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ABSTRAK

Peningkatan Ketahanan Bisnis (Business Resilience) Layanan Lumpur Tinja
Terjadwal (LLTT) Perusahaan Umum Daerah Pengelolaan Air Limbah Jaya
(Perumda Paljaya)

Mutiara Intan Kamila, Rochmad Nur Afsdy Saksono

Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (LLTT) Perumda Paljaya masih menghadapi
kendala dalam mempertahankan ketahanan bisnis akibat belum terintegrasinya
sistem operasional yang menyebabkan proses pelayanan masih berjalan secara
manual, serta kemampuan adaptasi organisasi yang belum optimal dalam
merespons perubahan kebutuhan pelanggan dan meningkatnya persaingan layanan.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi
ketahanan bisnis LLTT serta merumuskan strategi untuk meningkatkannya.
Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus. Data
diperoleh melalui wawancara kepada pihak level manajemen dan staf, observasi,
dan telaah dokumen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketahanan bisnis LLTT
dipengaruhi oleh tiga faktor, yaitu kapabilitas teknologi, organizational agility, dan
organizational adaptability. Kapabilitas teknologi masih terkendala oleh sistem
yang belum terintegrasi sehingga proses pelayanan masih banyak dilakukan secara
manual. Organizational agility telah menunjukkan kemampuan organisasi dalam
merespons kebutuhan pelanggan, namun masih dibatasi oleh beban kerja dan
keterbatasan personel. Organizational adaptability juga perlu diperkuat melalui
penyusunan SOP yang terdokumentasi dan pengembangan sistem kerja yang lebih
adaptif. Strategi yang direkomendasikan meliputi pembangunan platform single
data, pengembangan Online Service Booking System, Customer Management
System (CMS), penyusunan SOP pelayanan, serta penguatan strategi pengembangan
pelanggan.

Kata Kunci: ketahanan bisnis; layanan lumpur tinja; kapabilitas teknologi;
organizational agility; organizational adaptability
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ABSTRACT

Enhancing the Business Resilience of the Scheduled Desludging Service (LLTT) at
Perusahaan Umum Daerah Pengelolaan Air Limbah Jaya (Perumda Paljaya)
Mutiara Intan Kamila, Rochmad Nur Afsdy Saksono

Scheduled Desludging Service (Layanan Lumpur Tinja Terjadwal/LLTT) of
Perumda Paljaya continues to face challenges in maintaining its business resilience
due to the lack of an integrated operational system, which results in service
processes still being largely carried out manually, as well as the organization's
limited adaptability in responding to changing customer needs and increasing
market competition. This study aims to analyze the factors influencing the business
resilience of the Scheduled Desludging Service (LLTT) and to formulate strategies
for its improvement. A qualitative approach with a case study method was
employed. Data were collected through interviews with management and staff,
observations, and document analysis. The findings indicate that the business
resilience of LLTT is influenced by three key factors: technology capability,
organizational agility, and organizational adaptability. In terms of technology
capability, the operational system has not yet been fully integrated, resulting in
many service processes being performed manually. Regarding organizational
agility, the organization has demonstrated its ability to respond to customer needs,
however, the speed of response remains constrained by workload and limited
personnel. Meanwhile, organizational adaptability requires further improvement
through the development of documented Standard Operating Procedures (SOPs)
and a more adaptive work system. Based on these findings, the recommended
strategies include developing a single data platform, implementing an Online
Service Booking System, establishing a Customer Management System (CMS),
developing service Standard Operating Procedures (SOPs), and strengthening
customer development strategies.

Keywords: business resilience; scheduled desludging service; technology
capability; organizational agility; organizational adaptability.
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BAB I
PERMASALAHAN PENELITTIAN

A. Latar Belakang Permasalahan

Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (LLTT) merupakan salah satu program
strategis Perumda Paljaya yang berperan penting dalam mendukung sanitasi
berkelanjutan di wilayah DKI Jakarta. Sebagai layanan publik, LLTT tidak hanya
dituntut mampu memberikan pelayanan yang profesional kepada pelanggan, tetapi
juga harus memiliki sistem operasional yang efisien serta mampu menjaga
keberlanjutan layanan dalam jangka panjang. Seiring dengan meningkatnya
kebutuhan masyarakat akan sanitasi layak dan digitalisasi layanan publik, Perumda
Paljaya dihadapkan pada kebutuhan untuk memiliki sistem yang adapif untuk

mempertahankan kualtas layanan di tengah berbagai dinamika.

Data Perbandingan Jumlah Penduduk dengan Persentase Rumah
Tangga dengan Akses Sanitasi Layak di Provinsi DKI Jakarta Tahun
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Grafik 1. 1 Data Perbandingan Jumlah Penduduk DKI Jakarta dengan Persentase Rumah Tangga
yang memiliki Akses Sanitasi Layak Periode 2016-2023
Sumber: Data BPS Provinsi DKI Jakarta, 2026

Urgensi penyelenggaraan layanan sanitasi yang layak dan berkelanjutan
semakin meningkat seiring dengan pertumbuhan jumlah penduduk. Sebagaimana

terlihat pada grafik 1.1, berdasarkan data Badan Pusat Stastistik (BPS) pada tahun



2016 hingga 2023, jumlah penduduk terus mengalami peningkatan. Lonjakan
terbesar terjadi di tahun 2017 dan mencapai 10,67 juta jiwa pada tahun 2023.
Namun, peningkatan tersebut tidak diikuti dengan peningkatan yang stabil dalam
akses sanitasi layak. Bukan bergerak ke arah positif atau penambahan, melainkan
lebih cenderung tidak konsisten. Kondisi ini menunjukkan adanya kesenjangan
antara pertumbuhan kebutuhan sanitasi dengan kemampuan penyebaran akses
sanitasi yang layak dan merata.

Perumda Paljaya sebagai Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) yang
bertanggung jawab dalam pengelolaan layanan sanitasi di DKI Jakarta, termasuk
melalui program Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (LLTT) dituntut untuk mampu
mengelola layanan secara efektif dan berkelanjutan. Peningkatan jumlah penduduk
yang tidak diiringi dengan konsistensi akses sanitasi layak menunjukkan bahwa
Paljaya menghadapi tekanan untuk meningkatkan cakupan layanan sekaligus
menjaga kualitas dan stabilitas operasional.

Dalam konteks tersebut, konsep ketahanan bisnis (business resilience)
menjadi penting sebagai kerangka untuk melihat kemampuan organisasi dalam
menjaga keberlanjutan layanan. Business resilience dipahami sebagai kemampuan
organisasi  untuk  mempertahankan  keberlangsungan  sumber  daya,
menyederhanakan proses operasional, serta beradaptasi secara mandiri dalam
menghadapi gangguan atau krisis agar aktivitas bisnis tetap berjalan secara
berkelanjutan (Punescu & Matyus, 2020). Berbagai studi menunjukkan bahwa
organisasi yang memiliki tingkat resilience tinggi mampu menyesuaikan kinerja
saat menghadapi peristiwa tak terduga, meresponss perubahan lingkungan secara
adaptif, serta menjaga stabilitas operasional dan citra organisasi dalam jangka
panjang (Burnard et al., 2018;Simeone, 2015; Hollnagel et al., 2006). Oleh karena
itu, penerapan business resilience menjadi krusial bagi layanan publik seperti

Perumda Paljaya yang memiliki jam operasional tinggi.



100

80

60

40

20

)
-

o
(

6
6
6
7
7
7
8

—_ e o o o o —

/07/2018
/11/2018
/03/2019
/07/2019
/11/2019
/03/2020
/07/2020
/11/2020
/03/2021
/07/2021
01/11/2021
/03/2022
/07/2022
/11/2022
/03/2023
/07/2023
/11/2023
/03/2024
/07/2024
/11/2024
/03/2025
/07/2025
/11/2025
/03/2026

01/03/20
01/07/20
01/11/20
01/03/20

e e i i —_ o = = e e e = e = = = —

0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0

== Risk Management === Business Continuity === Resilience

Grafik 1. 2 Data Google Trends Untuk Pencarian "Risk Management", "Business Continuity",
dan "Resilience" Periode Maret 2016 - Maret 2026 dalam pencarian Google di seluruh dunia

Sumber: Google Trends, 2026

Ketahanan bisnis semakin mendapat perhatian global dengan adanya
peningkatan pencarian terhadap isu resilience. Berdasarkan data Google Trends
periode Maret 2016 hingga Maret 2026, pencarian terhadap topik resilience
menunjukkan tren yang cenderung meningkat dari waktu ke waktu, meskipun
terdapat beberapa penurunan. Peningkatan ini menjadi lebih signifikan sejak tahun
2019, yang mengindikasikan bahwa konsep ketahanan (resilience) semakin
dipandang sebagai aspek penting dalam berbagai sektor. Fenomena tersebut
menunjukkan bahwa organisasi tidak hanya dituntut untuk efisien secara
operasional, tetapi juga harus mampu beradaptasi dan mempertahankan kinerja di

tengah perubahan lingkungan yang dinamis.



Perkembangan Layanan SPALD-S Perumda Paljaya
Tahun 2019-2024
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Grafik 1. 3 Perkembangan Layanan SPALD-S berdasarkan Cakupan Layanan (%) dan Jumlah
Penyedotan Lumpur Tangki Septik (m3)
Sumber: Laporan Tahunan Perumda Paljaya Tahun 2017, 2021, 2022, 2023

Berdasarkan hasil observasi selama kegiatan magang dan proyek inovasi,
didapati bahwa ketahanan bisnis (business resilience) dalam pengelolaan layanan
LLTT Perumda Paljaya masih menunjukkan berbagai keterbatasan, yang
mengindikasikan bahwa kapasitas organisasi dalam menjaga stabilitas, efisiensi,
dan adaptabilitas operasional belum berjalan secara optimal. Hal ini dapat diamati
dari perkembangan layanan Sistem Pengelolaan Air Limbah Domestik Setempat
(SPALD-S) selama periode 2019-2024 yang menunjukkan fluktuasi baik dari sisi
volume penyedotan maupun cakupan layanan. Pada tahun 2022, volume
penyedotan lumpur tangki septik mencapai 55.856 m?, namun pada tahun 2023
mengalami penurunan menjadi 49.675 m? atau turun sekitar 11,3% (£6.325 m?).
Penurunan ini disebabkan oleh selesainya kegiatan penyedotan khusus pada salah
satu pelanggan komersial sejak Juli 2023, seiring dengan kembali beroperasinya

Instalasi Pengolahan Air Limbah (IPAL) milik pelanggan tersebut. Kondisi ini



menunjukkan bahwa stabilitas layanan masih dipengaruhi oleh faktor eksternal
tertentu.

Di sisi lain, cakupan layanan juga menunjukkan penurunan pada periode
2019 hingga 2021 sebelum kembali meningkat pada tahun berikutnya. Penurunan
tersebut disebabkan oleh masih banyaknya bangunan rumah tangga yang memiliki
kondisi tangki septik yang belum memenuhi standar teknis, serta laju pertumbuhan
penduduk yang cukup pesat sehingga meningkatkan tekanan terhadap kapasitas
layanan. Hal ini mengindikasikan bahwa sistem layanan belum sepenuhnya mampu
mengimbangi dinamika kebutuhan masyarakat secara konsisten.

Pesan Layanan
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123456789
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B Pilih tanggal © Pilih waktu v

Gambar 1. 1 Pemesanan LLTT Via Website Paljaya

Sumber: laman resmi Paljaya www.paljaya.co.id

Dari aspek proses operasional, seluruh alur layanan masih didominasi oleh
proses manual, mulai dari koordinasi antar petugas, pencatatan hasil penyedotan,
hingga penginputan data penagihan. Meskipun telah terdapat sistem internal seperti
IUWASH, proses input data belum terintegrasi secara otomatis dengan aktivitas

operasional lainnya. Kondisi ini menyebabkan terjadinya ketidaksinkronan antara


http://www.paljaya.co.id/

data pemesanan dengan data lapangan, yang berpotensi menimbulkan kesalahan
informasi serta memperlambat alur kerja. Ketidakterpaduan sistem menunjukkan
bahwa proses operasional belum tersusun secara sederhana, terintegrasi, dan
terotomatisasi, sehingga efisiensi kerja organisasi belum dapat tercapai secara
optimal.

Sementara itu, dari aspek kemampuan adaptasi, layanan LLTT masih
menghadapi keterbatasan dalam meresponss gangguan operasional secara proaktif.
Minimnya integrasi teknologi juga menyebabkan organisasi cenderung lambat
dalam menyesuaikan diri terhadap perubahan kebutuhan pelanggan. Keberadaan
kompetitor turut menjadi tantangan bagi LLTT Perumda Paljaya dalam

mempertahankan pelanggan dan memperluas cakupan layanan.

B. Rumusan Permasalahan

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka selanjutnya rumusan
masalah dalam penelitian ini yakni:
1. Mengapa business resilience pengelolaan Layanan Lumpur Tinja
Terjadwal (LLTT) Perumda Paljaya masih rendah ?
2. Bagaimana strategi untuk memperkuat business resilience dalam

pengelolaan Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (LLTT) Perumda Paljaya ?

C. Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam penyusunan Skripsi ini dapat dikemukakan
sebagai berikut:
1. Untuk menggali faktor-faktor yang menyebabkan rendahnya tingkat
business resilience dalam pengelolaan Layanan Lumpur Tinja Terjadwal
(LLTT) Perumda Paljaya.
2. Untuk merumuskan strategi ketahanan bisnis Layanan Lumpur Tinja

Terjadwal (LLTT) Perumda Paljaya.



D. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat praktis bagi
Perumda Paljaya sebagai bahan pertimbangan dalam meningkatkan business
resilience pada pengelolaan layanan LLTT, khususnya dalam upaya memperbaiki
efisiensi operasional, pengelolaan sumber daya, serta kemampuan organisasi dalam

beradaptasi terhadap perubahan layanan di masa mendatang.



BAB YV
PENUTUP

A. Kesimpulan

Penelitian ini  bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang

mempengaruhi rendahnya ketahanan bisnis pengelolaan Layanan Lumpur Tinja

Terjadwal (LLTT) Perumda Paljaya. Berdasarkan analisis data, didapati kesimpulan

sebagai berikut.

I.

Ketahanan bisnis (business resilience) pengelolaan Layanan Lumpur Tinja

Terjadwal (LLTT) Perumda Paljaya masih rendah karena dipengaruhi oleh

tiga faktor, yaitu kapabilitas teknologi, organizational agility, dan

organizational adaptability.

a. Pada faktor kapabilitas teknologi, operasional LLTT masih didominasi
oleh penggunaan beberapa sistem yang berjalan secara terpisah, seperti
spreadsheet dan IUWASH. Sistem yang digunakan belum terintegrasi
dan masih banyak dilakukan secara manual. Website yang telah
dikembangkan juga belum berfungsi sebagai sistem pemesanan yang
terintegrasi karena permintaan layanan masih harus diproses kembali
melalui WhatsApp. Selain itu, IUWASH juga memiliki berbagai
keterbatasan, terutama pada performa sistem dan fleksibilitas
pengelolaan data.

b. Pada faktor organizational agility, kemampuan organisasi dalam
merespons kebutuhan pelanggan telah berjalan, namun belum
sepenuhnya optimal. Hal ini terlihat dari masih adanya jeda respons dan
jeda penjadwalan layanan, tingginya beban kerja pada bagian
Hubungan Pelanggan, serta berkurangnya jumlah personel setelah
restrukturisasi organisasi. Meskipun demikian, pegawai tetap berupaya
menjaga komunikasi dengan pelanggan dan melakukan penyesuaian

terhadap kondisi operasional.
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c. Pada faktor organizational adaptability, kemampuan adaptasi Perumda
Paljaya masih belum optimal. Hal ini ditunjukkan oleh belum adanya
perubahan prosedur maupun sistem kerja yang signifikan serta belum
tersusunnya SOP (Standar Operasional Prosedur) pelayanan yang
terdokumentasi secara menyeluruh. Selain itu, organisasi masih
menghadapi tantangan dalam meningkatkan daya saing, khususnya
dalam memperoleh pelanggan kerja sama baru karena banyak calon
pelanggan telah lebih dahulu menjalin kontrak dengan penyedia
layanan sedot tinja lain. Meskipun demikian, Perumda Paljaya memiliki
keunggulan berupa standar pelayanan yang baik dan basis pelanggan
B2B (Business to Business) yang memberikan kontribusi volume
penyedotan yang lebih besar dan relatif stabil.

Strategi untuk memperkuat business resilience pengelolaan LLTT Perumda

Paljaya difokuskan pada peningkatan kapabilitas teknologi, penguatan

kelincahan organisasi, dan peningkatan kemampuan adaptasi organisasi.

Upaya yang telah dilakukan meliputi pengembangan sistem DYNAMIA

sebagai pengganti [UWASH, pembangunan website, serta perencanaan

aplikasi mobile. Perumda Paljaya juga berupaya memperluas kerja sama
dengan pelanggan Business-to-Business (B2B), menjalin kolaborasi dengan
penyedia jasa swasta melalui pemanfaatan IPLT, serta merencanakan
penambahan armada penyedotan guna meningkatkan kapasitas pelayanan.

Oleh karena itu, strategi yang direkomendasikan adalah mempercepat

implementasi sistem yang terintegrasi melalui pengembangan Online

Service Booking System pada website, Customer Management System

(CMS), dan aplikasi layanan pelanggan, menyusun SOP pelayanan yang

terdokumentasi dengan baik, serta memperkuat strategi akuisisi pelanggan

B2B melalui pemetaan calon pelanggan potensial, pemantauan masa

berakhirnya kontrak kerja sama, dan peningkatan kolaborasi dengan instansi

pemerintah, industri, serta niaga besar guna mendukung keberlanjutan

layanan LLTT.
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B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian, penulis memberikan beberapa saran yang
diharapkan dapat menjadi masukan bagi Perumda Paljaya dalam meningkatkan
business resilience pengelolaan Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (LLTT).

1. Untuk memperbaiki faktor-faktor yang menyebabkan rendahnya ketahanan
bisnis, Perumda Paljaya dapat melakukan langkah-langkah sebagai berikut.

a. Mempercepat  implementasi  transformasi  digital = melalui
pengembangan sistem yang terintegrasi (single data).

b. Mengembangkan Online Service Booking System, Customer
Management System (CMS), serta aplikasi layanan pelanggan.

c. Menyusun serta mendokumentasikan Standar Operasional Prosedur
(SOP) pelayanan LLTT secara lengkap agar seluruh proses memiliki
standar yang seragam.

d. Melakukan evaluasi terhadap kecukupan sumber daya operasional, baik
dari sisi jumlah personel, pembagian beban kerja, maupun ketersediaan
armada penyedotan.

e. Meningkatkan kompetensi pegawai melalui pelatthan mengenai
pelayanan pelanggan, pemanfaatan sistem digital, pengelolaan data,
serta penanganan kendala operasional.

2. Untuk memastikan keberhasilan rekomendasi strategi dapat dilaksanakan
dengan baik, Perumda Paljaya dapat menerapkan langkah-langkah berikut.

a. Menyusun peta jalan (roadmap) implementasi yang memuat tahapan
pengembangan, target waktu, serta kebutuhan sumber daya untuk setiap
program strategis.

b. Melaksanakan monitoring dan evaluasi secara berkala terhadap
implementasi strategi guna mengidentifikasi hambatan serta melakukan
perbaikan secara berkelanjutan.

c. Melakukan sosialisasi dan pendampingan kepada seluruh pegawai
terkait perubahan sistem maupun prosedur kerja sehingga proses

adaptasi dapat berlangsung lebih efektif.
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d. Bagian yang bertanggung jawab terhadap pengembangan teknologi
informasi perlu memastikan pengembangan DYNAMIA, Online
Service Booking System, Customer Management System (CMS), dan
aplikasi layanan pelanggan dapat terintegrasi dengan proses
operasional LLTT serta dilakukan pemeliharaan sistem secara berkala.

e. Perusahaan perlu menetapkan indikator kinerja utama (Key
Performance Indicators) yang terukur, seperti rata-rata waktu respons
pelanggan, tingkat pemanfaatan sistem digital, jumlah pelanggan B2B
baru, tingkat kepuasan pelanggan, dan pencapaian target volume
penyedotan sebagai dasar monitoring dan evaluasi implementasi

strategi.
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