian atau Kalibrasi Meter Air berada pada posisi yang stagnan, baik pada tahun 2022 maupun 2023. Rasio kalibrasi yang rendah, yaitu 1,82% dan 1,74%, hanya memperoleh nilai 1, sehingga hasil bobotnya tetap rendah di angka 0,07. Hal ini mencerminkan kurangnya upaya dalam memastikan akurasi pencatatan penggunaan air pelanggan, yang dapat berdampak pada keakuratan tagihan dan pengendalian NRW.
Secara keseluruhan, meskipun masih terdapat indikator yang perlu ditingkatkan seperti rasio produksi dan penggantian meter air, pencapaian nilai total indikator operasional yang meningkat dari 1,00 menjadi 1,07 menunjukkan adanya arah perbaikan dalam operasional perusahaan.
4.2.3 Hasil Penilaian Kinerja Berdasarkan Aspek Pelayanan dan Operasional
	Berdasarkan analisis terbatas pada dua aspek utama, yaitu operasional dan pelayanan, kinerja perusahaan umum daerah air minum X di Kalimantan Timur Tahun 2022 dan 2023 dapat dievaluasi dengan menggunakan standar bobot yang telah disesuaikan dari pedoman BPP-SPAM tahun 2010. Dalam penyesuaian ini, aspek operasional diberi bobot sebesar 46,15%, sementara aspek pelayanan memperoleh bobot 53,85%, untuk mengisi keseluruhan porsi evaluasi (100%), karena aspek keuangan dan sumber daya manusia tidak dianalisis dalam penelitian ini.
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	Aspek
	Bobot Asli (%)
	Bobot Disesuaikan (%)

	Operasional
	30%
	46,15%

	Pelayanan
	40%
	53,85%

	Total
	70%
	100%


Sumber: Diadaptasi dari Pedoman Evaluasi Kinerja BPP-SPAM Tahun 2010 (Kementerian PUPR), dengan penyesuaian oleh peneliti sesuai aspek yang dianalisis.
Berikut adalah cara perhitungan penyesuaian bobot baru:
Operasional :  (30 / (30+40)) × 100 = 46,15%
Pelayanan: (40 / (30+40)) × 100 = 53,85%
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	Aspek Penilaian
	Nilai
	Bobot (%)
	Skor

	
	2022
	2023
	
	2022
	2023

	Pelayanan
	0,73
	0,65
	53,85 %
	0,393
	0,35

	Operasional
	1,00
	1,07
	46,15 %
	0,462
	0,494

	Jumlah Skor
	0,855
	0,844
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Tabel 4.4 menunjukkan nilai kinerja Perumdam berdasarkan dua aspek utama, yaitu pelayanan dan operasional, selama dua tahun berturut-turut (2022 dan 2023). Penilaian ini mengacu pada bobot masing-masing aspek berdasarkan pedoman BPP SPAM, di mana aspek pelayanan memiliki bobot sebesar 53,85%, sedangkan aspek operasional memiliki bobot 46,15% terhadap total skor kinerja. Pada tahun 2022, nilai aspek pelayanan tercatat sebesar 0,73, sementara nilai operasional mencapai 1,00. Berdasarkan perhitungan bobot, skor aspek pelayanan tahun 2022 adalah 0,393, dan skor aspek operasional adalah 0,462, sehingga total skor kinerja tahun tersebut mencapai 0,855. 
Sementara itu, pada tahun 2023 terjadi penurunan nilai pada aspek pelayanan menjadi 0,65, sedangkan nilai aspek operasional justru mengalami peningkatan menjadi 1,07. Dengan bobot yang sama, skor pelayanan tahun 2023 turun menjadi 0,35, sedangkan skor operasional meningkat menjadi 0,494. Total skor kinerja pada tahun 2023 sedikit menurun dibandingkan tahun sebelumnya, yaitu menjadi 0,844. Penurunan skor total ini terutama disebabkan oleh turunnya nilai pada aspek pelayanan, meskipun aspek operasional mengalami peningkatan. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun efisiensi dan kinerja teknis Perumdam membaik, penurunan kualitas atau kepuasan pelanggan dalam layanan berdampak cukup signifikan terhadap skor keseluruhan. Oleh karena itu, perbaikan pada aspek pelayanan perlu menjadi perhatian utama agar tercipta kinerja yang lebih seimbang dan berkelanjutan di tahun-tahun berikutnya. 
Pembahasan Hasil Penilaian Kinerja 
[bookmark: _Toc201246695] Kinerja Aspek Pelayanan (Berdasarkan BPP-SPAM Tahun 2010)
1. Cakupan Pelayanan Teknis
Pada tahun 2022, cakupan pelayanan teknis berada pada 42,14%, lalu menurun menjadi 37,61% di tahun 2023. Berdasarkan klasifikasi BPP-SPAM, nilai < 40% masuk dalam kategori kurang. Penurunan ini mengindikasikan belum adanya ekspansi yang signifikan pada wilayah pelayanan, yang dapat disebabkan oleh keterbatasan jaringan pipa, kapasitas produksi yang belum optimal, atau keterbatasan investasi infrastruktur.
1. Pertumbuhan Pelanggan
Tingkat pertumbuhan pelanggan mengalami sedikit penurunan dari 8,48% (2022) menjadi 7,86% (2023). Meskipun secara kuantitatif pertumbuhan masih terjadi, nilainya cenderung melambat. Tidak ada klasifikasi eksplisit dalam BPP-SPAM terkait persentase pertumbuhan pelanggan, namun secara umum pertumbuhan di bawah 10% dianggap moderat, dan angka ini mencerminkan perlunya strategi pemasaran atau ekspansi layanan yang lebih agresif.
2. Tingkat Penyelesaian Pengaduan
Perusahaan menunjukkan capaian 100% pada penyelesaian pengaduan di dua tahun berturut-turut. Berdasarkan BPP-SPAM, penyelesaian pengaduan yang cepat (dalam <24 jam) diklasifikasikan sebagai sangat baik. Konsistensi ini mencerminkan responsivitas yang tinggi terhadap keluhan pelanggan dan menjadi keunggulan tersendiri dalam pelayanan publik.
3. Kualitas Air Pelanggan
Kualitas air menunjukkan peningkatan dari 32,67% pada 2022 menjadi 41,12% pada 2023. Namun, angka ini masih jauh dari standar ideal. Menurut BPP-SPAM, kualitas air yang memenuhi semua parameter fisik, kimia, dan mikrobiologi sesuai maka mendapat penilaian baik. Peningkatan ini menunjukkan ada perbaikan dalam proses pengolahan air, namun belum mencapai standar yang disyaratkan.
4. Konsumsi Air Domestik
Konsumsi air domestik menurun dari 15,36 m³/pelanggan/bulan pada 2022 menjadi 14,71 m³/pelanggan/bulan pada 2023. Menurut BPP-SPAM, konsumsi air rumah tangga yang ideal berada di atas 20 m³/bulan, sehingga nilai konsumsi ini masuk dalam kategori kurang. Rendahnya konsumsi dapat disebabkan oleh tekanan air yang tidak stabil, kualitas air yang belum layak minum, atau keterbatasan waktu distribusi.
4.3.1 Kinerja Aspek Operasional (Berdasarkan BPP-SPAM Tahun 2010)
1. Rasio Produksi
Rasio produksi menunjukkan perbandingan antara air yang di produksi dan air yang di distribusikan. Pada tahun 2023, rasio produksi perusahaan umum daerah air minum x di Kalimantan Timur adalah 37,48%, turun dari 45,92% di tahun 2022. Menurut BPP-SPAM, rasio produksi yang efisien menunjukkan bahwa kapasitas produksi dimanfaatkan secara optimal. Angka di bawah 60% menandakan under-utilization dari kapasitas produksi, yang termasuk kategori “Kurang”.
2. Kehilangan Air/ Non Revenue Water (NRW)
Indikator NRW pada tahun 2023 menurun menjadi 33,22% dari sebelumnya 36,02%. Meskipun menunjukkan tren perbaikan, nilai ini masih termasuk dalam kategori “Kurang” karena berdasarkan standar BPP-SPAM, NRW yang ideal harus berada di bawah 20%. Tingginya angka NRW menunjukkan masih terdapat banyak kebocoran teknis atau kerugian administratif seperti pencatatan yang tidak akurat atau sambungan ilegal.
3. Jam Operasi Layanan
Jam operasi layanan perusahaan umum daerah air minum  x di Kalimantan Timur Tahun 2023 adalah 21,85 jam per hari, meningkat sedikit dibanding tahun sebelumnya (21,41 jam). Menurut BPP-SPAM, durasi layanan air yang tersedia selama ≥24 jam dikategorikan “Baik”, sedangkan 12–24 jam masuk dalam kategori “Cukup”. Capaian ini menunjukkan bahwa kontinuitas layanan BUMD masih belum ideal, namun berada dalam batas toleransi sedang.
4. Tekanan Air
Tekanan air pada sambungan rumah tangga (SR) tercatat sebesar 88,93% pada tahun 2023, sedikit menurun dari 99,04% pada 2022. Tekanan air yang memadai sangat penting agar pelanggan menerima pasokan air dengan volume dan kekuatan yang stabil. Menurut BPP-SPAM, tekanan air yang stabil dan sesuai standar teknis (0,1–0,5 bar) termasuk dalam kategori “Sangat Baik”, dan capaian perumdam penyedia air minum di salah satu wilayah Kalimantan Timur sudah memenuhi kriteria tersebut.
Kategori BPP-SPAM:
5. Penggantian/Kalibrasi Meter Air
Indikator ini menunjukkan upaya perbaikan akurasi pencatatan penggunaan air pelanggan. Pada tahun 2023, persentase penggantian atau kalibrasi meter air hanya mencapai 1,74%, turun sedikit dari 1,82% di tahun sebelumnya. Menurut BPP-SPAM, minimal 10% meter air pelanggan harus diganti atau dikalibrasi setiap tahun. Oleh karena itu, capaian ini termasuk dalam kategori “Sangat kurang”.
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Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan terhadap kinerja perusahaan umum daerah air minum X di Kalimantan Timur, maka dapat disimpulkan beberapa hal sebagai berikut:
1. Kinerja Pelayanan
a) Kinerja pelayanan perumdam penyedia air minum di salah satu wilayah Kalimantan Timur Tahun 2023 masih berada pada kategori kurang berdasarkan standar BPP-SPAM 2010, dengan nilai total menurun dari 0,73 (2022) menjadi 0,65 (2023).
b) Penurunan signifikan terjadi pada cakupan pelayanan teknis, dari 42,14% menjadi 37,61%, yang jauh di bawah standar minimal 60%. Hal ini menunjukkan keterbatasan dalam memperluas wilayah layanan kepada masyarakat.
c) Konsumsi air domestik juga menurun dan tetap berada di bawah batas ideal (>20 m³), yaitu hanya 14,71 m³/pelanggan/bulan pada tahun 2023.
d) Sementara itu, penyelesaian pengaduan tetap berada pada tingkat maksimal (100%), menunjukkan adanya sistem pelayanan pelanggan yang responsif dan efisien.
e) Kualitas air pelanggan mengalami perbaikan, namun belum sepenuhnya memenuhi standar sehingga masih dikategorikan sedang.

2. Kinerja Operasional
a) Kinerja operasional menunjukkan sedikit perbaikan, dengan nilai total meningkat dari 1,00 (2022) menjadi 1,07 (2023), namun secara keseluruhan masih menghadapi banyak kendala.
b) Non-Revenue Water (NRW) turun dari 36,02% menjadi 33,22%, tetapi tetap berada di atas ambang batas 30%, sehingga masih dalam kategori kurang.
c) Rasio produksi yang hanya sebesar 37,48% menunjukkan bahwa sebagian besar kapasitas produksi belum dimanfaatkan secara optimal.
d) Jam operasi layanan mencapai 21,85 jam/hari, yang termasuk kategori sedang, dan menunjukkan kontinuitas layanan hampir penuh.
e) Tekanan air masih berada dalam kategori baik, namun penggantian atau kalibrasi meter air masih sangat rendah (1,74%), jauh dari target minimal 10%.
3. Evaluasi Terpadu
a) Hubungan antara aspek pelayanan dan operasional saling memengaruhi. Tingginya NRW dan rendahnya rasio produksi berdampak pada rendahnya cakupan layanan dan konsumsi air pelanggan.
b) Upaya perbaikan operasional seperti pengurangan kebocoran dan peningkatan tekanan air sudah mulai menunjukkan hasil, namun belum mampu mendorong perbaikan kinerja pelayanan secara signifikan.
c) Secara keseluruhan, BUMD penyedia air minum di salah satu wilayah Kalimantan Timur perlu melakukan pembenahan strategis yang terintegrasi untuk mencapai standar kinerja yang diharapkan.
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Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah disampaikan, berikut beberapa saran yang dapat dijadikan masukan untuk perbaikan kinerja perusahaan umum daerah air minum x di Kalimantan Timur:
1. Perluasan Jaringan dan Akses Layanan
Perumdam perlu memprioritaskan pembangunan jaringan distribusi baru di wilayah-wilayah yang belum terlayani untuk meningkatkan cakupan pelayanan teknis sesuai target nasional (>60%).
2. Optimalisasi Kapasitas Produksi
Memanfaatkan kapasitas produksi yang belum tergunakan secara maksimal dengan mengatasi hambatan distribusi seperti pompa, pipa tua, dan sambungan tidak aktif.
3. Penurunan Tingkat Kehilangan Air (NRW)
Meningkatkan sistem monitoring kebocoran, mengganti pipa usang, serta menertibkan sambungan ilegal guna menurunkan NRW secara bertahap menuju angka <20%.
4. Peningkatan Kualitas Air
Melakukan perbaikan pada sistem pengolahan air baku dan pengujian berkala untuk memastikan kualitas air sesuai standar kesehatan.

5. Kalibrasi dan Penggantian Meter Air
Menyusun program tahunan penggantian atau kalibrasi meter air pelanggan dengan target minimal 10% agar pencatatan penggunaan air menjadi lebih akurat.
6. Kebijakan Pelayanan yang Responsif
Mempertahankan sistem penyelesaian pengaduan yang cepat, serta meningkatkan komunikasi dua arah dengan pelanggan untuk meningkatkan kepercayaan dan partisipasi masyarakat.
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Perusahaan Umum Daerah Air Minum (Perumdam) X di Kalimantan Timur
Penilaian Tingkat Kesehatan Menurut BPP SPAM (2010) Tahun 2022
	No
	Indikator
	Rumus
	Penilaian (%)
	Nilai
	Bobot
	Hasil

	
	
	
	
	
	
	

	1
	Cakupan Pelayanan Teknis
	Jumlah Penduduk Terlayani
	42.042
	42,14%
	3
	0,050
	0,15

	
	
	Jumlah Penduduk Wilayah Pelayanan
	99.768
	
	
	
	

	2
	Pertumbuhan Pelanggan
	Jumlah Pelanggan Periode Ini (SR) - Jumlah Pelanggan Periode Lalu (SR)
	1.071
	8,48%
	4
	0,050
	0,20

	
	
	Jumlah Pelanggan Periode Lalu )SR)
	12.627
	
	
	
	

	3
	Tingkat Penyelesaian Pengaduan
	Jumlah Pengaduan Pelanggan Yang Tertangani
	436
	100,00%
	5
	0,025
	0,13

	
	
	Jumlah Pengaduan Pelanggan 
	436
	
	
	
	

	4
	Kualitas Air Pelanggan
	Jumlah Uji Yang Memenuhi Syarat
	66
	32,67%
	2
	0,075
	0,15

	
	
	 Jumlah Yang diuji
	202
	
	
	
	

	5
	Konsumsi Air Domestik
	 Jumlah air yang terjual untuk pelanggan domestik
	2.359.522
	15,36
	2
	0,050
	0,10

	
	
	Jumlah Pelanggan Domestik (SR)
	12.804
	
	
	
	

	JUMLAH HASIL INDIKATOR PELAYANAN TAHUN 2022
	0,73


Sumber: Olahan Data, 2025.
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Perusahaan Umum Daerah Air Minum (Perumdam) X di Kalimantan Timur
Penilaian Tingkat Kesehatan Menurut BPP SPAM (2010) Tahun 2023
	No
	Indikator
	Rumus
	Penilaian (%)
	Nilai
	Bobot
	Hasil

	
	
	
	
	
	
	

	1
	Cakupan Pelayanan Teknis
	Jumlah Penduduk Terlayani
	44.481
	37,61%
	2
	0,050
	0,10

	
	
	Jumlah Penduduk Wilayah Pelayanan
	118.256
	
	
	
	

	2
	Pertumbuhan Pelanggan
	Jumlah Pelanggan Periode Ini (SR) - Jumlah Pelanggan Periode Lalu (SR)
	1.077
	7,86%
	3
	0,050
	0,15

	
	
	Jumlah Pelanggan Periode Lalu )SR)
	13.698
	
	
	
	

	3
	Tingkat Penyelesaian Pengaduan
	Jumlah Pengaduan Pelanggan Yang Tertangani
	669
	100,00%
	5
	0,025
	0,13

	
	
	Jumlah Pengaduan Pelanggan 
	669
	
	
	
	

	4
	Kualitas Air Pelanggan
	Jumlah Uji Yang Memenuhi Syarat
	44
	41,12%
	3
	0,075
	0,23

	
	
	 Jumlah Yang diuji
	107
	
	
	
	

	5
	Konsumsi Air Domestik
	 Jumlah air yang terjual untuk pelanggan domestik
	2.420.535
	14,71
	1
	0,050
	0,05

	
	
	Jumlah Pelanggan Domestik (SR)
	13.717
	
	
	
	

	JUMLAH HASIL INDIKATOR PELAYANAN TAHUN 2023
	0,65


Sumber: Olahan Data, 2025.
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Perusahaan Umum Daerah Air Minum (Perumdam) X di Kalimantan Timur
Penilaian Tingkat Kesehatan Menurut BPP SPAM (2010) Tahun 2022
	No
	Indikator
	Rumus
	Penilaian (%)
	Nilai
	Bobot
	Hasil

	
	
	
	
	
	
	

	1
	Rasio Produksi
	Volume Produksi Riil
	3.909.975
	45,92%
	1
	0,070
	0,07

	
	
	Jumlah Kapasitas Terpasang
	8.514.720
	
	
	
	

	2
	Kehilangan Air
	Air Didistribusikan - Air Terjual
	1.373.960
	36,02%
	2
	0,070
	0,14

	
	
	Jumlah Air Didistribusikan
	3.814.583
	
	
	
	

	3
	Jam Operasi Layanan
	(Jumlah Waktu Pelayanan/Distribusi Air ke Pelanggan dalam Setahun)/365
	7.814
	21,41
	5
	0,080
	0,40

	
	
	
	365
	
	
	
	

	4
	Tekanan Air pada SR
	Jumlah Pelanggan yang Dilayani dengan Tekanan >0,7 Bar
	12.803
	99,04%
	5
	0,065
	0,33

	
	
	Jumlah Pelanggan Aktif
	12.927
	
	
	
	

	5
	Penggantian/Kalibrasi Meter Air
	Jumlah Meter Air Yang Diganti/Dikalibrasi dalam Setahun
	235
	1,82%
	1
	0,065
	0,07

	
	
	Realisasi Biaya Pegawai
	12.927
	
	
	
	

	JUMLAH HASIL INDIKATOR OPERASIONAL TAHUN 2022
	1,00


Sumber: Olahan  Data, 2025.
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Perusahaan Umum Daerah Air Minum (Perumdam) X di Kalimantan Timur
Penilaian Tingkat Kesehatan Menurut BPP SPAM (2010) Tahun 2023
	No
	Indikator
	Rumus
	Penilaian (%)
	Nilai
	Bobot
	Hasil

	
	
	
	
	
	
	

	1
	Rasio Produksi
	Volume Produksi Riil
	4.255.375
	37,48%
	1
	0,070
	0,07

	
	
	Jumlah Kapasitas Terpasang
	11.352.960
	
	
	
	

	2
	Kehilangan Air
	Air Didistribusikan - Air Terjual
	1.380.181
	33,22%
	3
	0,070
	0,21

	
	
	Jumlah Air Didistribusikan
	4.154.125
	
	
	
	

	3
	Jam Operasi Layanan
	(Jumlah Waktu Pelayanan/Distribusi Air ke Pelanggan dalam Setahun)/365
	7.976
	21,85
	5
	0,080
	0,40

	
	
	
	365
	
	
	
	

	4
	Tekanan Air pada SR
	Jumlah Pelanggan yang Dilayani dengan Tekanan >0,7 Bar
	12.490
	88,93%
	5
	0,065
	0,33

	
	
	Jumlah Pelanggan Aktif
	14.044
	
	
	
	

	5
	Penggantian/Kalibrasi Meter Air
	Jumlah Meter Air Yang Diganti/Dikalibrasi dalam Setahun
	244
	1,74%
	1
	0,065
	0,07

	
	
	Realisasi Biaya Pegawai
	14.044
	
	
	
	

	JUMLAH HASIL INDIKATOR OPERASIONAL TAHUN 2023
	1,07


Sumber: Olahan Data, 2025.
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[bookmark: _Toc199753722][bookmark: _Toc199742105][bookmark: _Toc199751138][bookmark: _Toc199751701][bookmark: _Toc199966214]LAMPIRAN E
Perusahaan Umum Daerah Air Minum (Perumdam) X di Kalimantan Timur
RINCIAN PRODUKSI AIR MINUM
2022
	1
	Kapasitas Produksi Terpasang (Kapasitas Desain)
	8.514.720 m3
	270,00 L/dtk

	2
	Kapasitas Produksi Terpasang yang tidak dapat dimanfaatkan
	3.153.600 m3
	100,00 L/dtk

	3
	Kapasitas Produksi Riil (1--2)
	5.361.120 m3
	170, 00 L/dtk

	4
	Kapasitas Produksi Menganggur (idle capacity)
	1.451.145 m3
	46,02 L/dtk

	5
	Volume Produksi Air Riil (3-4)
	3.909.975 m3
	123,98 L/dtk

	6
	Volume Kehilanga Air saat Produksi
	95.392 m3
	3,02 L/dtk

	7
	Volume Air yang Didistribusikan 
	3.814.583 m3
	120,96 L/dtk

	8
	Volume Air yang terjual 
	2.440.623 m3
	77,39 L/dtk

	9
	Volume Air Tanpa Rekening/Kebocoran (NRW Distribusi)
	1.373.960 m3
	43,57 L/dtk

	10
	% Volume Kebocoran Air dari Produksi ke Distribusi
	2,44%
	

	11
	% Volume Kebocoran Air dari Distribusi ke Pelaggan
	36,02%
	 


Sumber: Laporan Evaluasi Perusahaan Umum Daerah Air Minum (Perumdam) X di Kalimantan Timur 2022
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Perusahaan Umum Daerah Air Minum (Perumdam) X di Kalimantan Timur
RINCIAN PRODUKSI AIR MINUM
2023
	1
	Kapasitas Produksi Terpasang (Kapasitas Desain)
	11.352.960 m3
	360,00 L/dtk

	2
	Kapasitas Produksi Terpasang yang tidak dapat dimanfaatkan
	5.490.644 m3
	174,11 L/dtk

	3
	Kapasitas Produksi Riil (1--2)
	5.862.316 m3
	185,89 L/dtk

	4
	Kapasitas Produksi Menganggur (idle capacity)
	1.606.941 m3
	50,96 L/dtk

	5
	Volume Produksi Air Riil (3-4)
	4.255.375 m3
	134,94 L/dtk

	6
	Volume Kehilanga Air saat Produksi
	101.250 m3
	3,21 L/dtk

	7
	Volume Air yang Didistribusikan 
	4.154.125 m3
	131,73 L/dtk

	8
	Volume Air yang terjual 
	2.773.994 m3
	87,96 L/dtk

	9
	Volume Air Tanpa Rekening/Kebocoran (NRW Distribusi)
	1.380.181 m3
	43,77 L/dtk

	10
	% Volume Kebocoran Air dari Produksi ke Distribusi
	2,38%
	

	11
	% Volume Kebocoran Air dari Distribusi ke Pelaggan
	33,22%
	 


Sumber: Laporan Evaluasi  Perusahaan Umum Daerah Air Minum (Perumdam) X di Kalimantan Timur 2023
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Perusahaan Umum Daerah Air Minum (Perumdam) X di Kalimantan Timur
STRUKTUR HARGA POKOK (Full Cost Recovery)
2022

PERHITUNGAN HARGA POKOK
	Jumlah Beban Usaha

	Volume Produksi - (% NRW x Volume Produksi)

	Menggunakan NRW Standar 25%
	Menggunakan NRW Riil

	24.612.612.439,00
	24.612.612.439,00

	3.909.975,00 - (25%x3.909.975,00)
	3.909.975,00 - (36.02%x3.909.975,00)

	 
	 

	Rp.8.393,10
	Rp. 9.838,53

	
	



Keterangan:
Volume Produksi Air		3.909.975,00
Volume Air yg Didistribusikan	3.814.583,00
Volume Air Yang Dijual		2.440.623,00
NRW				1.373.960,00
% NRW				36,02



Sumber: Laporan Evaluasi Perusahaan Umum Daerah Air Minum (Perumdam) X di Kalimantan Timur Tahun 2022
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LAMPIRAN H
Perusahaan Umum Daerah Air Minum (Perumdam) X di Kalimantan Timur
STRUKTUR HARGA POKOK (Full Cost Recovery)
2023

PERHITUNGAN HARGA POKOK
	Jumlah Beban Usaha

	Volume Produksi - (% NRW x Volume Produksi)

	Menggunakan NRW Standar 25%
	Menggunakan NRW Riil

	28.095.130.015,00
	28.095.130.015,00

	4.255.375,00 - (25%x4.255.375,00)
	4.255.375,00 - (33,22%x4.255.375,00)

	 
	 

	Rp8.808,03
	Rp.9.887,24

	
	


Keterangan:
Volume Produksi Air		4.255.375,00
Volume Air yg Didistribusikan	4.154.125,00
Volume Air Yang Dijual		2.773.944,00
NRW				1.380.181,00
% NRW				33,22

Sumber: Laporan Evaluasi Perusahaan Umum Daerah Air Minum (Perumdam) X di Kalimantan Timur Tahun 2023
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LAMPIRAN I
Perusahaan Umum Daerah Air Minum (Perumdam) X di Kalimantan Timur
PERHITUNGAN CAKUPAN PELAYANAN
2022

	I
	CAKUPAN PELAYANAN ADMINISTRATIF
	
	
	

	A.
	Wilayah Administratif
	
	
	

	1
	Jumlah Penduduk
	191.967
	
	

	2
	Jumlah KK
	62.356
	
	

	3
	Rata-rata Jiwa per RT
	3,08
	3,078565
	

	4
	Jumlah Kec di wilayah Administratif yang dilayani air bersih
	3
	
	

	5
	Jumlah Kec di wilayah Administratif
	3
	
	

	
	
	
	
	

	B.
	Pelanggan Domestik
	Jumlah Pelanggan
	Jumlah Jiwa Rata2
	Jumlah Jiwa Terlayani

	1
	Rumah Tangga
	12.651 SL
	3,078565
	38.947

	2
	Niaga Kecil + Menengah
	152 SL
	3,078565
	468

	3
	Hunian Vertikal + Kawasan Hunian
	0 SL
	
	

	
	Total Unit Hunian : 0
	
	3,078565
	0

	4
	Hidran Umum
	1 SL
	
	100

	5
	Pelanggan Tidak Aktif
	753 SL
	3,078565
	2.318

	
	Jumlah
	13.557 SL
	 
	41.833

	C.
	Cakupan Pelayanan Admnistratif
	21.79%
	
	

	
	
	
	
	

	II
	CAKUPAN PELAYANAN TEKNIS
	
	
	

	A.
	Wilayah Pelayanan
	
	
	

	1
	Jumlah penduduk di wilayah pelayanan
	99.768
	
	

	2
	Jumlah kecamatan di wilayah pelayanan
	3
	
	

	3
	Jumlah KK di wilayah pelayanan
	32.246
	
	

	4
	Rata2 Jiwa per KK di wilayah pelayanan
	3,09
	3,093965
	

	
	
	
	
	

	B.
	Pelanggan Domestik
	Jumlah Pelanggan
	Jumlah Jiwa Rata2
	Jumlah Jiwa Terlayani

	1
	Rumah Tangga
	12.651 SL
	3,093965
	39.142

	2
	Niaga Kecil + Menengah
	152 SL
	3,093965
	470

	3
	Hunian Vertikal + Kawasan Hunian
	0 SL
	
	

	
	Total Unit Hunian : 0
	
	3,093965
	0

	4
	Hidran Umum
	1 SL
	
	100

	5
	Pelanggan Tidak Aktif
	753 SL
	3,093965
	2.330

	
	Jumlah
	13.557 SL
	 
	42.042

	C.
	Cakupan Pelayanan Teknis
	42,14%
	
	



[bookmark: _Toc199753727][bookmark: _Toc199966219][bookmark: _Toc199742110][bookmark: _Toc199751706][bookmark: _Toc199751143]LAMPIRAN J
Perusahaan Umum Daerah Air Minum (Perumdam) X di Kalimantan Timur
PERHITUNGAN CAKUPAN PELAYANAN
2023
	I
	CAKUPAN PELAYANAN ADMINISTRATIF
	
	
	

	A.
	Wilayah Administratif
	
	
	

	1
	Jumlah Penduduk
	191.566
	
	

	2
	Jumlah KK
	64.513
	
	

	3
	Rata-rata Jiwa per RT
	3,05
	3,046921
	

	4
	Jumlah Kec di wilayah Administratif yang dilayani air bersih
	4
	
	

	5
	Jumlah Kec di wilayah Administratif
	4
	
	

	
	
	
	
	

	B.
	Pelanggan Domestik
	Jumlah Pelanggan
	Jumlah Jiwa Rata2
	Jumlah Jiwa Terlayani

	1
	Rumah Tangga
	13.514 SL
	3,046921
	41.176

	2
	Niaga Kecil + Menengah
	203 SL
	3,046921
	619

	3
	Hunian Vertikal + Kawasan Hunian
	0 SL
	
	

	
	Total Unit Hunian : 0
	
	3,046921
	0

	4
	Hidran Umum
	0 SL
	
	100

	5
	Pelanggan Tidak Aktif
	722 SL
	3,046921
	2.200

	
	Jumlah
	14.439 SL
	 
	44.094

	C.
	Cakupan Pelayanan Admnistratif
	22.43%
	
	

	
	
	
	
	

	II
	CAKUPAN PELAYANAN TEKNIS
	
	
	

	A.
	Wilayah Pelayanan
	
	
	

	1
	Jumlah penduduk di wilayah pelayanan
	118.256
	
	

	2
	Jumlah kecamatan di wilayah pelayanan
	4
	
	

	3
	Jumlah KK di wilayah pelayanan
	38.474
	
	

	4
	Rata2 Jiwa per KK di wilayah pelayanan
	3,07
	3,07366
	

	
	
	
	
	

	B.
	Pelanggan Domestik
	Jumlah Pelanggan
	Jumlah Jiwa Rata2
	Jumlah Jiwa Terlayani

	1
	Rumah Tangga
	13.514 SL
	3,07366
	41.537

	2
	Niaga Kecil + Menengah
	203 SL
	3,07366
	624

	3
	Hunian Vertikal + Kawasan Hunian
	0 SL
	
	

	
	Total Unit Hunian : 0
	
	3,07366
	0

	4
	Hidran Umum
	0 SL
	
	100

	5
	Pelanggan Tidak Aktif
	722 SL
	3,07366
	2.219

	
	Jumlah
	14.439 SL
	 
	44.481

	C.
	Cakupan Pelayanan Teknis
	37.61%
	
	



[bookmark: _Toc199753728][bookmark: _Toc199751707][bookmark: _Toc199751144][bookmark: _Toc199966220][bookmark: _Toc199742111]LAMPIRAN K

Perusahaan Umum Daerah Air Minum (Perumdam) X di Kalimantan Timur
PENDAPATAN AIR, TARIF DAN PEMAKAIAN RATA-RATA
2022
	I 
	PENDAPATAN AIR
	
	
	19.071.379.275

	
	Terdiri atas :
	
	
	

	A.
	Pelanggan Domestik
	Pemakaian Air
	Tarif Rata2
	Pendapatan Air

	1
	Rumah Tangga
	2.316.700 m3
	7.840,05
	

	2
	Niaga Kecil + Sedang (Berpenghuni)
	37.731 m3
	13.067,61
	

	3
	Hunian Vertikal + Kawasan Hunian
	0,00 m3
	~
	

	4
	Hidran Umum
	5.091 m3
	31.860,15
	 

	
	Sub Jumlah
	2.359.522 m3
	7.975,47
	18.818.298.875

	B.
	Pelanggan Non Domestik
	Pemakaian Air
	Tarif Rata2
	Pendapatan Air

	1
	Sosial
	76.732 m3
	2.259,28
	173.358.825

	2
	Niaga 
	0,00 m3
	~
	0,00

	3
	Industri
	1.930 m3
	20.361,70
	39.298.075

	4
	Instansi Pemerintah
	0,00 m3
	~
	0,00

	5
	Lainnya
	2.439 m3
	16.573,80
	40.423.500

	
	Sub Jumlah
	81.101 m3
	3.120,56
	253.080.400

	
	Jumlah
	2.440.623 m3
	7.814,14
	19.071.379.275

	II
	TARIF RATA-RATA (Rp/m3)
	
	
	

	
	Tarif rata-rata : 
	19.071.379.275         /          2.440.623 m3        =      7.814,14

	III
	PEMAKAIAN RATA-RATA
	
	
	

	A.
	Pelanggan Domestik
	Pemakaian Air
	Jumlah Pelanggan
	Pemakaian Rata2

	1
	Rumah Tangga
	2.316.700 m3
	12.651 SL
	183,12

	2
	Niaga Kecil + Sedang (Berpenghuni)
	37.731 m3
	152 SL
	248,23

	3
	Hunian Vertikal + Kawasan Hunian
	0,00 m3
	0 SL
	~

	4
	Hidran Umum
	5.091 m3
	1 SL
	5.091,00

	5
	Non Aktif Domestik
	0,00 m3
	753 SL
	0,00

	
	Sub Jumlah
	2.359.522 m3
	13.577 SL
	184,28

	B.
	Pelanggan Non Domestik
	Pemakaian Air
	Jumlah Pelanggan
	Pemakaian Rata2

	1
	Sosial
	76.732 m3
	117 SL
	655,83

	2
	Niaga 
	0,00 m3
	0 SL
	~

	3
	Industri
	1.930 m3
	5 SL
	386

	4
	Instansi Pemerintah
	0,00 m3
	0 SL
	~

	5
	Lainnya
	2.439 m3
	1 SL
	2.439

	6
	Non Aktif Non Domestik
	0,00 m3
	18 SL
	575,18

	
	Sub Jumlah
	81.101 m3
	141 SL
	188,8

	
	Jumlah
	2.440.623 m3
	13.698 SL
	188,8

	 
	 
	 
	 
	 

	Jumlah pemakaian rata-rata per pelanggan tiap tahun
	188,80 m3/Pel/Thn

	Jumlah pemakaian rata-rata per pelanggan tiap bulan
	15,73 m3/Pel/Bln

	Jumlah pemakaian rata-rata per pelanggan Rumah Tangga/Domestik tiap tahun
	184,28 m3/RT/Thn

	Jumlah pemakaian rata-rata per pelanggan Rumah Tangga/Domestik tiap bulan
	15,36 m3/RT/Bln

	Jumlah pemakaian rata-rata tiap orang tiap tahun (jumlah jiwa per pelanggan RT)
	59.85 m3/Jiwa/Thn

	Jumlah pemakaian rata-rata tiap orang tiap hari (untuk pelanggan RT)
	163,98 Ltr/Jiwa/Hari


Sumber: Laporan Evaluasi Perusahaan Umum Daerah Air Minum (Perumdam) X di Kalimantan Timur 2022
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LAMPIRAN L

Perusahaan Umum Daerah Air Minum (Perumdam) X di Kalimantan Timur
PENDAPATAN AIR, TARIF DAN PEMAKAIAN RATA-RATA
2023
	I 
	PENDAPATAN AIR
	
	
	29.860.042.101

	
	Terdiri atas :
	
	
	

	A.
	Pelanggan Domestik
	Pemakaian Air
	Tarif Rata2
	Pendapatan Air

	1
	Rumah Tangga
	2.370.838 m3
	10.332,36
	24.496.351.221

	2
	Niaga Kecil + Sedang (Berpenghuni)
	48.480 m3
	15.119,53
	732.994.805

	3
	Hunian Vertikal + Kawasan Hunian
	0,00 m3
	~
	0

	4
	Hidran Umum
	1.217 m3
	38.250,82
	46.551.250

	
	Sub Jumlah
	2.420.535 m3
	10.442,28
	25.275.897.276

	B.
	Pelanggan Non Domestik
	Pemakaian Air
	Tarif Rata2
	Pendapatan Air

	1
	Sosial
	117.650 m3
	4.303,60
	506.318.550

	2
	Niaga 
	12.129 m3
	18.681,00
	226.581.892

	3
	Industri
	30.243 m3
	22.227,24
	672.218.527

	4
	Instansi Pemerintah
	193.387 m3
	16.438,67
	3.179.025.856

	5
	Lainnya
	0,00 m3
	~
	0

	
	Sub Jumlah
	353.409 m3
	12.971,22
	4.584.144.825

	
	Jumlah
	2.773.944 m3
	10.764,47
	29.860.042.101

	II
	TARIF RATA-RATA (Rp/m3)
	
	
	

	
	Tarif rata-rata : 
	29.860.042.101       /         2.773.944 m3        =      10.764,47

	III
	PEMAKAIAN RATA-RATA
	
	
	

	A.
	Pelanggan Domestik
	Pemakaian Air
	Jumlah Pelanggan
	Pemakaian Rata2

	1
	Rumah Tangga
	2.370.838 m3
	13.514 SL
	175,44

	2
	Niaga Kecil + Sedang (Berpenghuni)
	48.480 m3
	203 SL
	232,82

	3
	Hunian Vertikal + Kawasan Hunian
	0,00 m3
	0 SL
	~

	4
	Hidran Umum
	1.217 m3
	0 SL
	~

	5
	Non Aktif Domestik
	0,00 m3
	722 SL
	0,00

	
	Sub Jumlah
	2.420.535 m3
	14.439 SL
	176,46

	B.
	Pelanggan Non Domestik
	Pemakaian Air
	Jumlah Pelanggan
	Pemakaian Rata2

	1
	Sosial
	117.650 m3
	204 SL
	576,72

	2
	Niaga 
	12.129 m3
	18 SL
	673,83

	3
	Industri
	30.243 m3
	9 SL
	3.360,33

	4
	Instansi Pemerintah
	193.387 m3
	96 SL
	2.014,45

	5
	Lainnya
	0,00 m3
	0 SL
	~

	6
	Non Aktif Non Domestik
	0,00 m3
	9 SL
	0

	
	Sub Jumlah
	353.409 m3
	336 SL
	1.051,81

	
	Jumlah
	2.773.944 m3
	14.775 SL
	197,52

	 
	 
	 
	 
	 

	Jumlah pemakaian rata-rata per pelanggan tiap tahun
	197,52 m3/Pel/Thn

	Jumlah pemakaian rata-rata per pelanggan tiap bulan
	16,46 m3/Pel/Bln

	Jumlah pemakaian rata-rata per pelanggan Rumah Tangga/Domestik tiap tahun
	176,46 m3/RT/Thn

	Jumlah pemakaian rata-rata per pelanggan Rumah Tangga/Domestik tiap bulan
	14,71 m3/RT/Bln

	Jumlah pemakaian rata-rata tiap orang tiap tahun (jumlah jiwa per pelanggan RT)
	57.91 m3/Jiwa/Thn

	Jumlah pemakaian rata-rata tiap orang tiap hari (untuk pelanggan RT)
	158,67 Ltr/Jiwa/Hari


Sumber: Laporan Evaluasi Perusahaan Umum Daerah Air Minum (Perumdam) X di Kalimantan Timur Tahun 2023
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