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BAB V 

PENUTUP 

A.  Kesimpulan 

 Berdasarkan analisis profitabilitas yang telah dilakukan, maka dapat 

disimpulkan bahwa golongan pelanggan Industri Besar merupakan golongan 

pelanggan yang menunjukkan profitabilitas tertinggi yaitu sebesar 99,97%. 

Golongan pelanggan yang menunjukkan profitabilitas terendah yaitu golongan 

pelanggan Rumah Susun dengan rasio margin segmen sebesar 33,25%. Secara 

keseluruhan, golongan pelanggan yang termasuk dalam kelompok III dan 

kelompok khusus PDAM Tirta Wijaya Kabupaten Cilacap memberikan 

profitabilitas yang positif bagi perusahaan. 

 

B. Saran 

 Dalam menyelenggarakan pengelolaan air minum bersih bagi masyarakat 

di wilayah Kabupaten Cilacap, PDAM Tirta Wijaya harus memenuhi tiga aspek 

yaitu aspek ekonomi, aspek sosial, dan aspek pelayanan umum. Ketiga aspek 

tersebut dapat tercapai dengan berbagai strategi seperti berikut ini : 

1) Untuk mewujudkan target Millenium Development Goals (MDGs) 

pada aspek sosial, maka PDAM Tirta Wijaya dapat memperluas pelayanan 

air bersih dengan memberikan potongan harga bagi calon pelanggan yang 

termasuk dalam kelompok I (calon pelanggan yang membayar air minum 

dengan tarif rendah). Program sambungan murah yaitu dengan 

mengenakan tarif  dibawah harga normal untuk sambungan baru bertujuan 
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untuk memperluas cakupan layanan. Program sambungan murah diberikan 

kepada kelompok I karena pada umumnya kelompok ini terdiri dari 

golongan pelanggan rumah tangga yang merupakan golongan pelanggan 

dengan jumlah terbanyak sehingga diharapkan target MDGs dapat 

terpenuhi, yaitu peningkatan pelayanan air bersih hingga 80% untuk 

penduduk wilayah perkotaan dan  60% bagi penduduk wilayah pedesaan. 

2) Untuk memenuhi aspek ekonomi yaitu peningkatan pendapatan 

PDAM, peningkatan efisiensi, dan keuntungan PDAM dapat diwujudkan 

dengan cara diadakannya program customer award bagi para pelanggan 

yang termasuk dalam kelompok III dan kelompok khusus. Misalnya 

dengan memberikan penghargaan bagi golongan pelanggan berdasarkan 

rasio margin segmen. Program ini diberikan sebagai wujud penghargaan 

perusahaan kepada pelanggan-pelanggan yang profitable, yang dapat 

dilihat dari kontribusi laba terhadap perusahaan maupun kepatuhan 

pelanggan dalam memenuhi tagihan rekening air sehingga tidak terkena 

denda. Program ini bertujuan untuk mempertahankan kepuasan pelanggan 

dengan cara memberikan perhatian yang lebih pada pelanggan-penggan 

yang profitable bagi perusahaan karena keuntungan PDAM berasal dari 

golongan pelanggan pada kelompok III dan kelompok khusus. 
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3) Untuk memenuhi aspek pelayanan umum, PDAM Tirta Wijaya harus terus 

meningkatkan kuantitas dan kualitas air bersih. Adanya anggapan bahwa 

perusahaan terkesan lambat dalam menangani berbagai keluhan pelanggan 

seperti air yang macet atau aliran air yang didistribusikan ke pelanggan 

memiliki debit yang kecil, adanya ketidaksesuaian antara tagihan rekening 

pelanggan dengan pemakaian air setiap bulannya, pemasangan sambungan 

baru yang melalui prosedur yang berbelit-belit dan relatif lama akan 

memberikan citra yang buruk bagi PDAM. Pelanggan akan merasa 

dihargai jika keluhan-keluhannya dapat ditangani dengan baik dan cepat. 

Untuk meningkatkan kesetiaan pelanggan agar tetap menggunakan produk 

PDAM dibandingkan menggunakan air tanah atau produk perusahaan 

swasta penyedia air lainnya, PDAM harus menyediakan berbagai alternatif 

untuk memudahkan pelanggan dalam menyampaikan keluhan mereka 

seperti layanan call center 24 jam seperti yang telah diterapkan pada 

beberapa PDAM lainnya di Indonesia. Layanan ini berisi informasi umum 

seperti jatuh tempo pembayaran rekening air, jumlah tagihan, cara dan 

lokasi pembayaran, pendaftaran sambungan baru, permohonan perubahan 

data pelanggan serta penerimaan berbagai keluhan teknis maupun 

administrasi. 
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