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ABSTRAK

“TANGGUNG JAWAB PELANGGAN DALAM MELAKSANAKAN
KEWAJIBANNYA ATAS PEMBAYARAN TAGIHAN REKENING AIR
BULANAN PADA PERUMDA AIR MINUM TIRTA KELIMUTU
KABUPATEN ENDE DI TINJAU DARI PERATURAN DIREKSI NOMOR :
02/PERDIR/1/2025”OLEH THERESIA ISABELA BADHE,NIM:
2021110350

Perusahaan Umum Daerah Air Minum Tirta Kelimutu merupakan salah satu Badan
Usaha Milik Daerah (BUMD) yang bergerak dibidang penyediaan air bersih untuk
kebutuhan masyarakat Kabupaten Ende. Operasional Perumda Air Minum Tirta
Kelimutu didukung oleh pendapatan dari para pelanggan yang menggunakan
jasanya. Namun, pendapatan perusahaan tidak memenuhi harapan karena tingginya
tunggakan pembayaran dari pelanggan. Setiap bulannya tunggakan pada pelanggan
terus-menerus mengalami peningkatan dan mengakibatkan proses penagihan
kerumah-rumah penunggak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bentuk
tanggung jawab pelanggan atas kewajibannya dalam melakukan pembayaran
rekening air pada Perumda Air Minum Tirta Kelimutu. Penelitian ini merupakan
penelitian deskriptif dengan metode kualitatif, dan sumber data primer yang
diperoleh dari Perumda Air Minum Tirta Kelimutu. Berdasarkan hasil penelitian
diketahui bahwa banyak hal yang menyebabkan tunggakan rekening air yaitu:
faktor ekonomi pada pelanggan, kepuasan pelanggan, kualitas pendistribusian air
bersih, serta proses & sistem dalam pembayaran dan juga kesengajaan dalam
menunda atau kurangnya rasa kesadaran yang tinggi dalam membayar rekening air.
Kata Kunci: Tanggung jawab pelanggan, Tunggakan Rekening Air



ABSTRACT

THE RESPONSIBILITY OF CUSTOMERS IN FULFILLING THEIR
OBLIGATIONS FOR THE PAYMENT OF MONTHLY WATER BILL IN
THE PERUMDA TIRTA KELIMUTU DRINKING WATER COMPANY OF
ENDE REGENCY IN VIEW OF THE DIRECTORATE REGULATION
NUMBER: 02/PERDIR/1/2025”

BY THERESIA ISABELA BADHE, STUDENT ID: 2021110350"

Tirta Kelimutu Regional Public Drinking Water Company is a Regionally-Owned
Enterprise (BUMD) which operates in the field of providing clean water for the
needs of the Ende Regency community. The operation of Perumda Air Minum Tirta
Kelimutu is supported by income from customers who use its services. However, the
company's income did not meet expectations due to high payment arrears from
customers. Every month, customer arrears continue to increase and result in the
collection process going to the homes of the delinquents.

This study aims to analyze the form of customer responsibility for their obligations
in paying water bills at Perumda Air Minum Tirta Kelimutu. This study is a
descriptive study with qualitative methods, and primary data sources obtained from
Perumda Air Minum Tirta Kelimutu.

Based on the research results, it is known that there are many factors that cause
water bill arrears, namely: economic factors for customers, customer satisfaction,
quality of clean water distribution, as well as the process & system in payment and
also deliberate delay or lack of high awareness in paying water bills.

Keywords: Customer responsibility, Water bill arrears
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