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MOTTO 

Boleh jadi  kamu membenci sesuatu padahal ia amat baik bagimu, dan boleh jadi 

(pula) kamu menyukai sesuatu, padahal ia amat buruk bagimu. Allah 

mengetahui, sedang kamu tidak mengetahui.”  

 

( Qs. Al-Baqaroh : 216 ) 

 

“Membuat rencana adalah mudah. Membuat rencana yang baik tidak semudah itu. 

Tapi, yang paling sulit adalah Melaksanakan rencana yang sederhana  

dengan baik.” 

 

( Mario Teguh)  

 

“Ilmu itu ada dimana-mana, pengetahun dimana-mana tersebar, kalau kita 

bersedia mambaca, dan bersedia mendengar.” 

 

( Felix Siauw) 
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BAB I. PENDAHULUAN 

1.1 Alasan Pemilihan Judul 

Pada era globalisasi saat ini, perkembangan informasi dan teknologi 

mempermudah segala sesuatu pekerjaan dalam kehidupan sehari-hari maupun 

organisasi. Setiap organisasi dagang maupun jasa tentu memerlukan kerjasama 

untuk memperlancar komunikasi atas segala kegiatannya baik untuk kegiatan 

internal maupun eksternal. Media komunikasi antara lainseperti koran, radio, 

televisi, telepon,surat, dan sebagainya menjadi salah satu pilihan saluran 

komunikasi. 

“Sekretaris merupakan seorang pembantu pimpinan yang bertugas 

menerimapendiktean, menyiapkan surat-menyurat atau korespondensi, menerima 

tamu,mengingatkan pimpinan tentang kewajibannya yang resmi atau 

perjanjiannya serta melakukan tugas-tugas lainnya yang berkaitan dengan 

peningkatan efektivitas kerja pimpinan” (Wursanto 2006:2). 

Seorang sekretaris yang memiliki kedudukan sebagai orang yang terdekat 

dengan pimpinan dan masyarakat luas diarahkan untuk bertindak sebagai Public 

Relations Officer atau bisa juga bertindak sebagai Customer Service baik untuk 

kepentingan internal maupun kepentingan eksternal dalam membantu organisasi 

perusahaan mencapai tujuannya terutama untuk membangun citra dan reputasi. 

Seorang Customer Service juga merupakan konsultan untuk konsumen atau 

pelanggan.Ketika terjadi masalah yang terkait dengan produk, konsumen bisa 

langsung melakukan konsultasi dengan pihak perusahan melalui Customer 

Service.Komplain yang diberikan juga melalui Customer Service.Itulah mengapa 

customer berperan penting dalam menggali kebutuhan pelanggan.Dari Customer 

Service-lah kebutuhan pelanggan bisa diketahui.Seorang Sekretaris memegang 

fungsi penting dalam operasional keorganisasian suatu perusahaan terutama dalam 

menjalin hubungan dengan relasi atau pihak-pihak yang berkepentingan dengan 

perusahaan (Wursato 2006:2). 
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Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Jember disingkat dengan nama 

PDAM Jember merupakan salah satu unit usaha milik daerah, yang bergerak 

dalam distribusi air bersih bagi masyarakat umum. PDAM terdapat di setiap 

Provinsi, Kabupaten, dan Kotamadya di seluruh Indonesia. PDAM merupakan 

perusahaan daerah sebagai sarana penyedia air bersih yang diawasi dan dimonitor 

oleh aparat-aparat eksekutif maupun legislatif daerah.Perusahaan air minum yang 

dikelola negara secara modern sudah ada sejak zaman penjajahan Belanda pada 

tahun 1920an dengan nama Waterleiding sedangkan pada pendudukan Jepang 

perusahaan air minum dinamai Suido Syo(Priansa 2015:6) 

Pelayanan publik dipilih sebagai cara tepat untuk mewujudkan good 

governance dikarenakan dalam penyelenggaraan pelayanan publik melibatkan 

kepentingan semua unsur governance yaitu pemerintah, masyarakat sipil dan 

mekanisme pasar, sehingga dianggap memiliki pengaruh besar terhadap aspek-

aspek fungsi pemerintah lainnya. Pelayanan publik yang baik adalah pelayanan 

yang tidak menghasilkan kesenjangan antara apa yang dilihat dan diharapkan oleh 

masyarakat dengan apa yang diberikan oleh pemerintah sebagai penyelenggara 

pelayanan publik seperti yang telah diatur dalam Undang-Undang Nomor 25 

Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, bahwa Pemerintah wajib untuk 

membangun kepercayaan masyarakat melalui penyelenggaraan pelayanan publik 

yang baik seiring dengan harapan dan tuntutan masyarakat. Namun hingga saat ini 

pelayanan publik yang ada di Indonesia penuh dengan ketidakpastian waktu, 

biaya, dan prosedur pelayanannya(Dwiyanto 2008:25). 

Pengaduan masyarakat merupakan bentuk ungkapan ketidakpuasan 

masyarakat atas kualitas pelayanan yang diterima yang sering berujung lahirnya 

tuntutan publik, seringkali dipandang sebagai hal yang buruk bagi kehidupan 

suatu organisasi, termasuk birokrasi (Suryadi 2010:293). Menurut KEPMENPAN 

Nomor 118 Tahun 2004 Tentang Penanganan Pengaduan Masyarakat, pengaduan 

masyarakat adalah bentuk penerapan dari pengawasan masyarakat yang 

disampaikan oleh masyarakat, baik secara lisan maupun tertulis kepada aparatur 

pemerintah terkait, berupa sumbangan pikiran, saran, gagasan, keluhan atau 

pengaduan yang bersifat membangun. Pentingnya pelayanan publik bagi 
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masyarakat guna memenuhi kebutuhan mereka setiap hari, mendorong Pemerintah 

sebagai penyedia layanan untuk terus menciptakan pelayanan yang berkualitas 

sesuai harapan masyarakat.Berdasarkan uraian tersebut, maka Praktek Kerja 

Nyata ini diberi judul “PROSEDUR PENGADUAN, PELAYANAN, DAN 

PENANGANAN KELUHAN PELANGGAN PADA PERUSAHAAN DAERAH 

AIR MINUM (PDAM) KABUPATEN JEMBER” 

 

1.2 Tujuan dan Kegunaan Praktek Kerja Nyata 

1.2.1 Tujuan Praktek Kerja Nyata 

Tujuan yang ingin dicapai dalam Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata sebagai 

berikut : 

a. Untuk mengetahui dan memahami secara langsung mengenai prosedur 

pengaduan, pelayanan, dan penanganan keluhan pelanggan padaPerusahaan 

Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Jember. 

b. Untuk mendapatkan pengalaman Praktek terkaitdengan pelaksanaan 

kegiatanpada Bagian Langganandi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 

Kabupaten Jember. 

 

1.2.2 Kegunaan Praktek Kerja Nyata 

Memperoleh wawasan pengetahuan dan pengalaman praktis atau kerja 

tentang pelaksanaan kegiatan Praktek Kerja Nyata pada Bagian Langganan di 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Jember tentang Prosedur 

Keluhan Pelanggan dan Penanganannya. 

 

1.3 Jadwal Pelaksanaan Kegiatan Praktek Kerja Nyata 

Praktek Kerja Nyata ini dilaksanakan pada Bagian Langganan di Perusahaan 

Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Jember. Jl. Trunojoyo No. 73 Kauman, 

Kepatihan, Kaliwates Kabupaten Jember. Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata 

dimulai pada tanggal 18 Februari 2019 sampai dengan 29Maret 2019. Jangka 

waktu pelaksanaan kegiatan Praktek Kerja Nyata dihitung berdasarkan jam kerja 
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efektif sekitar 197,5 jam setara dengan 5 (lima) minggu menyesuaikan ketentuan 

yang berlaku pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)  Kabupaten Jember, 

dapat dlihat pada tabel berikut, yaitu : 

 

Tabel 1.1 Jam Kerja Kegiatan Praktek Kerja Nyata 

Hari Waktu Kerja Istirahat 

Senin – Kamis Pukul 07.00 – 16.00 WIB Pukul 12.00 – 13.00 WIB 

Jumat Pukul 07.00 – 10.00 WIB Pukul 09.00 – 09.30 WIB 

Sabtu - Minggu Libur 

Sumber : Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Jember, 2019 

 

Adapun rincian pelaksanaan Kegiatan Praktek Kerja Nyata yang 

dilaksanakan selama 5 (lima) minggu, sebagai berikut : 

Tabel 1.2 Jadwal Pelaksanaan Kegiatan Praktek Kerja Nyata 

No. Uraian Kegiatan 
Minggu ke - 

I II II IV V 

1 

Diterima pada Bagian Langgaran 

sekaligus perkenalan dengan karyawan 

yang ada pada Bagian Langganan 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 

Kabupaten Jember. 

     

2 

Menerima pengarahan dan gambaran 

umum pekerjaan pada bagian langganan. 

- Visi 

- Misi 

- Tugas dan Fungsi 

     

3 
Membantu Pelaksanaan Prosedur 

Customer Service pada bagian langganan. 

     

4 
Mengumpulkan data-data dan informasi 

terkait dengan Laporan Tugas Akhir. 

     

5 
Perpisahan dengan karyawan bagian 

langganan. 

     

Sumber : Data primer diolah 
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BAB II. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Prosedur 

2.1.1 Pengertian Prosedur 

Menurut Rasto (2015 : 48), Prosedur merupakan istilah yang berkonotasi 

dengan urutan kegiatan yang direncanakan untuk menangani pekerjaan yang 

berulang, seragam dan tetap. Misalnya, dalam sistem pembelian berbagai langkah 

prosedural yang terlibat antara lain : memilih pemasok terbaik, menempatkan 

order pembelian, penerimaan dan pemeriksaan bahan, dan penyelesaian 

pembayaran. Pembelian yang efisien melibatkan pengawasan yang ketat dari 

semua langkah ini. Dengan demikian, prosedur menyiratkan urutan kerja yang 

diarahkan untuk mencapai tujuan tertentu. Prosedur merupakan turunan dari 

sistem untuk melaksanakan operasi kerja yang sebenarnya. 

Menurut Heyel dalam buku karangan Rasto, Manajemen Perkantoran 

Paradigma Baru (2015 : 49), suatu prosedur adalah serangkaian langkah – langkah 

logis dimana semua tindakan bisnis berulang dimulai, dilakukan, dikontrol, dan 

diselesaikan. Prosedur menetapkan tindapakan apa yang diperlukan, biaya yang 

melakukan tindakan, kapan tindakan itu dilakukan, dan dimana tindakan itu 

dilaksanakan. Esensinya adalah meletakkan urutan kronologis suatu kegiatan yang 

diwujudkan ke dalam hasil atau tindakan. 

 

2.1.2 Tujuan Prosedur 

Menurut Rasto (2015 : 50 - 51) prosedur mempunyai tujuan, antara lain 

sebagai berikut. 

a. Menjamin kelancaran arus informasi dalam urutan yang benar. 

b. Menghindari kemungkinan kecurangan. 

c. Menyediakan batas pengendalian yang tepat. 

d. Memungkinkan penyisipan informasi yang hilang sesuai dengan persyaratan 

sistem. 

e. Menyesuaikan informasi yang tidak akurat. 
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f. Memasukkan informasi tambahan yang dianggap perlu. 

g. Mengkonfirmasi persyaratan hukum. 

h. Memberikan informasi yang tepat kepada supervisor dan manajer dengan 

tepat waktu. 

i. Mengintegrasikan prosedur dan sistem lainnya. 

j. Menjadi ekonomis. 

k. Menjawab dengan cepat pertanyaan dari staf, pelanggan, pemasok, dan lain – 

lain. 

l. Memertahankan kinerja karyawan pada level tertinggi. 

m. Menyajikan semua informasi dalam bentuk yang paling cocok. 

n. Menunjukkan keakuratan informasi. 

 

2.1.3 Manfaat Prosedur 

Menurut Rasto (2015 : 51) prosedur memberikan kontribusi terhadap 

efektivitas manajemen perkantoran, karena alasan berikut : 

a. Prosedur memberikan urutan tindakan 

Untuk melakukan aktivitas apapun, setiap karyawan diintruksikan untuk 

mengikuti alur tertentu. Ini meminimalkan keterlambatan dan kesalahan dalam 

kerja. 

b. Ekonomis dalam Penggunaan Sumber Daya 

Hal ini dimungkinkan karena prosedur dapat meningkatkan efisiensi melalui 

penghapusan gerakan yang tidak perlu dan tidak adanya penundaan pekerjaan. 

c. Memfasilitas koordinasi 

Prosedur berfungsi sebagai dasar untuk melakukan koordinasi antara bagian 

yang berbeda dalam organisasi. 

d. Berfungsi sebagai dasar pengendalian 

Prosedur menyediakan mekanisme untuk mebandingkan kinerja aktual dengan 

standar. Dengan demikian prosedur dapat memfasilitasi koreksi 

penyimpangan. 
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e. Dapat digunakan untuk melatih karyawan baru 

Karyawan dapat memahami rincian pekerjaan mereka dengan mudah, jika 

mereka mengetahui prosedur kerja. 

f. Memastikan kelancaran operasional 

Tujuan utama dari prosedur kantor adalah untuk melakukan aktivitas kantor 

secara efektif dan ekonomis. Hal ini dapat dicapai dengan menyederhanakan 

prosedur, menghilangkan formulir, dokumen yang tidak perlu, dan 

menghindari duplikasi kegiatan. 

 

2.2 Pengaduan 

Pengaduan merupakan bentuk ungkapan ketidakpuasan masyarakat atas 

kualitas pelayanan yang diterima yang sering berujung lahirnya tuntutan publik, 

seringkali dipandang sebagai hal yang buruk bagi kehidupan suatu organisasi, 

termasuk birokrasi (Suryadi 2010:293). Menurut KEPMENPAN Nomor 118 

Tahun 2004 Tentang Penanganan Pengaduan Masyarakat, pengaduan masyarakat 

adalah bentuk penerapan dari pengawasan masyarakat yang disampaikan oleh 

masyarakat, baik secara lisan maupun tertulis kepada aparatur pemerintah terkait, 

berupa sumbangan pikiran, saran, gagasan, keluhan atau pengaduan yang bersifat 

membangun. Pentingnya pelayanan publik bagi masyarakat guna memenuhi 

kebutuhan mereka setiap hari, mendorong Pemerintah sebagai penyedia layanan 

untuk terus menciptakan pelayanan yang berkualitas sesuai harapan masyarakat. 

Hal yang paling penting dalam peningkatan kualitas pelayanan publik yang 

diselenggarkan oleh pemerintah adalah adanya kesetaraan posisi tawar antara 

masyarakat sebagai pengguna layanan dengan pemerintah atau aparatur penyedia 

pelayanan publik. 

Prosedur Pengaduan 

Menurut Suryadi (2010 : 293) dalam setiap jenis usaha, kepuasan 

pelanggan adalah halyang paling utama. Namun, ada kalanya seorang pelanggan 

merasakan ketidakpuasan dari pelayanan yang diberikan oleh sebuah perusahaan 

tertentu dan hal ini bisa berupa apa saja. Ketidakpuasan mereka ini kemudian akan 

dilaporkan kepada Customer Service dari perusahaan yang bersangkutan untuk 
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bisa mendapatkan jalan keluar yang terbaik dan memuaskan bagi kedua belah 

pihak. Hal ini adalah hal yang umum terjadi dan setiap perusahaan hendaknya 

sudah memiliki persiapan dalam menghadapi keluhan dari para pelanggan. Salah 

satu bentuk antisipasi yang bisa dilakukan adalah dengan membuat SOP 

atau Standard Operation Prosedur penanganan keluhan pelanggan. Pembuatan 

SOP ini dimaksudkan sebagai petunjuk kepada pihak Customer Servicedan juga 

pihak-pihak yang terkait tentang tata cara menghadapi dan mengatasi keluhan 

yang datang dari para pelanggan baik dalam bentuk lisan maupun tulisan. Jenis 

SOP ini sendiri hendaknya dibuat dengan rinci dan jelas, dengan menggunakan 

bahasa yang sederhana dan mudah dipahami oleh mereka yang akan 

menggunakan SOP tersebut sebagai bahan panduan mereka. 

 

2.3 Pelayanan 

Pelayanan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) adalah sebagai 

suatu usaha untuk membantu menyiapkan atau mengurus apa yang diperlukan 

orang lain. Sedangkan menurut Moenir (2010 : 26) pelayanan adalah kegiatan 

yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor 

materi melalui sistem, prosedur dan metode tertentu dalam rangka usaha 

memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. Pelayanan hakikatnya 

adalah serangkaian kegiatan, karena itu pelayanan merupakan sebuah proses. 

Sebagai proses, pelayanan berlangsung secara rutin dan berkesinambungan, 

meliputi seluruh kehidupan orang dalam masyarakat. 

Prosedur Pelayanan Keluhan Pelanggan 

Menurut Kotler (2003 : 464) prosedur pelayanan (Service) ialah sebagai 

suatu tindakan ataupun kinerja yang bisa diberikan pada orang lain. Pelayanan 

atau juga lebih dikenal dengan service bisa di klasifikasikan menjadi dua yaitu. 

1. High Contact Service ialah sebuah klasifikasi dari sebuah pelayanan jasa 

dimana kontak diantara konsumen dan juga penyedia jasa yang sangatlah 

tinggi,konsumen selalu terlibat di dalam sebuah proses dari layanan jasa 

tersebut. 

http://ahlipresentasi.com/


9 

 

 
 

2. Low Contact Service ialah klasifikasi pelayanan jasa dimana kontak diantara 

konsumen dengan sebuah penyedia jasa tidaklah terlalu tinggi. 

 

2.4 Penanganan 

Menurut Kotler (2003 : 470) Penanganan adalah kegiatan-kegiatan 

administratif dalam menangani daftar proposal diterima meliputi 

pencatatan/pengagendaan, penggandaan, pengiriman dan pengarsipan. 

Keluhan pelanggan menjadi tugas dan tanggung jawab bagian 

HubunganLangganan yang akan meneruskan keluhan pelanggan ke bagian teknik 

dan kontrol meter. Pengaduan pelanggan PDAM sebagai tanda bahwa pelanggan 

menghadapi permasalahan besar seperti ketidakpuasan pelayanan, aturan, sistem 

maupun kebijakan PDAM.Pelanggan mengharapkan pelayanan pengaduan yang 

baik untuk memenuhi harapan mereka. Pengaduan dapat disampaikan melalui 

petugas khususnya pada bagian Langganan.Keluhan dapat disampaikan secara 

lisan dan tertulis.  

1. Keluhan Lisan Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dengan karyawan 

PDAM, kebanyakan pelanggan menyampaikan secara langsung 

pengaduannya kepada petugas.Sebagai contoh pengaduan mengenai pipa 

bocor, perbaikan jaringan, pelayanan petugas lapangan (tidak sopan dan acuh) 

dan ketidaksesuaian rekening air.Karakteristik pelanggan yang menyampaikan 

keluhan secara langsung adalah ibu-ibu, laki-laki yang berusia lanjut, laki-laki 

dan perempuan muda.Berdasarkan hasil observasi pelanggan kebanyakan 

menyampaikan keluhan secara sopan.Namun, ada pula pelanggan yang emosi 

hal ini dikarenakan pelanggan belum memahami benar letak 

permasalahannya.  

2. Keluhan Tertulis Keluhan yang dilakukan secara tertulis melalui Customer 

Service komplain form (form pengaduan pelanggan). PDAM tidak 

menggunakan form pengaduan pelanggan karena keluhan pelanggan datang 

secara spontanitas. Keluhan secara tertulis diajukan pada kasus tertentu 

saja.Misalnya pelanggan meminta perubahan golongan yang dulunya rumah 

pelanggan dipakai untuk usaha dikategorikan sebagai rumah tangga tiga (R3) 
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pelanggan meminta dirubah menjadi (R2) karena sudah tidak melakukan 

usaha.Keluhan tertulis bisa disampaikan juga apabila terjadi kenaikan 

rekening air, pelanggan meminta keringanan biaya kepada perusahaan hal ini 

disampaikan secara tertulis.Keringanan biaya diberikan perusahaan kepada 

pelanggan tertentu saja misalnya pelanggan yang kurang mampu dan panti 

asuhan. Jenis-jenis pengaduan yang disampaikan pelanggan PDAM: 

1) Sambungan Pelanggan  

Jenis pengduan pelanggan yang keterkaitannya dengan sambungan 

pelanggan meliputi : 

a. Meter air hilang dan box meter tidak ada hal ini disebabkan 

karenapencurian. 

b. Angka meter tidak valid disebabkan karena kebocoran jaringan di 

dalam rumah pelanggan. 

c. Meter air mati atau rusak disebabkan karena faktor disengaja dan tidak 

disengaja. Faktor disengaja misalkan meter air dipukul oleh pemilik 

rumah. Sedangkan ketidaksengajaan disebabkan karena kondisi alam 

seperti meter air tertimpa pohon dan pergeseran tanah. 

d. Kerusakan pipa dibagi menjadi dua yaitu kerusakan pipa jaringan 

dinas dan kerusakan pipa rumah. Kerusakan pipa jaringan diakibatkan 

karena kondisi alam dan ketidaksengajaan manusia. Kondisi alam 

meliputi tanah longsor, pergeseran tanah, akar pohon yang membesar. 

Ketidaksengajaan manusia disebabkan karena pipa tertabrak mobil 

pasir sehingga lem lepas dan terkena linggis saat perbaikan jalan. 

e. Pencurian air dilakukan karena unsur kesengajaan yaitu memasukkan 

benda kecil kedalam kipas meter air, menjebol saluran pipa dan 

menyalurkannya ke rumah. Selain itu juga dapat dilakukan dengan 

memasang T sebelum meter.  

f. Pelanggan tidak mau diputus disbabkan karena adanya beberapa 

pelanggan PDAM yang memberikan ancaman secara fisik kepada 

petugas, sehingga petugas terpaksa memberikan jangkauan waktu 

pembayaran sesuai kesepakatan. 
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2) Kesalahan Rekening  

a. Rekening dobel disebabkan karena pelanggan sudah melakukan 

pembayaran di parsih namun belum terupdate oleh pegawai yang 

bersangkutan, dikantor pusatlah dilakukan kembali pembayaran oleh 

pelanggan yang berbeda dengan nomor sambungan yang sama. 

b. Pemakaian air melonjak ini disebabkan karena kebocoran pipa persil, 

salah pencatatan dan bisa jadi karena kerusakan meteran. 

c. Stand Meter salah baca disebabkan karena petugas kontrol meter salah 

membaca angka meteran karena faktor tertentu semisal rasa lelah, 

kecapekan dan rasa lapar, dan lain-lain. Untuk menghindari hal 

tersebut petugas kontrol meter memfoto angka meter kemudian angka 

diolah secara terkomputerisasi. 

3) Distribusi  

a. Air mati disebabkan karena pipa bocor dan debit air kurang.  

b. Aliran air kecil dikarenakan kondisi air geografis yang berbeda-beda 

disetiap wilayah. Selain itu semakin bertambahnya pelanggan 

mengakibatkan penggunaan air semakin meningkat sehingga 

kadangkala petugas menstop aliran air di jam-jam tertentu. 

c. Air berbau disebabkan kran air atau penampung air mengandung 

bakteri sedangkan air berbau disebabkan karena kadar besi tinggi dan 

tidak larut di air. Kasus seperti ini jarang terjadi karena air sebelum di 

alirkan ke pelanggan terlebih dahulu disortir menggunakan gas klor 

dan uji laboratorium. 

d. Pipa bocor bisa terjadi karena terkena alat bangunan yang tajam saat 

perbaikan, tanah longsor, lem kurang bagus, dan kondisi alam lainnya. 

4) Pelayanan 

a. Sambungan belum terpasang disebabkan karena beberapa hal antara 

lain pelanggan belum memiliki dana untuk membayar, karena ada 

beberapa hal yang bersifat teknis (debit air yang berkurang). 

b. Putus sementara adalah permohonan pelanggan untuk menutup 

sambungan air minumnya karena pelanggan kecewa, telah mempunyai 
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sumur dan masuknya pansimnas, putus total terjadi apabila pelanggan 

mempunyai tunggakan rekening air lebih dari tiga bulan. Putus total 

tidak langsung akan tetapi pelanggan surat peringatan terlebih dahulu 

kemudian terjadi kesepakatan pembayaran, karena pelanggan 

mengingkari perjanjian maka PDAM melakukan pemutusan total. 

c. Sambung kembali adalah permintaan sambung kembali oleh 

pelanggan karena telah ditutup PDAM yang diakibatkan suatu hal 

semisal tidak terpenuhinya kewajiban pelanggan. 

d. Balik nama adalah penggantian nama bisa dilakukan setiap pelanggan. 

e. Pindah meter bisa dilakukan atas permintaan pelanggan semisal 

pelanggan membuat garasi yang ada disamping rumah kemudian meter 

air digeser beberapa meter dari garasi. 

 

2.5 Customer Service 

2.5.1 Pengertian Customer Service 

Pengertian secara istilah“Customer Service” terdiri dari dua kata yang 

dikatakan dengan frase. Frase tersebut dikaitkan satu sama lain. Customer Service 

berasal dari 2 kata dalam Bahasa Inggris Customer yang berarti pelanggan atau 

pembeli atau pemakai jasa sedangkan Service artinya pelayanan atau layanan 

dapat jugadikatakan bahwa customer service adalah layanan pelanggan.Layanan 

yang digunakan dan disediakan untuk pelanggan.“Sekretaris merupakan seorang 

pembantu pimpinan yang bertugas menerimapendiktean, menyiapkan surat-

menyurat atau korespondensi, menerima tamu,mengingatkan pimpinan tentang 

kewajibannya yang resmi atau perjanjiannyaserta melakukan tugas-tugas lainnya 

yang berkaitan dengan peningkatan efektivitas kerja pimpinan” (Wursanto 

2006:2). 

Seiring dengan perkembangan zaman dan kemajuan di bidang teknologi 

dan informasi, profesi sekretaris juga mengalami perkembangan atau kemajuan 

yang pesat terutama dalam hal tugas seorang sekretaris. Sekretaris saat ini 

memiliki tugas yang beragam, namun sebelum mengalami perkembangan tersebut 
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tugas sekretaris hanya membantu organisasi dalam kegiatan penanganan 

tatawarkat dan tatausaha.Perkembangan tugas sekretaris saat ini meliputi 

penyelenggaraan pembinaan ketatausahaan khususnya yang berhubungan dengan 

pekerjaan surat menyurat dan kearsipan, penyelenggaraan tata hubungan baik 

secara internal maupun eksternal atau dikenal dengan kegiatan public relations, 

penyelenggaraan kepaniteraan rapat, penyelenggaraan hal-hal yang bersifat 

rahasia, dan penyelenggaraan pengaturan penerimaan tamu atau kunjungan. 

Seorang sekretaris yang memiliki kedudukan sebagai orang yang terdekat dengan 

pimpinan dan masyarakat luas diarahkan untuk bertindak sebagai Public 

Relations Officer atau bisa juga bertindak sebagai Customer Service baik untuk 

kepentingan internal maupun kepentingan eksternal dalam membantu organisasi 

perusahaan mencapai tujuannya terutama untuk membangun citra dan reputasi 

(Wursanto 2006:2). 

Seorang Customer Service juga merupakan konsultan untuk konsumen 

atau pelanggan.Ketika terjadi masalah yang terkait dengan produk, konsumen bisa 

langsung melakukan konsultasi dengan pihak perusahan melalui Customer 

Service.Komplain yang diberikan juga melalui Customer Service.Itulah mengapa 

customer berperan penting dalam menggali kebutuhan pelanggan.Dari Customer 

Service-lah kebutuhan pelanggan bisa diketahui. Seorang Sekretaris memegang 

fungsi penting dalam operasional keorganisasian suatu perusahaan terutama 

dalam menjalin hubungan dengan relasi atau pihak-pihak yang berkepentingan 

dengan perusahaan(Wursanto 2006:2). 

 

2.5.2 Fungsi Customer Service 

Fungsi-fungsi menjadi seorang customer service diantaranya sebagai 

berikut : 

1. Sebagai Reseptionis 

Disini seorang Customer Service berperan untuk menerima tamu yang datang 

ke perusahaan tersebut. Entah itu pelanggan atau pihak lain yang mempunyai 

urusan dengan perusahaan tersebut, maka resepsionis lah yang menanganinya 
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terlebihdahulu. Mereka harus bisa menangani hal ini dengan cekatan dan tentu 

saja ramah serta sopan. 

2. Sebagai Desman 

Untuk yang satu ini adalah bagian yang mengurusi berbagai macam data baik 

daripelanggan ataupun para calon pelanggan. Disini semua aplikasi seperti 

permohonan maupun formulir data akan dilayani. 

3. Sebagai Salesman 

Seperti namanya, disini ia berperan sebagai orang yang menjual sebuah 

produk kepada para pelanggan. Ia haruslah komunikatif dan memiliki 

kecakapan dalam menawarkan sebuah produk. Selain itu ia juga harus bisa 

membuat para pelanggan tertarik dengan produk yang ia jual sehingga mau 

membelinya. 

4. Sebagai Customer Relation Officedan Sebagai Komunikator 

Ini adalah yang bertugas untuk menjaga hubungan dengan pelanggan agar 

tetap baik. Tentu ia juga harus punya kemampuan komunikasi yang bagus. 

Apabila ada seorang pelanggan yang merasa kurang puas dengan pelayanan, 

maka tugasnya adalah untuk merayunya agar tidak pindah ke perusahaan lain. 

Terakhir adalah sebagai komunikator yang mana berperan untuk menjadi 

penghubung antara pelanggan dengan perusahaan tersebut. Disini ia harus 

memiliki pengetahuan akan seluk belum dari perusahaan tempat ia bekerja. 

Dengan begitu sebagai Customer Service bisa memberikan informasi kepada 

pelanggan sesuai dengan yang mereka butuhkan. 

 

2.5.3 Syarat Customer Service 

Syarat-syarat menjadi seorang customer service diantaranya sebagai 

berikut: 

1. Sopan, ramah, dan sabar serta komunikasi baik dalam menghadapi pelanggan. 

2. Memahami produk dan layanan yang ada di perusahaan tempatnya bekerja. 

3. Memiliki kemampuan dalam menggunakan bahasa baku yang baik. 

4. Mampu berakting sesuai dengan kebutuhan. 

5. Manajemen waktu yang baik. 
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6. Selalu fokus pada tugas dan pekerjaannya. 

7. Memiliki mental yang kuat serta mampu mengambil keputusan yang tepat. 

8. Memiliki komunikasi yang sifatnya persuasive. 

9. Selalu berusaha untuk memberikan yang terbaik. 

 

2.6 Pengertian Hubungan Masyarakat 

Istilah Hubungan Masyarakat (Humas) atau Public Relations (Purel), 

terdiridari dua kata, yaitu Hubungan (Relations) dan Masyarakat (Public).Kata 

Hubungan (Relations) dapat berarti suatu bentuk komunikasi antara satu pihak 

dengan pihak lain untuk mendapatkan saling pengertian. Dalam hubungan 

masyarakat, kata hubungan atau relations dapat berarti suatu komunikasi yang 

berlangsung dua arah (two ways communication) yang dilakukan oleh suatu 

organisasi dengan organisasi lain dalam upaya mendapatkan saling pengertian dan 

saling menguntungkan.  

Kata masyarakat atau publik memiliki berbagai pengertian. Secara 

geografis, masyarakat dapat berarti sekelompok orang yang secara bersama-sama 

berada dalam suatu tempat tertentu. Mereka hidup dalam suatu situasi 

kebersamaan (togetherness situation) di mana di antara mereka tidak terdapat 

hubungan yang mendalam. Mereka berada pada suatu tempat tertentu hanya 

secara kebetulan, dan sebelumnya di antara mereka tidak saling mengenal. Secara 

psikologis, masyarakat adalah sekelompok orang yang memiliki kepentingan 

yang sama, di mana mereka terikat pada suatu aturan tertentu yang berlaku pada 

kelompok tersebut. Dalam hubungan masyarakat, yang dimaksud masyarakat 

adalah berbagai macam jenis kelompok yang berpotensi untuk dipengaruhi dan 

memengaruhi, misalnya para karyawan, para pemegang saham, para 

langganan,organisasi-organisasi swasta dan pemerintah, masyarakat pers, dan 

sebagainya (Wursanto 2006:301).  

Berkaitan dengan pengertian tersebut, maka dalam hubungan 

kemasyarakatan, pengertian masyarakat dapat dibedakan menjadi dua macam 

yaitu masyarakat internal (publik internal) dan masyarakat eksternal (publik 

eksternal). Darikeduanya, kemudian timbul dua macam hubungan, yaitu : 1. 
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Hubungan dengan masyarakat internal yang disebut internal public relations. 2. 

Hubungan dengan masyarakat eksternal yang disebut exsternal public relations.  

Menurut Effendy (Wursanto 2006:302), “kedua jenis hubungan tersebut 

meliputi hubungan dengan karyawan (employee relations), hubungan dengan 

pemegang saham (stockholder relations),hubungan dengan langganan(customer 

relations), hubungan dengan masyarakat sekeliling (community relations), 

hubungan dengan pemerintah (government relations) dan hubungan dengan pers 

(perss relations)”. 

Berdasarkan uraian tersebut, kemudian dapat dirumuskan bahwa yang 

dimaksud dengan hubungan masyarakat (humas) atau public relations 

(purel)adalah setiap kegiatan yang dilakukan oleh suatu organisasi atau badan 

usaha untuk mendapatkan pengertian dan dukungan dari masyarakat, baik 

masyarakat internal maupun masyarakat eksternal.  

Pada dasarnya pengertian hubungan masyarakat dapat dirumuskan dengan 

berbagai cara tergantung dari sudut peninjauannya. Swastha (Wursanto 2006:302) 

“memberikan rumusan bahwa hubungan masyarakat dapat didefinisikan sebagai 

fungsi manajemen yang memberikan penilaian tentang sikap masyarakat, identitas 

kebijaksanaan, dan prosedur dari individu atau organisasi dengan keinginan 

masyarakat, dan melakukan program tindakan untuk mendapatkan pengertian 

serta pengakuan masyarakat.” Menurut Effendy (Wursanto2006:303) 

“memberikan rumusan bahwa purel adalah kegiatan yang berencana untuk 

menciptakan, membina, dan memelihara sikap budi yang menyenangkan bagi 

organisasi di satu pihak dan bagi masyarakat di lain pihak, dan pencapaiannya 

dilakukan dengan jalan komunikasi yang baik dan luas secara timbal-balik”. 

Suatu rumusan yang sederhana dan mudah dipahami disampaikan oleh 

Ruslan(Wursanto 2006:303) “dengan mengacu pada rumusan IPRA 

(International Public Relations Association),menyatakan bahwa hubungan 

masyarakat adalah komunikasi dua arah dan timbal balik antara organ dengan 

publik (paradigmatis) dalam rangka meningkatkan pembinaan kerja sama dan 

pemenuhan kepentingan bersama”. 
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BAB III. GAMBARAN UMUM OBJEK PRAKTEK KERJA NYATA 

3.1 Sejarah Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)  Kabupaten Jember 

Perusahaan Daerah Air Minum pada mulanya dibangun oleh Pemerintah 

Belanda cq. Provencial Oost Java yang berkedudukan di kota Surabaya pada 

tahun 1930 dan diberi nama Provencial Water Leding Bedrijf. Sedang status 

perusahaan ini diatur berdasarkan ketentuan status Gemente atau Regentscap yang 

merupakan cabang pekerjaan tidak mengutamakan mencari keuntungan melainkan 

untuk fungsi sosial dalam melayani masyarakat. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1 Gedung Kantor PDAM Jember, Jl.Trunojoyo No. 73 Jember 

Sumber : Perusahaan Dearah Air Minum Kabupaten Jember 

 

Pada tahun 1939 oleh Provencial Oost Java Perusahaan dijual kepada 

Regentscap te Djember, maka sejak tahun 1940 Perusahaan dieksploitasi dan 

Regentscap te Djember diganti nama menjadi Regentscap Water Leading Bedrijf 

te Djember. Pada masa pendudukan tentara Jepang sarana sarana produksi yang 

telah ada sejak masa penjajahan Belanda tidak mengalami perubahan, sedang 

pengelolaan perusahaan dengan sendirinya adalah mereka yang ditunjuk oleh 

pemerintah Jepang. Terhitung sejak Proklamasi Kemerdekaan Republik 

Indonesia, Jember diperintah oleh Pemerintah Daerah Kabupaten Jember (sebagai 
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daerah otonomi) maka dibentuklah Perusahaan Saluran Air Minum (PSAM) yang 

pengurusannya didelegasikan kepada Pekerjaan Umum Kabupaten (PUK). 

Berdasarkan perkembangan yang ada dan berdasarkan Surat Keputusan 

Bupati Kepala Daerah  Kabupaten Jember (d.h. Bupati Kepala Daerah Tingkat II 

Kabupaten Jember) nomor Sek/III/38/1972 tanggal 1 Oktober 1972 perihal 

Pembentukan Sub Direktorat Pendapatan Daerah Kabupaten Jember dimana 

antara lain dinyatakan bahwa Perusahaan Daerah Air Minum termasuk salah satu 

bagian yang bernaung dibawahnya, dengan demikian maka Perusahaan Saluran 

Air Minum tidak lagi bernaung dibawah Dinas Pekerjaan Umum Daerah dari 

sinilah menjadi Seksi Air Minum Daerah Kabupaten Jember. 

Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Jember merupakan Badan 

Usaha milik Pemerintah Kabupaten Jember yang didirikan berdasarkan  Peraturan 

Daerah nomor 27  tahun 1992 tentang perubahan Pertama Peraturan Daerah 

Kabupaten Tingkat II Jember nomor 4 tahun 1975 tertanggal 26 Maret 1975 

tentang Pendirian Perusahaan Daerah Air Minum. Pendirian PDAM Kabupaten 

Jember diundangkan dalam lembaran Daerah Kabupaten Jember tahun 1975 seri 

C pada tanggal 20 Agustus 1975. PDAM Kabupaten Jember merupakan peleburan 

dari Seksi Air Minum Sub Direktorat Pendapatan Pemerintah Daerah Tingkat II 

Kabupaten Jember. Dalam tahun 2017 sedang diusulkan untuk proses Perubahan 

Perda Pendirian menyesuaikan aturan terbaru dari Pemerintah Pusat.  

Tujuan didirikannya Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten 

Jember sebagaimana dituangkan dalam pasal 5 Perda No 4 tahun 1975 adalah 

sebagai berikut : 

1. Menambah Penghasilan Daerah 

2. Pembangunan Daerah dalam arti luas 

3. Pembangunan Ekonomi Nasional umumnya dalam rangka meningkatkan 

kesejahteraan rakyat dan memenuhi kebutuhan ketenagakerjaan dalam 

perusahaan menuju masyarakat adil dan makmur. 

Kekayaan Pemerintah Daerah yang dipisahkan untuk Perusahaan senilai 

Rp.454.632.950,- sebagian berupa sarana produksi dan Distribusi merupakan 

peninggalan Kolonial yang digunakan untuk melayani pelanggan yang berjumlah 
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1.883 sambungan. Sebagai kelanjutan daripada Perda Pendirian dilakukan 

pemisahan kekayaan Perusahaan dari kekayaan Pemerintah Daerah Tingkat II 

Jember yang dikukuhkan dengan SK Bupati nomor : 301 tahun 1980. 

Karena didorong oleh perkembangan kebutuhan masyarakat terhadap air 

bersih dan pertimbangan bahwa sumber air yang ada kurang memadai maka untuk 

memenuhi kebutuhan dimaksud dan untuk pengembangan PDAM,  melalui 

Pemerintah Daerah Tingkat II Jember mengusahakan bantuan dana pinjaman dari 

IBRD pada tahun 1981, disamping itu juga didapat bantuan dana Pinjaman Dalam 

Negeri dan Penyertaan Modal Pemerintah. Seluruh Pinjaman jangka panjang telah 

dilunasi pada tahun 2011. Disamping tujuan sesuai Perda tersebut diatas PDAM 

mempunyai 2 (dua) fungsi yaitu : 

a. Fungsi Sosial, merupakan kewajiban untuk memberikan pelayanan kepada 

seluruh lapisan masyarakat tanpa memperhatikan strata sosialnya. 

b. Fungsi Ekonomi, usaha pengelolaan secara bisnis yang merupakan kewajiban 

suatu tuntutan dalam pengelolaannya agar menganut prinsip-prinsip ekonomi 

yakni mendapatkan keuntungan (profit oriented) guna menunjang 

kelangsungan hidup dan pelayanan serta perluasan area pelayanan. 

Sistem pelayanan air PDAM Jember tidak dibagi dalam zona pelayanan.  

Untuk beberapa daerah pelayanan, termasuk pelayanan dalam kota 

dilakukan dengan sistem jaringan Transmisi Distribusi. Dengan sistem ini air dari 

beberapa sumur atau sumber dialirkan terlebih  dahulu ke jaringan 

Transmisi/Distribusi sebelum masuk ke Sambungan Rumah (SR) pelanggan. 

Wilayah Usaha PDAM Jember meliputi 10 kecamatan :  

1. Patrang 

2. Sumbersari 

3. Kaliwates 

4. Rambiuji 

5. Balung 

6. Puger 

7. Tanggul 

8. Mumbulsari 
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9. Jelbuk 

10. Pakusari. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.2 Cakupan Layanan Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Jember 

Sumber : Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Jember 

 

Cakupan pelayanan PDAM Jember relatif masih rendah, karena 

dipengaruhi beberapa hal sebagai berikut : 

(1) Jaringan pipa PDAM Kabupaten Jember baru menjangkau 10 Kecamatan dari 

31 kecamatan yang ada. Jarak antar kecamatan relatif cukup jauh sehingga 

memerlukan Biaya Inventasi Jaringan yang cukup besar untuk 

menghubungkan antar kecamatan. 

(2) Sebagian besar masyarakat dapat memenuhi kebutuhan air dari sumur, sungai 

di daerah tersebut atau sumur pompa yang dibuat masyarakat. 

(3) Kondisi ekonomi sebagian besar masyarakat kecamatan diluar Kota Jember 

relatif masih rendah, sehingga belum memungkinkan untuk menggunakan air 

bersih yang dikelola PDAM. 

(4) Masih terdapat pelayanan air bersih berbasis masyarakat (HIPPAM).  

Upaya PDAM Jember untuk  meningkatkan cakupan pelayanan dalam 

tahun 2016 adalah melalui perbaikan/penyempurnaan Instalasi Pengolahan, 

Instalasi Sumber, Instalasi Transmisi & Distribusi dan Instalasi Umum dalam 

http://kabarjember.com/letak-geografis.html/peta_jember
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tahun 2016 tidak terdapat penambahan Sumur atau Sumber Air. Hasil yang 

diperoleh dari Upaya tersebut adalah meningkatnya jumlah pelanggan dari 32.173 

pelanggan menjadi 33.115 pelanggan, atau terdapat kenaikan jumlah pelanggan 

sebesar 942 pelanggan. Realisasi pemasangan SR tahun 2016 mencapai 1.310 SR 

atau 87.33% dari target sebesar 1.500 SR. Setelah diperhitungkan pemutusan 

sebanyak 804 SR dan penyambungan kembali 436 SR, penambahan SR netto 

adalah 942 SR atau 62.80% dari target 1.500 pelanggan(SR). 

 

3.2 Visi dan Misi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten 

Jember 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Jember mempunyai 

visi dan misi dalam kegiatan operasionalnya. Visi dan misi tersebut dibuat agar 

perusahaan senantiasa bekerja sesuai dengan tujuan yang ingin dicapai. 

 

3.2.1 Visi 

Visi dari Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Jember, 

yaitu “Berkualitas dan Berkelanjutan”. 

 

Bermakna : Terwujudnya Layanan Air Minum yang Berkualitas, 

Handal, Berkeadilan dan Berkelanjutan menuju masyarakat 

Jember yang Sehat dan Produktif. 

Berkualitas : Air Minum yang layak dan memenuhi persyaratan kesehetan 

(memenuhi persyaratan fisik, kimia dan mikrobiologis). 

Berkeadilan : Air Minum yang layak yang dapat dinikmati oleh semua 

lapisan masyarakat. 

Handal : Air Minum yang secara kontinuitas maupun kuantitas dapat 

mencukupi kebutuhan. Dapat tersedia setiap saat dibutuhkan 

(adanya jaminan ketersediaan). 

Berkelanjutan : Air Minum yang dapat dinikmati saat ini  maupun dimasa 

datang      dengan   mengoptimalkan manfaat sumber daya 



22 
 

 
 

air  dan sumber daya manusia dengan cara menserasikan 

aktivitas manusia dengan kemampuan sumber daya alam 

untuk menopangnya. 

 

3.2.2 Misi 

Misi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Jember dalam 

kegiatan operasionalnya diantaranya sebagai berikut : 

1. Mengembangkan cakupan pelayanan air bersih dengan meningkatkan sarana 

dan prasana infrastruktur air minum sesuai kaidah teknik dan inovasi 

teknologi yang berkelanjutan. 

2. Meningkatkan kapasitas kelembagaan, SDM dan Standart Pelayanan. 

3. Memenuhi kebutuhan air baku dalam pengembangan PDAM. 

4. Meningkatkan peran pemberdayaan masyarakat sebagai mitra pegelolaan 

pengembangan PDAM sebagai salah satu sarana ketahanan pangan dan 

kesehatan Dasar. 

5. Menambah daya saing kabupaten Jember melalui Layanan Air Minum untuk 

meningkatkan Pendapatan Asli Daerah. 

 

3.3 Struktur Organisasi 

Susunan Organisasi dan Tata Kerja PDAM Kabupaten Jember dibentuk 

berdasarkan Surat Keputusan Bupati Jember No. 27 tahun 1997 tanggal 16 Mei 

1997 tentang susunan Organisasi dan Tata kerja Perusahaan Daerah Air Minum 

Kabupaten Daerah Tingkat II Jember, yaitu Organisasi terdiri atas: Dewan 

Pengawas, Direksi, Kepala Bagian, Satuan Pengawas Intern (SPI) dan Cabang 

cabang. 
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Gambar 3.3 Struktur Organisasi Perusahaan Air Minum Kabupaten Jember 

Sumber : Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Jember 

 

3.3.1 Deskripsi Tugas  

Menurut Struktur Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) disusun 

menurut struktur organisasi garis dan staf diatas, susunan organisasi dan tata kerja 

perusahaan daerah air minum kabupaten jember, diputuskan oleh Bupati Jember 

yang memiliki tugas masing-masing seperti diuraikan berikut :  

a. Dewan Pengawas PDAM Jember 

Adalah aparat pelaksana kewenangan Bupati Daerah Tingkat II di bidang 

pengawasan, pembinaan, pengembangan, dan pengendalian Perusahaan 
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Daerah sebagaimana dimaksud dalam Peraturan Daerah nomor 27 tahun 1992 

tentang pendirian Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Jember.  

b. Direksi yang terdiri dari :  

1. Direktur Utama  

Direktur Utama mempunyai tugas sebagai berikut : 

a) Memimpin PDAM menurut wewenang berdasarkan Peraturan Daerah, 

menyangkut perencanaan, penguasaan, pengurusan dan pengembangan 

PDAM secara berhasil guna untuk mencapai tujuannya. 

b) Menetapkan rencana kerja PDAM berdasar pedoman pelaksanaanya 

yang disetujui oleh Badan Pengawas.  

c) Memimpin dan mengawasi penyelenggaraan PDAM.  

d) Menetapkan kebijakan tentang pembinaan, pengurusan, penguasaan 

dan pengembangan unit-unit PDAM.  

e) Menyiapkan laporan dan pertanggung jawaban pengelolaan PDAM 

kepada Badan Pengawas.  

f) Membina keterampilan dan kesejahteraan para Karyawan PDAM.  

g) Memelihara ketentraman dan keamanan dalam PDAM.  

h) Bertanggung jawab untuk memenuhi kewajiban pembayaran dana 

pembangunan Daerah.  

i) Mengkoordinasikan pelaksanaan tugas Direktur Bidang Umum dan 

Direktur Bidang Teknis  

j) Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Badan Pengawas.  

Dalam menjalankan tugasnya Direktur Utama bertanggung jawab kepada 

Bupati Kepala Daerah. 

2. Direktur Bidang Umum  

Direktur Bidang Umum mempunyai tugas :  

a) Mengkoordinasikan dan mengendalikan kegiatan di bidang 

administrasi keuangan, kepegawaian, dan kesekretariatan.  

b) Mengkoordinasikan dan mengendalikan kegiatan pengadaan peralatan 

dan perlengkapan.  
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c) Merencanakan dan mengendalikan sumber-sumber pendapatan serta 

pembelanjaan dan kekayaan perusahaan.  

d) Mengendalikan uang pendapatan, hasil penagihan rekening 

penggunaan air dari langganan.  

e) Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Direktur Utama  

f) Dalam menjalankan tugasnya Direktur Bidang Umum bertanggung 

jawab kepada Direktur Utama  

3. Bagian Keuangan  

Bagian Keuangan mempunyai empat sub bagian yang terdiri dari : 

a) Sub Bagian Kas  

Sub Bagian Kas mempunyai tugas :  

1) Menerima hasil tagihan rekening dari penagih.  

2) Penyetoran hasil tagihan ke bank perusahaan paling lambat pada 

hari berikutnya  

3) Melaksanakan pembayaran-pembayaran dan penerimaan 

berdasarkan bukti yang ada.  

4) Memeriksa kembali kelengkapan voucher-voucher dengan 

dokumen pendukungnya yang akan dibuatkan ceknya.  

5) Melaksanakan seluruh  transaksi Bank.  

6) Membuat cek untuk semua pengeluaran perusahaan, sesuai dengan 

cek voucher beserta dokumen pendukungnya yang telah disetujui 

Direktur Utama.  

7) Membuat cek untuk pengisian kembali Kas Kecil pada waktu saldo 

minimal 10%. 

8) Memberikan cab tanda lunas kepada semua voucher yang telah 

dibayar beserta dokumen-dokumen pendukungnya.  

9) Membukukan semua penerimaan dan pengeluaran kas.  

10) Memantau pengelolaan kas kecil.  

11) Membuat laporan penerimaan dan pengeluaran kas.  

12) Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Kepala Bagian 

Keuangan.  
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b) Sub Bagian Penagihan  

1) Mengkoordinasikan penagihan rekening menurut jadwal dan 

wilayah dari masing-masing penagih.  

2) Menerima rekening yang akan ditagih.  

3) Mencocokan laporan penagihan dengan keuangan yang akan disetir 

ke Kas.  

4) Menyetorkan hasil penagihan ke Kas.  

5) Mengusulkan pemutusan sambungan langganan bagi para 

pelanggan yang menunggak pembayaran rekening airnya.  

6) Menyusun daftar saldo rekening.  

7) Membuat atau menyusun efisiensi penagihan.  

8) Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Kepala Bagian 

Keuangan.  

c) Sub Pembukuan 

Sub Bagian Pembukuan mempunyai tugas :  

1) Memimpin dan mengatur pembagian kerja untuk pemegang jurnal, 

pemegang, sub buku besar, pemegang buku bantu biaya dan 

pendapatan.  

2) Mengadakan verifikasi terhadap semua bukti-bukti yang akan 

dilakukan.  

3) Membuat cek voucher yang dilengkapi bukti yang ada.  

4) Mengirimkan cek voucher yang siap dibayar/jatuh tempo ke sub 

bagian kas.  

5) Memantau penutup/rekapitulasi semua jurnal per akhir periode 

serta mencatat ke dalam buku besar.  

6) Membuat rincian biaya/perkiraan terhadap RKK setiap ada 

pengajuan/ pengisian dana kas kecil. 

7) Menyusun rekonsiliasi bank agar ada penyesuain jumlah antar RC 

bank dengan buku bank perusahaan.  

8) Menyusun penyajian laporan manajemen tentang operasional 

perusahaan tiap periode yang ditentukan.  
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9) Memantau kesesuaian saldo buku bantu/ daftar saldo buku besar 

tiap akhir periode yang ditentukan.  

10) Menyusun dan menyajikan umur piutang yang telah disesuaikan 

dengan rekening opname tiap tahun untuk memudahkan dalam 

perhitungan pengisian piutang dan kondisi piutang yang ada.  

11) Melaksankan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Kepala Bagian 

Keuangan.  

d) Sub Bagian Rekening 

Sub Bagian Rekening mempunyai tugas :  

1) Melaksanakan pembuatan rekening tagihan bagi pelanggan.  

2) Mencatat jumlah tagihan pada para pelanggan, sesuai hasil 

pembaca meter.  

3) Menyerahkan data rekening pada coordinator computer yang telah 

ditunjuk oleh pimpinan. Perusahaan dalam rangka pembuatan 

rekening air dan DRD (Daftar Rekening yang akan Ditagih).  

4) Meneliti hasil pembuatan rekening air, DRD (Daftar Rekening 

yang akan Ditagih) sesuai dengan kubikasi pemakaina dan tarif air.  

5) Menyerahkan rekening air dan DRD (Daftar Rekening yang akan 

Ditagih), DRD (Daftar Rekening yang akan Ditagih) yang telah 

selesai kepada Direktur Bidang Umum melalui Kepala Bagian 

Keuangan untuk dimintakan tanda tangan.  

6) Menyerahkan rekening yang telah selesai ditanda tangani oleh 

Direktur Bagian Umum kepada Sub Bagian Kas dan Sub Bagian 

Penagihan. 

7) Membuat laporan pelaksanaan tugas setiap periode yang telah 

ditentukan.  

8) Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Kepala Bagian 

Keuangan.  

4. Bagian Administrasi Umum dan Personalia 

Bagian Administrasi Umum dan Personalia mempunyai beberapa bagian 

yang terdiri dari :  
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a) Sub Bagian Umum mempunyai tugas:  

1) Memimpin sub bagian umum.  

2) Mengkoordinator dan mengawasi pekerjaan yang dilaksanakan 

oleh pelaksana sub bagian umum.  

3) Mengawasi dan bertanggung jawab atas pengetikan surat, 

mengagendakan surat, pengelolaan perpustakaan.  

4) Mengkoordinir dan mengawasi penyajian data/laporan kemajuan 

perusahaan.  

5) Mendistribusikan laporan manajemen kesetiap bagian, badan 

pengawas, instansi Pembina, instansi dan sebagainya. 

6) Mengawasi persiapan rapat, pertemuan, upacara, peringatan besar, 

serta segala perlengkapan yang dibutuhkan.  

7) Mengkoordinir pemeliharaan sarana kantor, ketertiban kebersihan, 

keindahan, keamanan di lingkungan perusahaan.  

8) Menyusun segala bentuk pengumuman, yang dikeluarkan oleh 

perusahaan untuk seluruh pegawai.  

9) Mengkoordinir pelaksanaan kegiatan olah raga, kesenian, dan 

kerohanian yang di selenggarakan oleh perusahaan.  

10) Melaksanakan setiap tugas yang diberikan oleh Kepala Bagian 

Administrasi Umum dan personalia.  

b) Sub Bagian Personalia mempunyai tugas : 

1) Memimpin sub bagian personalia.  

2) Mengkoordinir dan mengawasi pekerjaan yang dilaksanakan oleh 

pelaksana sub bagian personalia.  

3) Melaksanakan penerimaan pegawai baru, mengelola surat lamaran 

calon pegawai, mengadakan testing, perjanjian kerja, mengadakan 

latihan untuk pegawai yang bersangkutan dan penempatannya.  

4) Mengawasi dan menyimpan daftar hadir pegawai. 

5) Melaksanakan pembuatan daftar gaji pegawai, sesuai dengan 

jadwal dan peraturan yang berlaku.  
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6) Melaksanakan pembuatan administrasi dari data mengenai 

kepegawaian antara lain, jumlah pegawai, pengangkatan dan 

pemberhentian pegawai, kenaikan pangkat, dan gaji berkala, promi 

pegawai, pendidikan dan latihan pegawai, daftar urutan 

kepangkatan, pensiun pegawai, daftar dan pemeriksaan kesehatan 

pegawai dan sebagainya.  
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BAB IV. HASIL PRAKTIK KERJA NYATA 

Pelaksanaan kegiatan Praktek Kerja Nyata pada Bagian Langganan di 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Jember yang dilaksanakan 

sejak tanggal 18 Februari 2019 sampai dengan 29 Maret 2019. Telah memperoleh 

suatu pengalaman kerja yang sangat berguna untuk kepentingan di masa yang 

akan datang sebagai bahan pertimbangan dan perbandingan dalam pengambilan 

keputusan. Adapun kegiatan ini memang hakikatnya dilaksanakan untuk 

mengetahui sampai dimana penerapan antara teori yang diterima selama studi 

dengan praktek sehari-hari di dunia kerja. 

Hasil kegiatan Praktek Kerja Nyata merupakan hasil yang riil diperoleh 

selama melaksanakan Praktek Kerja Nyata, karena dilakukan dengan membantu 

langsung kegiatan perusahaan khususnya pada bidang yang melaksanakan 

prosedur pengaduan, pelayanan, dan penanganan keluhan pelanggan dengan ikut 

serta menjalankan aktvitasnya. Namun tidak menutupi kemungkinan bahwa hanya 

melaksanakan kegiatan komplain pelanggan, melainkan juga membantu mengenai 

kegiatan kesekretariatan dan kegiatan lainnya sesuai dengan saran dan petunjuk 

yang dianjurkan staff perusahaan atau kepala bagian. Sebagai bahan penulisan 

Tugas Akhir yaitu Prosedur Pengaduan, Pelayanan, dan Penanganan Keluhan 

Pelanggan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Jember. 

Adapun kegiatan yang telah dilaksanakan antara lain : 

a. Membantu pelaksanaan prosedur pengaduan 

b. Membantu pelaksanaan prosedur pelayanan 

c. Membantu pelaksanaan prosedur penanganan 

 

4.1 Prosedur Pengaduan Keluhan Pelanggan 

Setiap jenis usaha, kepuasan pelanggan adalah hal yang paling utama. 

Namun, ada kalanya seorang pelanggan merasakan ketidakpuasan dari pelayanan 

yang diberikan oleh sebuah perusahaan tertentu dan hal ini bisa berupa apa saja. 

Ketidakpuasan mereka ini kemudian akan dilaporkan kepada Customer Service 
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dari perusahaan yang bersangkutan untuk bisa mendapatkan jalan keluar yang 

terbaik dan memuaskan bagi kedua belah pihak. 

Hal ini adalah hal yang umum terjadi dan setiap perusahaan hendaknya 

sudah memiliki persiapan dalam menghadapi keluhan dari para pelanggan. Salah 

satu bentuk antisipasi yang bisa dilakukan adalah dengan membuat SOP 

atau Standard Operation Prosedur penanganan keluhan pelanggan. Pembuatan 

SOP ini dimaksudkan sebagai petunjuk kepada pihak Customer Service dan juga 

pihak-pihak yang terkait tentang tata cara menghadapi dan mengatasi keluhan 

yang datang dari para pelanggan baik dalam bentuk lisan maupun tulisan. Jenis 

SOP ini hendaknya dibuat dengan rinci dan jelas, dengan menggunakan bahasa 

yang sederhana dan mudah dipahami oleh mereka yang akan menggunakan SOP 

tersebut sebagai bahan panduan mereka. 

Perincian Prosedur Pengaduan Keluhan Pelanggan dapat dilihat pada Bagan 4.1 

berikut ini :  

Ada 2 cara pengaduan keluhan pelanggan pada Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM) Kabupaten Jember yaitu : Dengan cara Online dan Offline 

1. Secara Online : 

a. Komplain keluhan melalui telfon pada nomer : (0331) 482700. 

b. Komplain keluhan melalui web pada website : www.pdamjember.com 

atau @info.pdamjember. 

c. Komplain keluhan melalui Sosial Media : Instagram dan Facebook. 

2. Secara Offline : 

a. Datang ke kantor (PDAM) kemudian temuilah Customer Service, 

ceritakan keluhan anda pada petugas Customer Service. 

b. Setelah menerima keluhan dari para pelanggan, petugas Customer Service 

menginput data. 

c. Selanjutnya data tesebut di verivikasi. 

d. Kemudian data di distribusikan sesuai dengan jenis keluhan. 

e. Langkah selanjutnya yaitu melakukan penanganan masalah. 

 

 

http://ahlipresentasi.com/
http://www.pdamjember.com/
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Bagan 4.1 Prosedur Pengaduan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Perusahaan Daerah Air Minum ( PDAM) Kabupaten Jember, 2019 

 

4.2 Salah Satu Prosedur dari PDAM adalah Penyambungan Kembali 

Terhadap Saluran Air 

Prosedur Pelayanan Penyambungan Kembali Saluran PDAM tersebut 

dilakukan dengan Langkah-langkah Sebagai Berikut : 
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Bagan 4.2 Proses Pelayanan Penyambungan Kembali 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Jember, 2019 

 

Berdasarkan data diatas dapat disimpulkan bahwa pada Prosedur 

Pelayanan Penyambungan Kembali yaitu : 

1. Pelanggan yang memiliki sambungan rumah PDAM-nya telah dicabut, 

mengajukan penyambungan kembali sambungan rumah ke petugas pelayanan 

PDAM. 

Pelanggan datang ke kantor 
PDAM dan menemui Customer 

Service

Mengisi Form (nama, alamat, dan 
nomer seri saluran air)

Data di input menggunakan 
kompterisasi

Data diserahkan kepada petugas 
perencanaan untuk dihitung RAB 

Penyambungan Kembali

Pelanggan membayar tunggakan 
rekening dan biaya 

Penyambungan Kembali

Petugas bagian tekhnik 
melakukan pemasangan kembali 

pada saluran air
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2. Pelanggan mengisi form yang telah disediakan petugas Customer Service  

(nama, alamat, dan nomer seri saluran. 

3. Petugas pelayanan melakukan input komputer pengaduan pengajuan 

penyambungan kembali. 

4. Lalu data tersebut diserahkan kepada petugas perencanaan untuk di hitung 

RAB penyambungan kembali. 

5. Setelah RAB dihitung, pelanggan bisa membayar tunggakan rekening air 

beserta biaya penyambungan kembali di bagian kasir kantor PDAM. 

6. Setelah melakukan pembayaran, petugas pelayanan akan menyampaikan 

berkas pemasangan kembali sambungan rumah kepada bagian tekhnik untuk 

segera diadakan pemasangan. 

 

4.3 Prosedur Penanganan Keluhan Pelanggan 

Prosedur Penanganan Keluhan Pelanggan dapat dilihat pada Bagan 4.3 

berikut ini : 

Ada 3 cara penangan keluhan pelanggan pada Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Kabupaten Jember jika dilihat dari jenis keluhannya : 

1. Datang ke kantor (PDAM) kemudian temuilah Customer Service, ceritakan 

keluhan anda pada petugas Customer Service. 

2. Mengisi Form yang telah disediakan oleh petugas Customer Service. 

3. Data di input menggunakan komputerisasi. 

4. Di distribusikan sesuai dengan sesuai jenis keluhan 

a. Jika air macet atau tidak lancar maka bagian Trandis yang akan melaukan 

opservasi terkait dengan masalah tersebut. 

b. Jika air mati atau bocor maka bagian Pembacaan Meter yang akan 

melakukan opservasi terkait dengan masalah tersebut. 

c. Jika air kotor atau bau maka bagian Kualitas Air yang akan melakukan 

opservasi terkait dengan masalah tersebut. 

5. Setelah masing-masing bagian melakukan opservasi lapangan, data-data yang 

sudah didapatkan akan di kembalikan pada Customer Service. 
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6. Setelah Customer Service mendapatkan data untuk di verifikasi kemudian data 

tersebut diserahkan pada pihak Teller (kasir) untuk melakukan pembayaran 

kepada pelanggan. 

Bagan 4.3 Prosedur Penanganan Keluhan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Jember, 2019 

 

4.4 Analisis Situasi 

Berdasarkan hasil Praktek Kerja Nyata secara keseluruhan dan simpulan 

yang diperoleh, dapat dikembangkan beberapa saran bagi pihak-pihak yang 

berkepentingan dalam Praktek Kerja Nyata ini. Adapun Permasalahan beserta 

saran-saran yang dikemukakan adalah sebagai berikut :  
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1. Diharapkan agar pihak PDAM dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang 

ada dengan menekankan pada dimensi-dimensi service quality yang paling 

signifikan.  

Karena kualitas pelayanan berpengaruh pada kepuasan pelanggan serta untuk 

mempertahankan tingkat pelayanan yang menjadi prioritas utama kekurangan 

perusahaan sehingga perlu tindakan atau usaha yang lebih dari perusahaan 

untuk meningkatkan atau memperbaiki kinerja kualitas pelayanan tersebut. 

2. Diharapkan agar pihak PDAM tetap mempertahankan pelayanan yang sudah 

baik dan mampu memuaskan pelanggan serta selalu meningkatkan kualitas 

pelayanan dalam penanganan keluhan pelanggan. 

Karena pentingnya pelayanan publik bagi masyarakat guna memenuhi 

kebutuhan mereka setiap hari, mendorong pemerintah sebagai penyedia 

layanan untuk terus menciptakan pelayanan yang berkualitas sesuai harapan 

masyarakat.   

3. Penanganan keluhan dan peningkatan kinerja dirasa sudah cukup optimal 

namun dilakukan pengembangan inovasi pelayanan berkelanjutan agar untuk 

menciptakan kepuasan pelanggan. 

Hal ini sangat penting dalam peningkatan kualitas pelayanan publik yang 

diselenggarakan oleh pemerintah dan perusahaan agar kesetaraan posisi 

masyarakat sebagai pengguna layanan tidak dipandang sebagai hal yang buruk 

bagi kehidupan masyarakat.  
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BAB V. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil Praktek Kerja Nyata pada Perusahaan Daerah Air 

Minum (PDAM) Kabupaten Jember sebagai perusahaan yang bergerak dibidang 

pemasokan air bersih. Dalam menghadapi komplain atau keluhan pelanggan, 

salah satunya dengan pelayanan terhadap pelanggan yang efektif. Pelayanan 

publik dipilih sebagai cara tepat untuk mewujudkan good governance 

dikarenakan dalam penyelenggaraan pelayanan publik melibatkan kepentingan 

semua unsur governance yaitu pemerintah, masyarakat sipil dan mekanisme 

pasar, sehingga dianggap memiliki pengaruh besar terhadap aspek-aspek fungsi 

pemerintah lainnya. Pelayanan publik yang baik adalah pelayanan yang tidak 

menghasilkan kesenjangan antara apa yang dilihat dan diharapkan oleh 

masyarakat dengan apa yang diberikan oleh pemerintah sebagai penyelenggara 

pelayanan publik seperti yang telah diatur dalam Undang-Undang Nomor 25 

Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, bahwa Pemerintah wajib untuk 

membangun kepercayaan masyarakat melalui penyelenggaraan pelayanan publik 

yang baik seiring dengan harapan dan tuntutan masyarakat. 

Pengaduan masyarakat merupakan bentuk ungkapan ketidakpuasan 

masyarakat atas kualitas pelayanan yang diterima yang sering berujung lahirnya 

tuntutan publik, seringkali dipandang sebagai hal yang buruk bagi kehidupan 

suatu organisasi, termasuk birokrasi. Menurut KEPMENPAN Nomor 118 Tahun 

2004 Tentang Penanganan Pengaduan Masyarakat, pengaduan masyarakat adalah 

bentuk penerapan dari pengawasan masyarakat yang disampaikan oleh 

masyarakat, baik secara lisan maupun tertulis kepada aparatur pemerintah terkait, 

berupa sumbangan pikiran, saran, gagasan, keluhan atau pengaduan yang bersifat 

membangun. Pentingnya pelayanan publik bagi masyarakat guna memenuhi 

kebutuhan mereka setiap hari, mendorong Pemerintah sebagai penyedia layanan 

untuk terus menciptakan pelayanan yang berkualitas sesuai harapan masyarakat. 

Keterbatasan : Ketika melakukan Praktek Kerja Nyata, terdapat 

keterbatasan bahwa tidak diperoleh data terkait audit internal pengaduan, 

pelayanan, dan penanganan Service Customer. Perusahaan tidak dapat 
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memberikan data-data tersebut karena data-data tersebut merupakan data rahasia 

perusahaan. 

Lampiran SPK Penyambungan Kembali 
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Lampiran 1. Surat Permohonan Tempat Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 2. Balasan Surat Permohonan Tempat Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 3. Permohonan Nilai Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 4. Daftar Nilai Hasil Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 5. Lembar Persetujuan Penyusunan Laporan Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 6. Kartu Konsultasi 
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