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PEDOMAN WAWANCARA

Dalam upaya memperoleh data, peneliti menggunakan wawancara
sebagai metode utama untuk mengembangkan pengkajian data secara
mendalam pada saat wawancara dilakukan terhadap informan sehingga

diharapkan perolehan yang lengkap, actual, dan akurat.

Adapun beberapa pertanyaan dalam wawancara itu adalah sebagai
berikut :

Konsep Teori Pertanyaan Wawancara

Informan Publik 1. Keluhan pelanggan (publik) seperti

apa yang diterima oleh perusahaan?

2. Apa saja keluhan untuk perusahaan

yang dirasakan oleh pelanggan?

Memonitor Lingkungan 1. Adakah hambatan terhadap kinerja
strategi humas di PDAM ?

2. Apakah ada hambatan dalam

penyampaian keluhan tersebut?

Komunikasi dua arah (Publik |1. Apakah dalam strategi yang dilakuan

dan Lingkungan) sudah tercapainya kepuasan pelanggan?

2. Apa saran dan masukan untuk pdam
terkait strategi untuk menyelesaikan

keluhan?

3. Apa strategi humas yang dilakukan




perusahaan terhadap informasi publik
yang di terima oleh perusahaan?

4. Apa strategi yang dilakukan PDAM

untuk mengatasi keluhan pelanggan?

5. Bagaimana cara berkooordinasi pihak
unit dengan pusatnya dalam keluhan

pelanggan?

PERTANYAAN WAWANCARA AKADEMISI
1. Menurut anda strategi kehumasan itu seperti apa?
2. Strategi humas seperti apa yang dilakukan perusahaan?

3. Lalu bagaimana dengan keluhan pelanggan apakah bisa diselesaikan dengan
strategi humas?

4. Strategi humas oleh perusahaan daerah?

5. Apa saran dan masukan untuk seorang pelaksana humas?



Untuk Pelaksana Humas PDAM Unit Madang Suku 111

Informan 1 : M. Sukendra (KASI HUBLANG)
1. Keluhan pelanggan (publik) seperti apa yang diterima oleh perusahaan?

Jawaban : “Keluhan pelanggan yang jika di pusat sendiri itu bermacam-macam,
seperti belum dapat air, angka meter rusak, kebocoran, airnya keruh dan banyak
hal. Itu semua akan ditampung dan di teruskan ke bagian teknik” (wawancara

Rabu, 23 November 2022)

2.Apa strategi humas yang dilakuan perusahaan terhadap informasi publik yang

diterima oleh perusahaan?

Jawaban : “Seperti yang saya katakan diawal, bahwa semua keluhan itu akan
ditampung dan di diskusikan keluhannya seperti apa, lalu dilanjutkan dengan
laporan ke Kabag Teknik jika masalah teknik dan membawa staff yang kompeten
mesin rusak yang ahli mesin misalnya panel berarti yang ahli listrik” (wawancara

Rabu, 23 November 2022)
3.Adakah hambatan terhadap kinerja strategi humas di PDAM?

Jawaban : “Saya rasa tidak terlalu ada kendala, selain kita melakukan koordinasi
semuanya bisa diatasi tidak ada hal yang tidak bisa diatasi” (wawancara Rabu, 23

November 2022)

4. Apakah dalam strategi yang dilakukan sudah tercapainya kepuasan pelanggan?

Jawaban : “Kalau kepuasan pelanggan itu yang penting kalau Hublang itu kalo
ada laporan dari masyarakat itu cepat ditanggapi. Kalau kita kita terlambat
menanggapi itulah yang membuat kepuasan pelanggan itu cepat berkurang. asal
kalo cepat tidak akan ada kendala” (wawancara Rabu, 23 November 2022)

5. Bagaimana cara berkooordinasi pihak unit dengan pusatnya dalam keluhan
pelanggan?

Jawaban : “Kalau di unit kan semuanya ada sudah ada kepala unit. itu semua akan
diatasi oleh kepala unit. Seandainya kepala unit tidak menyanggupi maka



langsung melaporkan ke pusat dan koordinasi ke Kabag Teknik dan ke Direktur”
(wawancara Rabu, 23 November 2022)

Untuk Pelaksana Humas PDAM Unit Madang Suku 111

Informan 2 : Ahmad Jasiron (Kepala Unit)
1.Keluhan pelanggan (publik) seperti apa yang diterima oleh perusahaan?

Jawaban : “Keluhan pelanggan itu mulai dari tidak dapat air terutama daerah yang
rumahnya berada di ujung soalnya jauh. Apalagi daerah ini juga merupakan
dataran yang tidak rata, naik turun.pengaruhnya juga dari listrik itu kan sering
mati hidup. Jadi kurang lah pelanggan itu dapar air terutama bagian ujung ”
(wawancara Selasa, 22 November 2022)

“....Untuk jarak dan sinyal itu biasanya pelanggan untuk pembayaran memlih
menunggu petugas yang datang ada yang sebagian begitu ada yang tidak
mempermasalahakan itu. Kalau untuk sinyal itu malah menjadi keluhan pegawai

untuk pencatatat meter” (wawancara Selasa, 22 November 2022)

2.Apa strategi humas yang dilakuan perusahaan terhadap informasi publik yang

diterima oleh perusahaan?

Jawaban : “Strateginya dari pihak perusahaan diusahakan cari kartu yang bisa
dapat sinyal. Kalau untuk yang tidak dapat air, itu tergantung PLN, kalo di PLN
Lancar semua akan dapat air dan akan hidup terus airnya. Nah sementara ini

b

kendalanya spaning. Intinya kembali lagi ke PLN. ” (wawancara Selasa, 22

November 2022)

“Kita koordinasi dulu dengan PLN. Kemarin saya sempat diskusi dengan PLN
dan seluruh kepala desa untuk gotong royong pembersihan pinggir jalan untuk
membersihkan pohon tanam tumbuh yang mengenai jaringan listrik, mungkin

dalam minggu-minggu ini” (wawancara Selasa, 22 November 2022)

3.Adakah hambatan terhadap Kinerja strategi humas di PDAM?



Jawaban : “Semuanya kembali lagi kepada PLN yang sering menjadi pokok
utama permasalahan jarang sampainya air ke pelanggan. Terutama kalau spaning,
spaning itu tegangannya rendah, sehingga pompanya tidak mengangkat tekanan
air, bahkan sering membuat pelanggan resah lagi padahal listrik hidup tapi air
masih tidak sampai, padahal itu masalah di tegangannya. ” (wawancara Selasa, 22

November 2022)
4. Apakah dalam strategi yang dilakukan sudah tercapainya kepuasan pelanggan?

Jawaban : “Kalau kita memberikan pengertian, sebagian sudah ada yang puas
tinggal sebagian yang belum bagian ujung-ujung, dan itu sedang kita usahakan
semua dapat secara merata dan teraliri air” (wawancara Selasa, 21 November

2022)

5. Bagaimana cara berkooordinasi pihak unit dengan pusatnya dalam keluhan

pelanggan?

Jawaban : “Kalau masalah kerusakan yang bisa kita tindak lanjuti di unit sendiri
kita selesaikan sendiri. Kalau tidak bisa terselesaikan baru menghubungi pihak
pusat. di pusat kan ada kasubsi-kasubsinya lagi yang menerima dan meneruskan

laporan” (wawancara Selasa, 22 November 2022)

Untuk Pelaksana Humas PDAM Unit Madang Suku 111

Informan 3 : Neny Irawati (Kasubsi Adm dan Keuangan)

1.Keluhan pelanggan (publik) seperti apa yang diterima oleh perusahaan?

Jawaban : “Masalah tidak dapat air, lalu salah baca angka meter, sinyal pun ikut
terhambat karena ini termasuk daerah pelosok, apalagi mati listrik, sinyal jadi ikut
hilang dan itu terjadi di daerah tertentu sebenarnya” (wawancara Selasa, 22

November 2022)

2.Apa strategi humas yang dilakuan perusahaan terhadap informasi publik yang

diterima oleh perusahaan?



Jawaban : “Langsung di tanyakan ke pelanggan, masalahnya apa. Misalnya
pelanggan tidak sempat ke kantor bisa lewat facebook. PDAM Kkita terdapat
Facebook untuk penyampaian informasi dan pengaduan pelanggan jug. Whatsapp
juga ada, bahkan tepon juga sering dilakukan pelanggan untuk mengajukan
pengaduan. ” (wawancara Selasa, 22 November 2022)

“...Kalau untuk pelanggan yang menunggak, tergantung pelanggan masing-
masing. Ada yang masalah ekonomi, karena rata-rata disini itu petani karet, jadi
kalau karet anjlok kebutuhan pokok dulu yang diutamakan. kalau untuk pelanggan
yang tetap protes kita cari solusinya didiskusikan bersama. Yang penting
perusahaan terus memberikan yang maksimal agar semua pelanggan itu dapat air.
Jika tetap ingin diputuskan maka harus dituruti ” (wawancara Selasa, 22

November 2022)
3.Adakah hambatan terhadap kinerja strategi humas di PDAM?

Jawaban : “Semuanya kembali lagi kepada PLN yang sering menjadi pokok
utama permasalahan jarang sampainya air ke pelanggan. Terutama kalau spaning,
spaning itu tegangannya rendah, sehingga pompanya tidak mengangkat tekanan
air, bahkan sering membuat pelanggan resah lagi padahal listrik hidup tapi air
masih tidak sampai, padahal itu masalah di tegangannya. ” (wawancara Selasa, 22

November 2022)

“....Pelanggan yang dapat air itu biasanya yang diawal-awal, baru kebagian
ujung. namanya air itu mengalir. Jadi kalo operasional tidak full maka yang ujung

ini sering tidak kebagian ” (wawancara Selasa, 22 November 2022
4. Apakah dalam strategi yang dilakukan sudah tercapainya kepuasan pelanggan?

Jawaban : “Kepuasan pelanggan itu bisa didapat, jika sudah maksimal. asal

listriknya aman, maka semua lancar ” (wawancara Selasa, 22 November 2022)

5. Bagaimana cara berkooordinasi pihak unit dengan pusatnya dalam keluhan

pelanggan?



Jawaban : “Bidang-bidang yang terkait itu tergantung keluhannya seperti apa.Jika
masalah air itu ke teknik, teknik ke bagian kasubsi teknik. Jika masih belum

selesai ke bagian kepala unit sampai ke pusat ” (wawancara Selasa, 22 November
2022)

Untuk Pelanggan PDAM Unit Madang Suku 111
Informan 3 : Davit
1.Apa saja keluhan untuk perusahaan yang dirasakan oleh pelanggan?

Jawaban : “Karna jarak yang dekat dengan pengolahan mungkin tidak ada,paling
karena mati listrik saja, kalau untuk supplier air itu terpenuhi” (wawancara Rabu,

23 November 2022)
2.Apa strategi yang dilakukan PDAM untuk mengatasi keluhan pelanggan?

Jawaban : “Responnya baik, saya lihat juga pdam ini langsung melaporkan
keluhan pelanggan ke pihak pusat (Martapura) jadi pelanggan tidak perlu merasa

khawatir” (wawancara Rabu, 23 November 2022)

“...Kadang saya juga menyampaikan keluhan ke pertugas yang datang untuk

mencatat meter” (wawancara Rabu, 23 November 2022)
3.Apakah ada hambatan dalam penyampaian keluhan tersebut?

Jawaban : “Sinyal mungkin bisa jadi karena dibeberapa daerah madang suku Il1
ini seperti unit 10 mungkin unit 7 jaringan kan banyak yang provider nya tidak

ada. Mungkin termasuk kendala unuk penyampaian keluhan” (wawancara Rabu,

23 November 2022)
4.Apakah dalam strategi yang dilakuan sudah tercapainya kepuasan pelanggan?

Jawaban : Kalau sampai saat ini saya sudah cukup puas, paling kualitas airnya
yang harus diperbaiki, tapi kalau satu atau dua hari terdapat keruh itu tidak terlalu

masalah” (wawancara Rabu, 23 November 2022)



5. Apa saran dan masukan untuk pdam terkait strategi untuk menyelesaikan

keluhan?

Jawaban : “Kalau dari saya karena ini hak sebagai konsumen, untuk mendapatkan
supplier, pelanggan juga punya kewajban untuk membayar, jadi kalau keluhan itu
sebaiknya cepat direspon cepat ditanggapi. Agar sama-sama menguntungkan.
Perusahaan mendapatkan untung dari kami membayar dan kami sebagai

pelanggan mendapat kualitas air yang baik” (wawancara Rabu, 23 November
2022)

Untuk Pelanggan PDAM Unit Madang Suku 111
Informan 4 : Hani
1.Apa saja keluhan untuk perusahaan yang dirasakan oleh pelanggan?

Jawaban : “Sering mba kalau susah dapet air, jadi kalau misalnya seminggu jalan
tapi seterusnya banyak macetnya . Terus kalau misalnya yang awal blok dapat tapi
sampai sini itu tidak sampai. Tidak merata dapatnya” (wawancara Rabu, 23

November 2022)

“...Kalau jarak bagi saya tidak juga ya mbak, mungkin jarak pompa iya karena
jarang dapat air, kalau jarak untuk bayar kekantor sih tidak ya mbak” (wawancara

Rabu, 23 November 2022)
2.Apa strategi yang dilakukan PDAM untuk mengatasi keluhan pelanggan?

Jawaban : “Sekarang saya sering telepon, kalau sudah di telepon petugasnya, air
nya baru ngalir. Tapi, kalau kita tidak konfirmasi tidak dapat air, ya mereka tidak

akan ada tindakan” (wawancara Rabu, 23 November 2022)
3.Apakah ada hambatan dalam penyampaian keluhan tersebut?

Jawaban : “Hambatannya kami harus menelpon dan sinyal didaerah sini kurang

memadai, kalau jarak itu sebenarnya tidak apa, hanya saja kami terkadang sibuk



dan hanya menunggu petugas yang datang” (wawancara Rabu, 23 November

2022
4.Apakah dalam strategi yang dilakuan sudah tercapainya kepuasan pelanggan?

Jawaban : “Kalau saya sendiri mungkin belum puas ya mbak karena di daerah sini
khususnya airnya benar-benar tidak lancar dan bayarannya masih terbilang cukup

besar.” (wawancara Rabu, 23 November 2022)

5. Apa saran dan masukan untuk pdam terkait strategi untuk menyelesaikan
keluhan?

Jawaban : “Kalau menurut saya, mungkin dibikin shift mbak, misal pagi unit 6 ,
siang atau sorenya kearah unit 8, jadi pembagian airnya itu rata > (wawancara

Rabu, 23 November 2022)

Untuk Akademisi Humas

Informan 5 : Bianca Virgiana, M.l.Kom
1.Menurut anda strategi kehumasan itu seperti apa?

Jawaban : “Di dalam humas itu ada dua sub, itu ada eksternal dan internal.
mengenai keluhan pelanggan itu termasuk ke masalah eksternal..Bagaimana
seorang PFO (Public Relations Officer) mereka harus dapat membangun suatu
hubungan antara eksternal dan internal, Jika dikaitkan lagi dengan keluhan
pelabnggan , maka hubungan itu harus terjalin antara PR Perusahaan dengan

eksernal (pelanggan).” (wawancara Kamis, 24 November 2022)
2.Strategi humas seperti apa yang dilakukan perusahaan?

Jawaban : “Pertama, untuk membangun suatu hubungan maka seorang PR harus
memetakan seperti apa stakeholdernya, lalu keuntungan kerja sama nya seperti

apa , sasarannya, tujuannya, dan nantinya akan ada program untuk terus



membangun hubungan dengan pelanggan. ~ (wawancara Kamis, 24 November
2022)

3. Lalu bagaimana dengan keluhan pelanggan apakah bisa diselesaikan dengan

strategi humas?

Jawaban : “Seharusnya bisa, karena memang terkait dengan membangun suatu
relasi antara eksternal dan internal itu adalah bagian dari tugas humas. Ketika ada
suatu kendala yang akan turun ke lapangan adalah humas. Nanti disini humas
akan mengatur danmengasnalisi masalahnya seperti apa. lalu nanti masalah
tersebut akan di konfirmasi dengan seperti apa yang terjadi di perusahaan, barulah
diberi sebuah solusi. PR harus cepat memberikan output agar masalahnya tidak
berkepanjangan yang akan menurunkan citra perusahaan ” (wawancara Kamis, 24
November 2022)

4. Strategi humas oleh perusahaan daerah?

Jawaban : “Ketika perusahaan ada masalah seorang PRO harus cepat melakukan
tindakan, dan solusi dengan berbagai macam langkah. Biasanya PR berdiskusi
dengan pelanggan terkait seperti apa pemecahan masalah itu, Lalu untuk
mengembalikan suatu citra kita bisa melakukan press realease terkait dengan
penyelesaian masalah ataupun keluhan. agar masyarakat kembali percaya dengan

perusahaan tersebut. ” (wawancara Kamis, 24 November 2022

“Hambatannya sendiri adalah tindakan dan eksekusi yang cepat terkait masalah-
maslaah yang ada. seorang PRO harus cekatan. Ketika ada keluhan itu diterima ,
dan harus diberi solusi serta pelanggan dapat menerima permasalahan yang
mereka rasakan itu cepat teratasi dengan eksekusi yang PRO ambil. ” (wawancara
Kamis, 24 November 2022

5. Apa saran dan masukan untuk seorang pelaksana humas?

Jawaban : “Yang pertama, mereka harus cepat tanggap mengenai isu-isu. Kedua,

harus cepat koordinasi , lalu yang ketiga sigap dan tanggap dalam mengambil



langkah dalam menetukan solusi. karena setiap perusahan punya caranya masing-
masing. pimpinan kalau bisa turun kelapangan dan survey ke unit-unit tersebut

seperti apa kendala yang dialami” (wawancara Kamis, 24 November 2022

“Berdasarkan pengalaman saya, PDAM ini ketika pelanggan mengadukan
keluhannya, itu tidak cepat di eksekusi. dan membuat pelanggan menunggu. Nah
ini yang membuat PR harus menginformasikan dengan cepat terhadap keluhan itu,
boleh melalui medsos atau media yang lain seperti flayer selebaran atau datang
kerumah pelanggan. Memang sudah seharus nya PDAM punya medsios untuk
memberitahu kendala. Agar masyarakat bisa cepat juga mengantisipasi”

(wawancara Kamis, 24 November 2022
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