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ABSTRAK

Analisis Keberhasilan Penagihan Utang Pelanggan pada Perumda Air
Minum Jaya
Beby Camila, Rochmad Nur Afsdy Saksono.

Penelitian ini berfokus untuk mengetahui penyebab rendahnya keberhasilan
penagihan utang pelanggan PAM JAYA area Kepulauan Seribu dan merumuskan
upaya peningkatan keberhasilan penagihan utang pelanggan PAM JAYA area
Kepulauan Seribu. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan
metode penelitian studi kasus. Pengumpulan data dilakukan dengan wawancara
mendalam dan telaah dokumen. Wawancara dilakukan kepada tujuh informan,
sedangkan telaah dokumen dilakukan pada struktur organisasi, tugas pokok dan
fungsi karyawan, hasil penilaian risiko, prosedur, data hasil pembayaran pelanggan,
dan sistem PASS. Pengolahan data dilakukan dengan penyusunan transkrip dan
triangulasi data. Diperoleh hasil penelitian bahwa rendahnya keberhasilan
penagihan utang pelanggan PAM JAYA disebabkan oleh enam faktor, yaitu
penilaian risiko, pengendalian internal, pengawasan, kondisi ekonomi pelanggan,
kualitas air produksi, dan customer with zero consumption. Oleh karena itu, upaya
yang perlu dilakukan untuk meningkatkan keberhasilan penagihan utang pelanggan
PAM JAYA area Kepulauan Seribu adalah memperhatikan penilaian risiko di
setiap proses penagihan utang pelanggan, memperbaiki dan menerapkan kebijakan
dan prosedur yang ada, melakukan pengawasan dan pemantauan serta memberikan
umpan balik atas hasil penagihan utang pelanggan, memberikan solusi kepada
pelanggan yang mengalami kesulitan pembayaran, menyosialisasi opsi pembayaran
dan sanksi atas keterlambatan pembayaran, serta meningkatkan kualitas air
produksi

Kata kunci: penagihan utang pelanggan, upaya keberhasilan penagihan

76 + x1 halaman; 10 gambar; 13 tabel; 5 lampiran
Daftar Pustaka: 49 (1998 —2024)
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ABSTRACT

Analysis the Success of Customer Debt Collection at Perumda Air Minum
Jaya
Beby Camila, Rochmad Nur Afsdy Saksono

This research focuses on knowing the causes of the low success of debt collection
of PAM JAYA customers in the Kepulauan Seribu area and formulating efforts to
increase the success of debt collection of PAM JAYA customers in the Kepulauan
Seribu area. This research uses a qualitative approach with a case study research
method. Data collection was carried out by in-depth interviews and document
review. Interviews were conducted with seven informants, while document review
was conducted on the organizational structure, main duties and functions of
employees, risk assessment results, procedures, customer payment data, and the
PASS system. Data processing was carried out by preparing transcripts and data
triangulation. The results showed that the low success of PAM JAYA customer debt
collection was caused by six factors, namely risk assessment, internal control,
supervision, customer economic conditions, production water quality, and
customers with zero consumption. Therefore, the efforts that need to be made to
improve the success of PAM JAYA's customer debt collection in the Kepulauan
Seribu area are to pay attention to risk assessment in every customer debt collection
process, improve and implement existing policies and procedures, supervise and
monitor and provide feedback on the results of customer debt collection, provide
solutions to customers who have difficulty paying, socialize payment options and
sanctions for late payments, and improve the quality of production water.

Keywords: customer debt collection, successful collection efforts

76 + xi pages; 10 pictures; 13 tables, 5 attachments
References: 48 (1998 — 2024)
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BAB I
PERMASALAHAN PENELITIAN

A. Latar Belakang Permasalahan

PAM JAY A merupakan Badan Usaha Milik Daerah yang bergerak dalam
bidang usaha pelayanan air minum perpipaan di Provinsi DKI Jakarta. Sebelumnya,
PAM JAY A merupakan Perusahaan Daerah Air Minum, lalu pada Desember 2021
berdasarkan Perda DKI Jakarta Nomor 4 Tahun 2021, PAM JAYA berubah
menjadi Perusahaan Umum Daerah Air Minum Jaya (Perumda Air Minum Jaya).

PAM JAY A melayani pemberian akses air bersih kepada warga Jakarta dan
berfokus untuk mencapai 100% cakupan pelayanan pada tahun 2030. Untuk
mencapai hal tersebut, pada tahun 2019 PAM JAYA memperluas jangkauannya
dan memulai operasional Instalasi Pengolahan Air Sea Water Reverse Osmosis
(IPA SWRO) di Kabupaten Kepulauan Seribu.

PAM JAYA area Kepulauan Seribu memiliki pelanggan sebanyak 1.999
pada tahun 2019, pada 2020 terdapat pelanggan sebanyak 3.183, dan pada 2021
terdapat pelanggan sebanyak 13.480. Apabila dibandingkan dengan jumlah
pelanggan PAM JAYA secara keseluruhan maka persentase pelanggan area

Kepulauan Seribu dapat dilihat pada tabel di bawah ini.

Tabel 1. 1 Jumlah Pelanggan PAM JAY A area Kepulauan Seribu

Pelanggan PAM Persentase Pelanggan
Pelanggan
Tahun JAYA Kepulauan PAM JAYA
PAM JAYA
Seribu Kepulauan Seribu
2019 878.268 1.999 0,23 %
2020 889.945 3.183 0,36 %
2021 909.600 13.480 1,48 %

Sumber: PAM JAYA, 2019; beritajakarta, 2020, beritajakarta, 2021

Tabel di atas memperlihatkan bahwa jumlah pelanggan PAM JAY A area
Kepulauan Seribu hanya sebesar 1,48% pelanggan PAM JAYA di seluruh wilayah



DKI Jakarta. Hal ini juga menyiratkan bahwa area Kepualauan Seribu PAM JAYA
berkontribusi terhadap 1,48% pendapatan PAM JAYA. Sebanyak 13.480
pembayaran pelanggan PAM JAYA area Kepulauan Seribu akan berkontribusi
pada pendapatan DKI Jakarta. Bentuk kontribusi PAM JAY A pada pendapatan DKI
Jakarta merupakan bentuk keberhasilan perusahaan. Oleh karena itu, keberhasilan
penagihan kepada 13.480 pelanggan perlu diupayakan.

PAM JAYA menerapkan pembayaran tagihan pelanggan secara post-
paid yaitu pembayaran yang dilakukan setelah pemakaian air pelanggan dalam satu
periode diakumulasi. Dalam pelaksanaannya PAM JAYA perlu melakukan
pengelolaan utang pelanggan yang terdiri dari perencanaan, pengawasan, dan
pengendalian penagihan utang pelanggan. Divisi Pelayanan Area Kepulauan
Seribu PAM JAYA yang menaungi sembilan pulau di Kepulauan Seribu (Pulau
Untung Jawa, Pulau Pramuka, Pulau Panggang, Pulau Payung, Pulau Kelapa Dua,
Pulau Tidung, Pulau Lancang, Pulau Kelapa, dan Pulau Harapan) melakukan
pengelolaan penagihan utang pelanggan dan mencatatkan tingkat penagihan utang
pelanggan dari kesembilan pulau. Data penagihan utang pelanggan di bawah ini
merupakan data atas keberhasilan pembayaran pelanggan pada satu periode, data
tersebut menunjukkan persentase kembalinya kas atas utang pelanggan yang telah

dibayar oleh pelanggan.

Data pada tabel 1.2 di bawah menunjukkan besar persentase tagihan air yang
terbayarkan dengan membandingkan jumlah air yang terjual dan jumlah air yang
terbayarkan. Data pada tabel menunjukkan bahwa tidak ada pulau yang
keberhasilan penagihan utang pelanggannya mendekati 100%, hanya dua pulau
(Pulau Untung Jawa dan Pulau Payung) dari sembilan pulau di wilayah Kepulauan
Seribu yang mencapai persentase lebih dari 60%, dan secara keseluruhan
keberhasilan penagihan utang pelanggan Area Kepulauan Seribu hanya mencapai

27,30%.



Tabel 1. 2 Tingkat Keberhasilan Penagihan Kepulauan Seribu Tahun 2022

Area Jumlah Air Terjual Jumlah Air Terbayar %
Harapan Rp 89.064.470 Rp 7.316.469 | 8,21%
Kelapa Rp 649.450.512 Rp 54.317.507 | 8,36%
Lancang Rp 192.127.347 Rp 28.891.315 | 15,04%
Panggang Rp 50.666.096 | Rp 12.381.613 | 24,44%
Tidung Rp 231.718541 | Rp 97.775.249 | 42,20%
Pramuka Rp 116.481.374 | Rp 55.388.565 | 47,55%
Kelapa Dua Rp 63.924.060 Rp 37.937.173 | 59,35%
Untung Jawa | Rp 52.335.032 | Rp 35.629.227 | 68,08%
Payung Rp 108.543.668 | Rp 94.644.499 | 87,19%
Total Rp 1.554.311.100 Rp 424.281.617 | 27,30%

Sumber: Collection Rate PAM JAYA Area Kepulauan Seribu, 2022

Keberhasilan penagihan utang pelanggan mempengaruhi tingkat likuiditas
dan profitabilitas perusahaan. Pernyataan tersebut sesuai dengan hasil penelitian
oleh Muturi, et.al. (2016) yang menyimpulkan bahwa profitabilitas dijelaskan
secara negatif oleh perputaran penagihan utang pelanggan. Tingkat profitabilitas
adalah ukuran yang menunjukkan besar keuntungan/profit yang dihasilkan dari
suatu modal. Kembalinya utang pelanggan memberikan arti telah kembalinya
modal perusahaan yang sebelumnya ditanamkan kepada pelanggan dan
diperolehlah keuntungan. Akan tetapi, apabila perusahaan tidak berhasil melakukan
penagihan maka perusahaan tidak hanya kehilangan keuntungan yang diharapkan,
tetapi juga modal yang ditanamkan.

Cano, et.al. (2022) menyimpulkan bahwa kenaikan jumlah utang pelanggan
mempengaruhi likuiditas perusahaan, apabila rata-rata perputaran utang pelanggan
meningkat maka perputaran modal kerja akan menurun. Jika perusahaan dapat
dengan efektif melakukan penagihan utang pelanggan maka modal yang telah
kembali dapat diputarkan kembali menjadi modal dalam penjualan selanjutnya.

Rendahnya keberhasilan penagihan utang pelanggan PAM JAYA

memberikan arti bahwa tingkat profitabilitas dan likuiditas area Kepulauan Seribu



PAM JAYA rendah, dan akan mempengaruhi tingkat profitabilitas dan likuiditas
PAM JAYA secara keseluruhan. Oleh karena itu, perlu dilakukan perbaikan
penagihan utang pelanggan PAM JAYA.

B. Rumusan Permasalahan
Penelitian ini didasari dengan pertanyaan:
1. Mengapa tingkat keberhasilan penagihan utang pelanggan PAM
JAYA area Kepulauan Seribu rendah?
2. Bagaimana meningkatkan keberhasilan penagihan utang pelanggan

PAM JAYA area Kepulauan Seribu?

C. Tujuan Penelitian
Adapun penelitian ini dilakukan dengan tujuan:
1. Mengetahui penyebab rendahnya tingkat keberhasilan penagihan
utang pelanggan PAM JAYA area Kepulauan Seribu
2. Merumuskan upaya peningkatan keberhasilan penagihan utang

pelanggan PAM JAY A area Kepulauan Seribu

D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi solusi bagi PAM

JAY A dalam meningkatkan keberhasilan penagihan utang pelanggan.



