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Lampiran 2
Daftar pertanyaan wawancara dengan KA. SUB Bag dan Karyawan pada

bagian distribusi dan gangguan pelanggan

Daftar pertanyaan wawancara ini berfungsi untuk menjawab rumusan
masalah peneliti yang berjudul: “Strategi Peningkatan Kinerja Karyawan Pada

Bagian Distribusi Dan Gangguan Pelanggan Di Perusahaan Daerah Air Minum

Giri Tirta Dalam Penyediaan™2 i 1 Kota Gresik”. Berikut daftar
pertanyaan wawancara j 3 asalah: 1) Faktor-faktor
Daerah Air Minum

Bagaimana strategi

) Kabupaten Gresik
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2 OO awan ?

3.

4, gas ;a*ng diﬁsaika sesual*dengan waktu yang’sudah diberikan ?
5. ahubungan keerltEaSN)n pada masi asing bagian ?




Lampiran 3

Daftar pertanyaan wawancara dengan pelanggan

Daftar pertanyaan wawancara ini berfungsi untuk menjawab rumusan
masalah peneliti yang berjudul: “Strategi Peningkatan Kinerja Karyawan Pada
Bagian Distribusi Dan Gangguan Pelanggan Di Perusahaan Daerah Air Minum

Giri Tirta Dalam Penyediaan Air Bersih Di Kota Gresik”. Berikut daftar

pertanyaan wawancara un musan masalah: 1) Faktor-faktor

apakah yang meng usahaan Daerah Air Minum
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ambat Kinerja karyawan di Pe

Kabupaten Gres Bagaimana strategi

AM) Kabupaten Gresik

4)\\

*l‘\h\%m dak@%@ga 4n menangani

Minum dalam

4. Apayang membuat Bape an jasa / fasilitas dari Perusahaan
Daerah Air Minum ?

5. Apakah ada harapan anda untuk Perusahaan Daerah Air Minum ini yang
mungkin belum terpenuhi ?

6. Apakah Bapak/Ibu puas dengan pelayanan karyawan PDAM ?



Lampiran 4

Daftar pengaduan pelanggan dan penyelesaian tugas pengaduan pelanggan

NO NAMA ALAMAT PENGADUA NO. SPK PENGADUAN | KETERANGAN
. N
SUDAH
) SELESAI
IR. LEKSONO | JL. DR.SOETOMO PD/14951/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
BUDIS. 1478 21/08/2019 6 KELUAR N
SUDAH
) SELESAI
JL. DR.SOETOMO PD/14951/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
KRISNA 1478 21408/2019 6 KELUAR N
SUDAH
2 SELESAI
MUSTOFA JL. PARIGLIMA PD/14953/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
IADIT SUDIRMAN GANG | 21/08/2019 9 KELUAR N
SUDAH
A SELESAI
PD/14955/201 “SAIR TIDAK DIKERJAKA
DINAS JL. SINDWJIOXO 1X | 21/08/2019 6 KERUAR N
SUDAH
5 SELESAI
JL'DR. SOETOMO PD/14966/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
M _rHoiB 67 21/08/2019 9 KELUAR N
5 L. SUNAN GIRI PD/I50177201 w|#AIR TIDAK BELUM
KUSAERI 1218 21/081201.8 6 KELUAR SELESAI
— [[MUCHAMMAD PDAB018201, | AIRTIDAK BELUM
SUDJAK JLSINDUJOYOIX _ [21/08/2019 9 KELUAR SELESAI
SUDAH
o SELESAI
KRAN UMM | 30{30A SUPRAPTO PD/15020/201" | RIRTIDAK DIKERJAKA
KEL. KEBUN® | GANG 1 NO.3 3410812019 6 KELUAR N
. JLMALIK PD5021/201 |#AIR TIDAK BELUM
SOBIKA IBRAHIM NO.44 7/A/21/08/2019 6 KELUAR SELESAI
SUDAH
10 SELESAI
DIDIK JL. AHMAD.YANI POMA5022/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
PRAJOGO 51 21/08/2019 9 KELUAR N
| TUTIK PERUM GIR| ASRI PDI150241201" | AR TIDAK BELUM
SURYANI RUKO 21/08/2019 6 KELOAR SELESAI
PERUMIGRIVA
12 | AKHMAD TAMAN ASRI PDM5028/201 |AIRFIDAK BELUM
YUNUS BLOK A NO.3 21/08/3019 9 KELUAR SELESAI
SUDAH
13 SELESAI
JL. DR"SQETOMO PDA5079/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
DINAS 91 21/08/2019 6 KELUAR N
" L. HARUN PDI146797201 | PIPABOCOR | BELUM
DINAS THOHIR 15/2 22/08/2019 6 1/2 DIM SELESAI
5 L. USMAN PD/I5107/201 | AIR TIDAK BELUM
HARLIN SADAR 15 22/08/2019 9 KELUAR SELESAI
" PDI151087201 | AIR TIDAK BELUM
EFIN JL. DR. WAHIDI 36 | 22/08/2019 6 KELUAR SELESAI
. IL MALIK PD/15100/202 | AIR TIDAK BELUM
DINAS IBRAHIM 11/2A 22/08/2019 0 KELUAR SELESAI
L. VETERAN
18 MADYA BARAT PD/15110/202 | AIR TIDAK BELUM
HARTONO NO. 17 22/08/2019 0 KELUAR SELESAI
SUDAH
19 JL. DR. WAHIDIN SELESAI
SH (ASPOL PD/15111/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
GILANG RANDUAGUNG) | 22/08/2019 7 KELUAR N
0 L. GUB SURYO PD/I5112/201 | AIR TIDAK BELUM
BADERI 3B/20 22/08/2019 9 KELUAR SELESAI




SUDAH

” JL. DR. WAHIDIN SELESAI
(AREA TUGU PD/15120/201 DIKERIAKA
DINAS LONTAR) 23/08/2019 9 PIPA BOCOR N
SUDAH
2 SELESAI
PLATINUM BLOK PD/15121/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
DINAS B-10 23/08/2019 9 KELUAR N
53 | RUDAI JL. YOS SUDARSO PD/15122/201 | AIR TIDAK BELUM
MOSLEH UTARA NO. 31 23/08/2019 9 KELUAR SELESAI
iy JL. DR. WAHIDIN PD/15130/201 | AIR TIDAK BELUM
ASMALEY GANG 10/2A 23/08/2019 9 KELUAR SELESAI
SUDAH
’s SELESAI
JL. BOUGENVIL PD/15171/201 DIKERJAKA
DINAS NO. 21 26/08/2019 9 PIPA BOCOR N
2 JL. DR. WAHIDIN PD/15182/201 | AIR TIDAK BELUM
LISAYANI 118 26/08/2020 9 KELUAR SELESAI
o7 PD/15202/201 | PENGGANTIA | BELUM
DINAS JL. VEFERAN 26/08/2024 6 NPIPA2DIM | SELESAI
SD
28 MUHAMMADIYA PD/15205/201 | PENGIRIMAN | BELUM
DINAS H 1/GKB 27/08/2021 9 AIR TANGKI SELESAI
SD
29 MUHAMMABTYA PD/A5206/201 | PENGIRIMAN | BELUM
DINAS H ILGKB 27/08/2022 9 AIRTANGKI SELESAI
SUDAH
30 SELESAI
PD/45208/202 +{pPENGIRIMANY, | DIKERIAKA
DINAS PEMDA GRESIK 27/08/2023 6 AIR TANGKi N
SUDAH
a1 SELESAI
J.A_SUPRAPTO PDI5211/201 DIKERIJAKA
DINAS GANG 4 27/08/2024 9 PIPA BOCOR N
I JUIARIF RAHMAN PD/15213/201 ;| AIR TIDAK BELUM
FAHRI HAKIM 66 2710812025 6 KEFUAR SELESAI
33 L. SAMANHUBI PD/15219/201 .| AIR TIDAK BELUM
DEDDY 92 2708/2026 9 KERUAR SELESAI
2 I, KHOKHOLIC PD/5225/201, |LAIR TIDAK BELUM
SADAR 2ANO1 2710812027 9 KELUAR SELESAI
SUDAH
3 JL. ARERAHMAN SELESAI
HAKIM 12ABLOK PD/15226/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
H.AGH.ROFIQ [RK 27/08/2028 9 KELUAR N
SUDAH
36 JL. MAYJEND SELESAI
SUNGKONO I PD/15232/201 | PIPABOCOR 2 | DIKERJAKA
DINAS JAGONAN 27108/2029 9 DIM N
37 JALUR ARAH PD/152541201 J| PENGGANTIA | BELUM
DINAS MARGQNOTO 27/08/2030 9 NPIPA2DIM | SELESAI
SUDAH
38 SELESAI
JL. GUB SURYO PD/15255/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
BADERI 3B/20 27/08/2031 9 KELUAR N
39 JL. YOS SUDARSO PD/15256/201 | AIR TIDAK BELUM
KANTHI UTARA 19 27/08/2019 9 KELUAR SELESAI
SUDAH
40 SELESAI
S. SALIM JL. AGUS SALIM PD/15257/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
BADJEBER 16-18 27/08/2019 9 KELUAR N
SUDAH
m SELESAI
DJOKO JL. HARUN PD/15258/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
PRAYITNO THOHIR 29/13 27/08/2019 6 KELUAR N
SUDAH
i SD SELESAI
MUHAMMADIYA PD/15278/201 | KIRIM AIR DIKERIAKA
DINAS H 11 PPS 28/08/2019 9 TANGKI N




SUDAH

4 SELESAI
JL. J.A SUPRAPTO PD/15290/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
ANNISA 2C/4 28/08/2019 9 KELUAR N
SUDAH
4 SELESAI
JL. KH. KHOLIL PD/15444/201 | PIPABOCOR | DIKERIAKA
DINAS 2A NO.10 02/09/2019 9 1/2 DIM N
. PD/15446/201 | PERBAIKAN | BELUM
DINAS CROSSING JALAN | 02/09/2019 9 INSTALASI SR | SELESAI
SUDAH
" PERUM GREEN SELESAI
HARMONI BLOK PD/15447/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
DINAS 86 NO 20 02/09/2019 9 KELUAR N
PESONA SUDAH
. WAHIDIN SELESAI
REGENCY BLOK PD/15448/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
DINAS E-9 02/09/2019 9 KELUAR N
" SDN PD/15476/201 | PERBAIKAN | BELUM
DINAS SEGOROMADU 02/09/2049 9 INSTALASI SR | SELESAI
SUDAH
49 SELESA
PERUM/ERESIK PD/15493/201 | PIPABOCOR 2 | DIKERIAKA
DINAS REGENCY 03/09/2019 9 DIM N
T JKAPTEN
50 BULASIM GANG PD/15494/20T"RIPABOCOR 2 | BELUM
DINAS VII-B 03/0972049 9 DIM SELESAI
SUDAH
o1 SELESAI
JLNAKIM KAYAT Pb/154957200P| AIR TIDAK DIKERJAKA
BINAS VAI-A/39 03/09/2019 9 KELUAR N
SUDAH
52 iL, SELESAI
KERTANEGARA PD/15498/201 |  AIR TIDAK DIKERJAKA
SISWANTO BLOK D2-18 03/09/2010 9 KELUAR N
JL/GUBERNUR SUDAH
53 [ FAJAR SURYO (SEBELAH | 030870619 | PP/ 15‘;98/ L Q'E'T_EQRAK e KA
AFIFAH GROSIR) N
BUBH TL VETERAN
54 | ISMUHARTON™Y| MADYA TAMA RT PD/154997201 [“AR TIDAK BELUM
0 04 RW.01 08109/2019 9 KELUAR SELESAI
- | LG BAITUR IL. DRUSOETOMO PB/15500/201 | AIR TIDAK BELUM
RAHMAN BKPD 03/09/2019 9 KELUAR SELESAI
SUDAH
o5 SELESAI
IL. IKANFRERAPU AIRTIDAK DIKERJAKA
SUTRISN® TIMUR /4 04/09/2019Y| PO/855/2019 | KELUAR N
SUDAH
- SELESAI
PERUM GIRI ASRI PD/15556/207 | PIPABOCOR | DIKERIAKA
NUR AINI BLOK A-23 04700/2019 9 1/2 DIM N
SUDAH
o5 SELESAI
JL. GUBERNUR PD/15558/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
DINAS SURYO 25 04/09/2019 9 KELUAR N
SUDAH
56 SELESAI
JL. SINDUJOYO PD/15560/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
ACHDIABIR | 13/24A 04/09/2019 9 KELUAR N
o0 | ANTONIUS L. NAGGALA 8 PD/155637201 | AIR TIDAK BELUM
SIHOTANG RT 07 RW 02 04/09/2019 9 KELUAR SELESAI
SUDAH
o1 SELESAI
JL. JA. SUPRAPTO PD/15565/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
M MULYAWAN | 114 RT 04 RW 03 04/09/2019 9 KELUAR N
o AWIKOEN JAYA PD/15569/7201 | PIPABOCOR | BELUM
PURWANTO | RT4RW3 04/09/2019 9 1/2 DIM SELESAI
63 JL. SUNAN PD/15570/201 | AIR TIDAK SELESAI
DINAS PRAPEN 04/09/2019 9 KELUAR DIKERJAKAN




SUDAH

64 JL. SUNAN SELESAI
PRAPEN RT 01 RW PD/15573/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
ZAINUDDIN 01 6A/4 04/09/2019 9 KELUAR N
65 JL. RAKARTINI PD/15574/201 | PIPABOCOR BELUM
MUJIDAH GANG XX/78 04/09/2019 9 1/2 DIM SELESAI
SUDAH
66 JL. KEN AROK SELESAI
RADEN PAKU/17 PD/15576/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
SUMIANTO RT8RW?2 04/09/2019 9 KELUAR N
67 JL. BALI BLOK H- PD/15580/201 | AIR TIDAK BELUM
SUBEKTI HADI | 08 04/09/2019 9 KELUAR SELESAI
JL RAYA
68 VETERAN
(SAMPING POM PD/15582/201 | PIPABOCOR 2 | BELUM
DINAS BENSIN) 04/09/2019 9 DIM SELESAI
69 JL. USMAN PD/15583/201 | AIR TIDAK BELUM
WINDA SADAR 43 04/09/2019 9 KELUAR SELESAI
70 JL. SUNAN GIRIV RD/15680/201 | AIR TIDAK BELUM
DINAS C/13D 06/09/2019 9 KELUAR SELESAI
el JL R'A KARTINI PD/15682/201 | AIR TIDAK BELUM
DINAS 218 06/09/2019 9 KELUAR SELESAI
SUDAH
72 SELESAI
PD/15687/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
DINAS GANG 12/20 06/09/2019 9 KELWAR N
73 JL. DARMO PD/15698/201 | AIR TIDAK BELUM
SURATMAN SUGONDO F1435 06/09/2019 9 KELUAR SELESAI
74 PERGUDANGAN PD/5724/201+"PIPA BOCOR 2, | BELUM
DINAS MASPION 06/09/2019 9 DIM SELESAI
75 AWIKOEN TAMA PD/15728/201 | AIR TIDAK BELUM
M SETIONO T7A 09/09/2019 9 KELUAR SELESAI
SUDAH
76 SELESAI
PERUM GREEN PD/15730/201 ;| AIR TIDAK DIKERJAKA
DECKY HILLLBLOK C-23 09/09/2019 9 KELUAR N
77 Jb. VETERAN PD/15732/201 ,| AIR TIDAK BELUM
SUWITO TAMA(NO 17 09/09/2019 9 KERUAR SELESAI
SUDAH
78 SELESAI
JL. VETERAN RT PD/15785/201 [“AIR TIDAK: DIKERJAKA
SUMIYATI 06 RW0L 09/09/2019 9 KELUAR N
DUSUN
79 GEMBYANGRT-01 PD/15736/201, | AIR TIDAK BELUM
RUKIN RW 02 09/09/2029 9 KELUAR SELESAI
SUDAH
80 PERUM'RESONA SELESAI
WAHIDIN 15 PD/15738/201 |METER DIKERJAKA
KARYONO BLOK B 09/09/2019 9 BOCOR N
SUDAH
81 SELESAI
GATOT JL. DR WAHIRIN RDI15739/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
WIDODO SH 14K/23 09/09/2019 9 KELUAR N
82 JL. VETERAN PD/15787/201 | PIPABOCOR 2 | BELUM
DINAS MADYA 09/09/2019 9 DIM SELESAI
SUDAH
83 SELESAI
PERUM GREEN PD/15827/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
SISWANTO HILL BLOK H/31 10/09/2019 9 KELUAR N
SUDAH
84 JL. P. SUDIRMAN SELESAI
RUDI GANG LEBAR NO PD/15828/201 | PIPABOCOR DIKERJAKA
BUDIONO 5 10/09/2019 9 1/2 DIM N
85 NAHRUN DSN SREMBI RT PD/15829/201 | AIR TIDAK BELUM
MUBARAK 06 KAVLING 8 10/09/2019 9 KELUAR SELESAI
SUDAH
86 SELESAI
JL. USMAN PD/15831/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
ARIFIN SADAR 12/3 10/09/2019 9 KELUAR N




SUDAH

o7 SELESAI
JL. SUNAN GIRI 15 PD/15832/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
DINAS J 10/09/2019 9 KELUAR N
SUDAH
08 SELESAI
LINA PERUM GREEN PD/15861/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
BUDIARTI HILL 10 BLOK N 10/09/2019 9 KELUAR N
SUDAH
89 SELESAI
PD/15878/201 | PENGIRIMAN | DIKERJAKA
DINAS PERUM GSK 10/09/2019 9 AIR TANGKI N
SUDAH
% SD SELESAI
MUHAMMADIYA PD/15881/201 | PENGIRIMAN | DIKERJAKA
DINAS H GKB2-PPS 10/09/2019 9 AIR TANGKI N
o1 JL. IBRAHIM PD/15951/201 | AIR TIDAK BELUM
SUKARNI ZAHIR 2/3/36B 11/00/2019 9 KELUAR SELESAI
SUDAH
o SELESAI
FAJARIAH PERUM GREEN PD#59551201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
INDARYATI HILL8'BLOK K 11/09/2019 9 KELUAR N
SUDAH
o SELESAI
JL. J.A SUPARPTO PDA5959/201 | AIR TIBAK DIKERJAKA
ACHMAD ARIF | Vi85 11/09/2019 9 KELWAR N
SUDAH
o J% SUNAN SELESAI
FEERY PRAPEN 02 RT.09 PD/15960/201 DIKERJAKA
IRAWAN RW 02 12/09/2019 9 PIPA BOCOR, “fyN
SUDAH
o SELESAI
SRI JL DR'SOETQMO PD/15964/204 |ATRITIDAK DIKERJAKA
SUHARWATT™ | 142 11/09/2019 9 KELUAR N
% JLDARMO PD/15966/201 ;[ AIRTIDAK BELUM
MOCH ZAINAL [ SUGONDO NO 9 110972019 9 KELUAR SELESAI
o7 JL.'SUNAN GIRI PD/15968/201 | AIRTIDAK BELUM
MAUSUL 13NI15 11/09/2019 9 KELUAR SELESAI
SUDAH
o8 SELESAI
JL. BPRAXA 4 BR PD/15870/201 “[¥AIR TIDAK DIKERJAKA
SUKAMTO WETAN 11/09/2019 9 KELUAR N
g9 | YUDO JL. IKAN LODAN PD/15973/201 | AIR TIDAK BELUM
YULIANTO BESAR 10 11/09/2019 9 KELUAR SELESAI
100 L. AMAK KASIM PD/A5974/201 | AIR FIDAK BELUM
DINAS Vi2 11/09/2019, 9 KELUAR SELESAI
SUDAH
101 JL. SUNAN SELESAI
PRAPEN GANG PD/15976/201 /| AIR TIDAK DIKERJAKA
NUR AHSIN M/ 5RT.13 RW 4 11/09/2019 9 KELUAR N
SUDAH
102 SELESAI
PERUM GSK PD/15977/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
M SOPIYAN BLOK K-07 11/09/2019 9 KELUAR N
SUDAH
103 SELESAI
PERUM GSK PD/15980/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
DINAS BLOK G 11/09/2019 9 KELUAR N
104 PERUM GREEN PD/15987/201 | PIPABOCOR 2 | BELUM
DINAS HILL BLOK J 11/09/2019 9 DIM SELESAI
105 PD/15989/201 | PIPABOCOR 2 | BELUM
DINAS JL SUNAN GIRI15 | 11/09/2019 9 DIM SELESAI
106 JL. RAYA PD/16008/201 | PIPABOCOR 6 | BELUM
DINAS AWIKUN 11/09/2019 9 DIM SELESAI
JL. GUBENUR SUDAH
107 SURYO GANG 10 PD/16010/201 | AIR TIDAK SELESAI
MASFUFAH NO 1 11/09/2019 9 KELUAR DIKERJAKAN
108 PERUM GSK PD/L6011/201 | PIPABOCOR | SELESA
DINAS BLOK BLOK 1/1 11/09/2019 9 12 DIM DIKERIJAKAN




JL. GUB SURYO 11/09/2019 | PD/16013/201 | AIR TIDAK SUDAH
109 | DINAS GANG V1124 9 KELUAR SELESAI
DIKERJAKA
N
PENGGANTIA
PERTIGAAN PD/16020/201 BELUM
110 | DINAS 11/09/2019 N GATE
SIDOMUKTI 9 VALVE 3 SELESAI
SUDAH
" JL. DR SOETOMO SELESAI
(DEPAN BANK PD/16326/201 | AIR TIDAK DIKERJAKA
DINAS JATIM) 12/09/2019 9 KELUAR N
SUDAH
1 JL. SUNAN SELESAI
MASJID AT PRAPEN 3 RT 13 PD/16417/201 | PENGIRIMAN | DIKERJAKA
TAQWA RW 4 12/09/2019 9 AIRTANGKI | N
13 JL. IBRAHIM PD/16532/201 | AIR TIDAK BELUM
DINAS ZAHIR GANG 2 13/09/2019 9 KELUAR SELESAI
JL. SUNAN
114 PRAPEN GAN PD/16540/201 | PIPABOCOR 2 | BELUM
DINAS G 9 DIM SELESAI
15 [ 01 | AIR TIDAK BELUM
TUMIRAH 1 13/09/2019 KELUAR SELESAI
116 IRIMAN | BELUM
DINAS GKI | SELEsAI
117 AN | BELUM
% G SELESAI
Pnﬁs 12 PENGIRM BELUM
1809/20 ﬁ . TANGK SELESAI
119 N u\\\ : (/ /, 65%% IRIMA BELUM
| 137091201 9 *_ ANGKI. || SELESAI
120 . . [PDI16574/201 | AIRTIDAK BELUM
\18/09/20191— 9 w_ %AR SELESAI
JZ%GB%/ § AlkA 2UDASH
SR ELESAI
121 N 9 W = Vi) DIKERJAKA
N

Q




Lampiran 5

Membercheck

apak Jimmy

ait Hubungan

antanKaryawan

“koordin
baik”

inya juga

Terkait

Ketepatan
Waktu

“kadang tidak
sesuai dengan
waktu yang sudah
diberikan”

No Responden Pernyataan
ait Kuali tltas
inerj :%van Kiner %
“Alha d:)‘ r@
un itu ki ‘?
i tar et
| yan
S
= ; %wan otomatls‘
i
1 |Bapak Zahra \ -’f\J
2 | Bapak Sugiyan
3 | Bapak Naim *




No

Responden

Terkait Ketepatan

Pernyataan dari Bapak Zahra
i Terkait Kuantitas

Kinerja karyawan

Bapak Naim

Terkait Kualitas
Kinerja
karyawan

“Menurut saya bagus
kinerjanya,
terkadang diadakan
pelatihan, tapi
tergantung
bagiannya, apakah
mereka
membutuhkan
pelatihan atau tidak”

v

v

v




Pernyataan dari Bapak Sugiyanto

No Responden
Terkait Hubung
antar Ka Waktu
(i
kalau itu, g
pekuk;)ja yang .
mem al
sWat Iamgyﬁb
1 | Bapak Jimm
2 | Bapak Zahra
3 | Bapak Naim

Terkait Kualitas
Kinerja karyawan

Terkait Kuantitas
Kinerja karyawan

“outuput yang
dihasilkan oleh setiap
karyawan selalu
sesuai target yang
diberikan atasan”




No Responden Pernyataan dari Bapak bpk Naim
Terkait Hubungan Terkait Ketepatan Terkait Kuantitas
antar Kary Waktu Kinerja karyawan
karyawan
“ Fmonis, M y n pengaduan | “Alhamdulillah
ing berhubu e y& v an dengan | kuantitas yang
angsung, ﬁ bagus, soalnya SDM¢ 'L avaktu yang diberikan” | dihasilkan sejauh ini
berkait \ ri stafa } | selalu memenuhi
% aryawan itu target yang diberikan
memperngaruhi oleh atasan”
& ﬁv%’ uatu Y
W et (o
> ~ Adanya pengetatiuan
1 | Bapak Jimm \ p— v
2 | Bapak Zahra v
3 | Bapak Sugiyanto v




No Responden
Af
kerumah- rumﬂ
dak‘mfaﬁ
\\"’ ///
N % ,///
=
1 |Ibu Aisyah o =
7/ . QA
2 | Ibu Yati Ty \\

/'u\\\\\

Terkait Kualitas
Kinerja karyawan

PD/
tange
da

Terkait Kuantitas
Kinerja karyawan

“kalau masalah
meteran itu biasanya di
cek mbak setiap bulan,
biasanya sekitar awal
bulan kalau seingat
saya, kalau masalah
cek fasilitas itu tidak
pernah mbak”

GREs\W




Lampiran 6

Transkip Wawancara dengan Informan

Untuk menjawab rumusan masalah yang telah di buat oleh peneliti, maka peneliti
melakukan wawancara dengan informan yang telah di tentukan. Peneliti
melakukan wawancara di Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Gresik. Berikut

transkip wawancara yang di lakukan oleh peneliti :

Nama informan : M. Shal@hudin“Azmy

Bagian : Ka. Subbag/Distribusi dan gangguan pelanggan

Peneliti £ Menurutbapak bagaimana kinerja.karyawan PDAM %, Khususnya di
bagiandiyisi distebusi dang@angguan pelanggan

Bapak JimmyBaik

Peneliti : Baikesseperti @pa maksdunya menurut bapak ?

BapakJimmy=» Baik melaksanakan-SOP sesuai proseduridan sudah di SOP kan
perusahaan, pekerja sudah melaksanakan’ sesuatrdengan SOP yang ada.

Peneliti 2 Berarti sudah memenuhi standart yangidiinginkan oleh perusahaan
Bapak Jimmy : lya

Peneliti : apatyang harus dilakukan-elef™perusahaan untuk meningkatkan kinerja
karyawan ?

Bapak Jimmy : ada beberapa=p0Oint ‘yang=harus dilakukan oleh perusahaan,
diantaranya 1) meningkatkan skill SDM yang ada dengan melakukan pelatihan-
pelatihan, lah ini sebagian sudah dilakukan sebagian juga belum, jadi ada bagian
tertentu yang sudah dapat pelatihan untuk kebutuhan-kebutuhan tertentu, untuk
bagian yang lain yang seharusnya ada sementara belum dilakukan.

Peneliti : lalu bagaimana hasilnya ?

Bapak Jimmy : ya yang sudah dilakukan pelatihan-pelatihan tersebut ya ada
kemajuan untuk kualitas pekerjaannya dan yang belum itu harus segera dilakukan,
2) terus ada lagi yaitu meningkatkan kesejahteraan karyawan sehingga dapat
menimbulkan semangat tersendiri untuk karyawan dalam bekerja, yang nanti akan



berpengaruh pd pekerjaannya, dan ini sudah dilakukan oleh perusahaan setiap
tahun ada, seperti kenaikan gaji karyawan, 3) terus juga di point ke tiga ada
meningkatkan fasilitas atau alat penunjang pekerjaan, contohnya kalau di kantor
itu komputer atau alat-alat lain ATK dan segala macam, untuk yang dilapangan
yaitu alat-alat teknik yang dibutuhkan, ini kadang belum sepenuhnya terlengkapi
dan belum sepenuhnya terpenuhi.

Peneliti : Menurut bapak kualitas kinerja karyawan yang baik itu yang seperti apa
sehingga dapat mengoptimalkan perusahaan PDAM ini?

Bapak Jimmy : yaitu karyawan yang mampu bekerja sesuai SOP yag ada, dan
juga karyawan yang mau melakukan pekerjaan yang diluar SOP tapi yang sesuai
dengan perintah dari atasannya, jadi kadang ada karyawan itu “yauda aku kerja
sesuai SOP setelah itu pulang”_sedangkan,di PDAM ini kan pelayanan 24 jam,
kadang diluar SOP punharus_dikerjakan.istilahnya tetap melakukan pelayanan
kepada masyarakat dan juga tentunya kedisiplinan-bagi karyawan tersebut.

Peneliti : Kemudian kritegia apa\saja yangy ditetapkan.dalam menilai kinerja
karyawan?

Bapak’Jimmy : Jaeh, gini, disetiap'tahun itu"ada semaeam.report perkaryawan itu,
dan‘ituw’ada beberapa paint-dan kebetulan disini tidak,add contohnyassehelum awal
tahun dibagikanisitu ada“beberapa’\point initnya berada pada kedisiplinan, lalu di
point loyalitas/dan juga adaspeint inisiatif-kerja danjjuga 'kepemimpinan, dari
point-point itusnanti/ada pentlaianya” dari atasan masing=masing. | Terutama itu
yang di taruh’diatas sendiri yaitu diKedisiplinan kerja

Penelitiy Apakah PDAM initradakan pelatthantuntuk setiap karyawan ?

Bapak Jimmy : untukpsetiap karyawan belum,/“tapi pelatihan karyawan itu
bisasanya 'dilakukan, sesuaigkebutuhan difbidang masing-masmg, jadi kalau
misalnya'di‘bidang’tertentu itu adaskendala, misalnya’ada upgrade satu alat yang
haru dilakukampelatihan fmakagakan di Kirim Satu, orang saja jadi tidak semuanya
di pelatihan, jadi, di bidang tertentu=karfia Kebutuhan tertentt biaanya dilakukan
pelatihan.

Peneliti : Bagaimana kuantitas-pekerjaan-tugas-karyawan di PDAM ini ?

Bapak Jimmy : Secara keseluruhan ya sudah cukup baik, karna dari report
pertahun, jadi kan gini perusahaan PDAM ini kan ada laporan pertahun ke
PEMDA, lah semakin tahun kan kita ada terget-terget tertentu yang harus di
penuhi darri PEMDA itu, ya Alhamdulillah setiap tahun itu kita bisa memenuhi
target-target yang diberikan itu, jadi insya’Allah kuantitas pekerjaan untuk
karyawan otomatis juga terpenuhi

Peneliti : Lalu setiap karyawan apakah mandiri dalam mengerjakan tugas atau
membutuhkan bantuan dari karyawan lain ?



Bapak Jimmy : ada beberapa pekerjaan yang dilakukan bisa mandiri dan harus
dikerjaan mandiri semacam cek meter, dll. Itu kan harus dilakukan perorang dan
harus ada laporannya sendiri-sendiri, nanti hasil laporan itu kan kelihatan hasil
kinerjanya dari perorang tersebut. Ada juga kasus pekerjaan yang harus dilakukan
secara tim, Nah ini bisanya pihak manajemen membuat satu tim yang diambil dari
beberapa bagian nanti disatukan dalam tim itu untuk meneyelesaikan suatu
masalah tertentu, atau bisasanya itu ada seperti perencanaan suatu jaringan baru,
atau merencanakan suatu sistem baru itu harus lintas bagian dijasikan dalam satu
tim

Peneliti : Bagaimana hubungan antar karyawan PDAM pada masing-masing
bagian?

Bapak Jimmy : Yagsudah.-s€suai dengan ‘yang harus mereka lakukan,
koordinasinya juga baiktitak ada masalah sih.

Peneliti : Apakah™selamacini kemunikasif yang dijalani “para pegawai ada
hambatan 2

Bapak' Jimmy :{Jidak ada hambatan si-mbakpkarénagkaryawan=karyawannya
disini terbuka dam_enjoy, namanya juga kerjasya Kita*harus.saling membaur kepada
semua orang

Peneliti : ApaKah tugas yang diselesaikan sesuai dengan waktu yang yang sudah
diberikan ?

Bapakdimmy="Ya untuk,itu, kebanyakandari eksternal misalnya ada trouble dari
pipa induk; lah‘itu penanganannya agak lama, kadang tidak sesuat dengan waktu
yang sudah diberikan

Peneliti :"Lalu bagaimana,seharusfya yang dilakukan oleh pegawai supaya tugas-
tugas cepat terselesaikan ?

Bapak Jimmy JKalau-itu biasanya kan dari peralatanmnya yang terbatas, dan harus
diadakan dulu, ya Kita*harus Sabar-Saja,sampai-alataya selesai, tapi pihak kita juga
akan mengusahakan secepat mungkin



Nama informan : Zahra Wahyudi Aprianto

Bagian : Staf Distribusi dan gangguan pelanggan

Peneliti : Apakah tugas yang diselesaikan sesuai dengan waktu yang yang sudah
diberikan ?

Bapak Zahra : sudah, sudah sesuai waktunya tinggal pelaksanaannya saja yang
sedikit terhambat, soalnya kan kita disini karyawannya terbatas jadi banyaknya
laporan dari pelanggan sehingga petugas dari sini harus gantian gitu sistemnya

Peneliti : Lalu bagaimana seharusnyd yang ditakukan oleh pegawai supaya tugas-
tugas cepat terselesaikan™

Bapak Zahrags~Kalau menurut saya tugas di distribusi pata petugas tekniknya
harus cepat/antanggap untukimenanggapi‘masalah misalnya satu kebocoran atau
ada pelanggan yang mauminta masang bary atau‘membenahi meteran yang rusak,
macet itu juga bisasnkalau untuk masalahfgangguan_pelanggan Itu biasanya di
masalah/tunggakan.samarcicilan pembayaran air

Peneliti : lalurbagaimana hubungan'kerja/antar masing-masing bagian di PDAM
ini?

Bapak Zahra™ kerjasamanya bagus ‘sifi' kalau-disini, kekeluargaannya juga bagus,
pertemanannyajuga bagus, jaditidak ada istitafisuka tidak.suka.

Peneliti ¢ lalu bagaimana cara supaya jagar hubungan antar*karyawan bisa terjalin
dengan baik ?

Bapak Zahra,: kalau masalah hubungan karyawan biar baik,dap’erat itu ya biasa,
kita di pagi“han itu ngopi”bareng Untuk menjalin ke eratam sesama karyawan
sesama teman Kerja

Peneliti : itu selalu setiapwpagi atau gimana ?

Bapak Zahra : Ya selalu setiap pagi tapi ya tergantung sama orangnya sendiri
kalau kepengen ngopi atau kepengen langsung melayani masyarakatnya yang
melaporkan masalahnya ya segera di laksanakan, kalau yang kepengen ngopi dulu
ya ngopi dulu.

Peneliti : apakah selama ini komunikasi yang dijalani para pegawai ada
hambatan?

Bapak Zahra : Kalau hambatan sih tidak ada ya mbak dalam komunikasi, soalya
kan sekarang serba canggih bisa lewar whatsap, bisa di omongin juga sambil
ngopi di jam istirahat, gitu-gitu sih



Peneliti : Bagaimana kuantitas pekerjaan tugas karyawan di PDAM ini ?

Bapak Zahra: sejauh ini target-target yang diberikan oleh pimpinan selalu
mencapai target, namun terkadang juga tidak memenuhi tapi itu jarang sekali
soalnya tugas-tugas selalu terselesaikan

Peneliti : Apakah setiap karyawan mandiri dalam mengerjakan tugas ?

Bapak Zahra : Mandiri, tapi kadang juga kita membutuhkan bantuan dari
karyawan lain kalau misalnya ada pekerjaan yang lumayan besar

Peneliti : Bagaimana menurut bapak kinerja karyawan PDAM ?

Bapak Zahra : Menurut sayas*bagusekinerjanya, mungkin kendalanya di
keterbatasan karyawan saja?yang.Jminim jadi.ya Korang efektf

Peneliti : Apa yang/harus dilakukan oleh perusahaan,untuk meningkatkan kinerja
karyawan ?

Bapak Zahra: Apa ya, mungkin-evaluasiysetiap”adanya masalah atau kendala
yang mupgkin dapatymenghambat-jalannya‘kinerja, meningkatkan, skil-skil supaya
masalal-masalah, yang ada-Cepat,teratasi

Peneliti : Kriteria apa saja yang-ditetapkan‘dalant menilai Kinerja karyawan ?

Bapaki Zahra. Mentaati peraturanssyang ada, v disiplin, loyal terhadap
pekerjaannyas=selalt \ memnpunyai-“inovasizinovasiye supaya nanti/ pada saat
penilaian, reportakhir tahun masiinya tidak:mengecewakan perusahaan

Peneliti /: | Menurut anda ‘kualitas kinerja yang, baik itu seperti apa ? apakah
penting?

Bapak Zahka', Kualitas Kinerja-yang bagusytiwa sesuai dengan SOP yang sudah
ditetapkan oleh ‘perusahaan mbak, kalatmmisal®ada tugas yang diluar SOP dan
harus di kerjakan ya.itu malah semakin bagus.

Peneliti : lalu menurut bapak apakah PDAM ini diadakan pelatihan untuk masing
masing karyawan ?

Bapak Zahra : pelatihan ada, tapi tergantung bagiannya, apakah mereka
membutuhkan pelatihan atau tidak, kalau untuk keseluruhan masing-masing
karyawan sih belum

Peneliti : Baik, terimakasih atas waktunya pak dan mohon maaf sudah
mengganggu

Bapak Zahra : Oke, sama-sama. Semoga sukses lancar terus skripsinya semoga
lulus dengan IP yang sangat tinggi.



Nama informan : Sugiyanto

Bagian : Staf Distribusi dan gangguan pelanggan

Peneliti : Apakah tugas yang diselesaikan sesuai dengan waktu yang yang sudah
diberikan ?

Bapak Sugiyanto : Tergantung mbak kalau itu, kadang ada pekerjaan yang
membutuhkan waktu sangat lama yang tidak sesuai ekspektasi kita, misalnya
pengerjaan pipa induk yang membutuhkan alat yang mungkin harus di adakan
sulu, lah itu kita harus menunggu sampai alatnya selesai

Peneliti : terus selanjutnya apakahsafla permasalahan dalam menyelesaikan tugas?
Bapak Sugiyanto : ada, pasti ada

Peneliti : Apa’pak-kira-kira permasalahannya

Bapak Sugiyanto :4pengadaangperalatan, kondisi lapangannya jadiy, menyesuaikan
kondisi'lapangan.

Peneliti : Lalu'bagaimana seharushya yang dilakukan‘oleh’pegawai Supaya tugas-
tugas cepat terselaikan/?

Bapak: Sugiyanto : ‘Menurut saya.ya‘pelaksanaan pekerjaagnya harus cepat dan
tanggap sesuai=gdengan waktu-yang ‘éi tentukan padaisetiapwtugas yang diberikan
terutama,pada‘saat tugas di lapangan

Peneliti : Bagaimana hulungan kerja antara masing-masing bagian ?

Bapak Sugiyanto "> “ya saling terkait, antara bagian” teknik,/cek meter dengan
penagihan Sama-sama ada hubungan dan satu sama lain saling cari informasi.

Peneliti : lalu ‘bagaimana cara supaya hubungan antar karyawan tersebut bisa
terjalin dengan baik=2

Bapak Sugiyanto : Semuanya harus terintegrasi, saling mendukung, saling
memberitahu keadaan kondisi di lapangan seperti apa, airnya seperti apa.

Peneliti : lalu apakah selama ini komunikasi yang dijalani para pegawai ada
hambatan ?

Bapak Sugiyanto : Komunikasinya sih lancar-lancar saja tidak ada hambatan
mbak, karena kita akrab sekali, sudah seperti keluarga sendiri sambil bercanda-
bercanda gitu

Peneliti : Bagaimana menurut bapak kinerja karyawan PDAM ?



Bapak Sugiyanto : Menurut saya sudah baik ya, sudah sesuai dengan Kinerja
yang harusnya mereka kerjakan

Peneliti : Apa yang harus dilakukan oleh perusahaan untuk meningkatkan kinerja
karyawan ?

Bapak Sugiyanto: seperti mengadakan evaluasi atau penilain-penilaian misal
meningkatkan skill para karyawan, entah itu pelatihan atau pekerjaan-pekerjaan
yang lain yang belum pernah dijalani karyawan sehingga karyawan juga akan
termotivasi

Peneliti : Kriteria apa saja yang ditetapkan dalam menilai kinerja karyawan ?
Bapak Sugiyanto: Kriterianya_ituyang pertama“ada kemauan dari diri karyawan
tersebut untuk semakin maju, tidak klemar-klemer lah istilahnya, kedua adanya
skill, selanjutnya kedisiplinan

Peneliti :#Menurut andaykualitas kinerja' yang baik itu Seperti apa ? apakah
penting?

BapaksSugiyanto "Sangat‘penting, soalnya SDM ity mendukung segalanya
Peneliti : apakah’PDAM initdi-adakan pelatihanstintuk setigp karyawan ?

Bapak: Sugiyanto : yaada, kalau ada‘upgrade peralataniuntuk menangani keluhan
pelanggan dan-gp wakill salah satusorang sajaterantungsatasan hunjuknya siapa

Penelitiy;, Bagaimana kuantitas pekerjaan tugas kanyawansdi PDAM Ini ?

Bapak Sugiyanto:/Baik mbak, outuput yang dihasilkan oleh setiap karyawan
selalu sesuaitarget yang diberikan atasamealhamdulillah

Peneliti : Apakah setiap karyawan mandiridalam mengerjakan tugas ?

Bapak Sugiyanto==mandirisih mandirismbak.etimanskan‘terkadang tugas itu ada
yang dikerjakan dengan timy=kadang Kalausada karyawan yang membutuhkan
bantuan ya kita bantu, saling gotong-royong lah, tapi ya itu kembali lagi ke
tanggung jawab masing-masing karyawan

Peneliti : Baik terimakasih pak atas waktunya dan mohon maaf sudah
mengganggu

Bapak Sugiyanto : lya sama-sama



Nama informan : M. Naim

Bagian : Staf Distribusi dan gangguan pelanggan

Peneliti : Bagaimana hubunga kerja antar masing-masing bagian pak ?

Bapak Naim : Selalu harmonis, saling berhubungan langsung, saling berkaitan,
misalnya ada laporan dari pengaduan pelanggan langsung di masukkan ke bagian
teknik.

Peneliti : Lalu apakah selama ini komunikasi yang dijalani para pegawai ada
hambatan ?

Bapak Naim : Tidak¢adahambtan sih mbak harmonis-harmonis saja, selalu solid
juga karyawannya

Peneliti : Bagdimana menurut-bapak kinerja karyawan PDAM, ?

Bapak’ Naim : Kinerjanya sudah bagus,' sudah seSuai SOP\dam jobdisknya
masing“masingscudman _bagian, teknik sedikit® teghambat karena. Keterbatasan
karyawan

Peneliti : Apawang harus dilakukan oleh pertsahaan Untuksmeningkatkan kinerja
karyawan ?

Bapak, Naim®“*Apa, ya,, melatity sKillnya atau-training-training gitu; terus kasih
reward, lalu adanya jenjang Karit/bagi setiap karyawan yang mungkin kinerjanya
bagus

Peneliti :\Kriteria apa saja yang ditetapkan,dalam menilai kinerja karyawan ?

Bapak Naim¥: "Adanya pengetahuan digbidangnya, migsalpya teknik gangguan
pelanggan ya Garanya menghadapi masyarakat karena Kan setiap masyarakat
sifatnya berbeda=beda, Tlalu. kualitaS~pekerjaan, terus= ketepatan waktu dan
kecepatan dalam menyelesaikanstugas, Sepertisita’sih mbak

Peneliti : Menurut bapak Kualitas kinerja yang baik itu yang seperti apa sih pak
sehingga akan mengoptimalkan PDAM ?

Bapak Naim : Menurut saya kinerja yang baik sesuai dengan tupoksi masing-
masing, kalau bagian pelanggan melalui pelanggan juga atau mengurusi
pelanggan, kalau bagian teknik itu paling tidak harus sesuai dengan kinerja teknik,
misalnya ada kebocoran ya di tanggulangi kebocorannya, misalnya untuk air tidak
keluar ya dikerjakan air yang tidak keluar, jadi sesuai dengan tupoksinya masing-
masing.



Peneliti : apakah kualitas kinerja karyawan penting menurut bapak ?

Bapak Naim : itu pasti mbak, soalnya terkadang juga kualitas yang diberikan
tidak sesuai dengan keinginan pelanggan

Peneliti : apakah PDAM di adakan semacam pelatihan atau pengembangan
karyawan ?

Bapak Naim : untuk setiap karyawan pasti ada jenjangnya, ada pelatihan, ada
bimbingan, pasti ada jenjangnya, tergantung kebutuhan dari perusahaan, kalau
misalnya perusahaan membutuhkan bagian teknik nah itu paling tidak ada
pelatihan untuk bagian teknik, kalau misalnya ada bimbingan kerja untuk bagian
planggan pasti ada.

Peneliti : berarti itu perbagian.semua“karyawan,yang ada di bagian itu atau
perwakilan saja pak ?

Bapak Naims? lah-itu perwakilan, tergantung dari pertisahaamsiapa yang ditunjuk
dan itu yang akan menjadipperwakilan perusahaan.

Penelitt 4 apakaltstugas yang@diselesaikan_Sesuai dengan waktthy, yang sudah
dibérikan ?

Bapak Naim £kalauunuk bagian-teknik ya‘aliamdulillah'sudah terpenuhi dengan
contgh kita bBekerja\berapapun=pengaduan Kita selesaikans=lah apalagi kita ada
penambahan Jam kerja seperti URC, otomatis kita udah siap untuk sumberdaya
manusia kita=dalamy menghadapi~keluhan-keluhan masyarakat. Untuk masalah
SDM"kan sehartsnya lebih-dari20; untuk.bagran teknik, 1ah sementara ini untuk
bagian teknik Cabang“kota ini ada’4'/orang,' maka dari itu dianggap SDM sudah
mencukupl bagian teknik dengan 4 orang itui, Kalau maksimaljsih tidak tapi
minimaltakan tetapisdiuapayaka. untuk memaksimalkan bagaimana aranya supaya
dengan 4'erang itu dapat menyelesaikan tugas.

Peneliti : Laltybagaimana Seharusnya yang dilakukan olel pegawai supaya tugas-
tugas cepat terselaikan ?

Bapak Naim : Kalau biar Cepatssel€sal yasmemprioritaskan yang mana dulu yang
harus di selesaikan, kalau misal tidak memungkinkan hal itu di selesaikan hari itu
juga maka harus di cari solusinya terlebih dahulu yang efektif dan efesien supaya
bisa cepat terselesaikan

Peneliti : Bagaimana kuantitas pekerjaan tugas karyawan di PDAM ini ?

Bapak Naim : Alhamdulillah kuantitas yang dihasilkan sejauh ini selalu
memenuhi target yang diberikan oleh atasan, ya walaupun tekadang dalam
penyelesaian tugas dilapangan itu kendalanya di musim gitu mbak, karena kan
kalau musim kemarau airnya nggak keluar, musim hujan juga airnya kadang
keruh, serba repot jadinya kita dari pihak PDAM.



Peneliti : Apakah setiap karyawan mandiri dalam mengerjakan tugas ?

Bapak Naim : Mandiri sekali mbak, tapi kalau misalnya di bagian lapangan kan
tidak mungkin kalau hanya dikerjakan sendirian, misalnya ada tugas yang
lumayan besar lah itu biasanya nyewa orang luar, jadi bukan karyawan PDAM
biasanya.

Peneliti : terimakasih pak dan moho maaf mengganggu waktunya.

Bapak Naim : lya sama-sama
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Nama informan : Ibu Aisyah

Bagian : Pelanggan

Peneliti : menurut ibu bagaimana perhatian dan kesediaan karyawan dalam
melayani di PDAM ?

Ibu Aisyah : kalau mengenai pelayanan dari perusahaan, saya sendiri sih belum
pernah kesana, karena saya sendiri ini kalau ada masalah atau keluhan itu tidak
kesana, karena saya itu bayarnya tidak ke kantor tetapi melalui pihak lain, terus
saya juga melihat komen-komen di sosmed khususnya di instagramnya PDAM
sendiri itu banyak sekali komen-kemen yang negatif.

Peneliti : lalu apakah ibd sendiri selama ini mengalami keluhan seperti yang
sudah di keluhkan olefmasyarakat lain di sosmen maupun langsung ?

Ibu Aisyal Aya, saya mengalami, contohnyasiti beberapa ‘akhir hari ini kenapa
kok airnyasbau-bau,Kaporit gitugya, lah hiasanyajitu tidak Sseperti itu, kadang
airnyagdtusSering maii, 'tidakslancar:

Peneliti : palingdlamadbu Kira-kiraair mati/atau tidak lancar’itu ?
Ibu Aisyah :‘biasaya paling lama 3 hari-+4hari

Peneliti : bagaimana menurutibu-PDAM.dalam mepafgani dan menanggapi
keluhan‘'masyarakat ?

Ibu Aisyah : gini, berhubung, kan saya belum jpenah mengeluhkan ke kantornya
secara langsung, tapi.dengan.melihat komefn=komen.di,kolom /instagram sendiri
kok adminnya jarang membalas yaglah ifiissaya berfikir “wong/dikomen instagram
saja tidak ditanggapi, lahagaimana kalau sayananti mengelubkan langsung, jadi
ya menurut sayayyawes ga mungkin=dianggep mending gausah kesana gitu kalau
saya

Peneliti : lah biasanya setelah=mati gitu=nyala sendiri atau memang ada yang
membenahi bu ?

Ibu Aisyah : kalau airnya itu kadang musim hujan itu tidak keluar, terus kalau
masalah nyala sendiri itu biasanya nyala sendiri mbak, kalau ke pihak PDAM nya
itu kadang ya 1 minggu itu tidak nyala-nyalaa airnya itu mbak.

Peneliti : lalu mbaknya hanya menggunakan sumber mata air lain atau mungkin
hanya menggunakan PDAM saja ?

Ibu Aisyah : kalau hujan ya pakai cadangan air hujan mbak, terus gini di rumah
saya kan ada tandon ya, kalau airnya habis terus PDAM nya keluar ya tandonnya



di isi sampai full gitu ya, kalau PDAM nya mati saya pakai sanyo dari tandon tadi
gitu.

Peneliti : apakah ibu sendiri puas dengan pelayanan karyawan PDAM ?

Ibu Aisyah : kalau dibilang puas ya saya gamau bohong mbak, soalnya saya juga
sendiri tidak pernah ke kantornya, terus kalau fasilitas ya lumayan lah buat saya.

Peneliti : lalu berapa kali ibu mengunjungi PDAM dalam sebulan ?
Ibu Aisyah : gapernah mbak soalnya wong saya sendiri yo bayarnya ke pihak lain

gak ke perusahaannya langsung, jadi ya wes gak pakai kunjungan-kunjungan
mbak kesuen

Peneliti : lalu dalam
petugas yang untuk cg

in seminggu sekali gitu ada

tau ke % tuk PDAM
I |

W é, A

kV alm ‘1 iman ir yang keluar

L




Nama informan : Ibu Aisyah

Bagian : Pelanggan

Peneliti : menurut ibu bagaimana perhatian dan kesediaan karyawan dalam
melayani di PDAM ?

Mbak Yati : kalau kualitas ya cukup memadahi, tapi kalau perhatian saya kira
tidak diperhatikan sih mbak, saya sendiri pernah berkeluh kesah sosmed PDAM
sini tidak ada tanggapan sama sekali dari admin, kalau saya mau menghubungi
omornya juga nggak tahu, rumah saya juga jauh.

Peneliti : lalu kalau soalemenanggapi dans,,menangani keluhan pelanggan
bagaimana bu terutamaskeluhan'yang sering ibu=tasakan selama ini ?

Mbak Yati :_kalau_menanggapi ya Seperti saya bilang_tadisgrang keluh kesah di
sosmed saja tidak ditanggapi bagaiman/ sayaqtahu kinegjakaryawannya itu
bagaimana, saya sendifi jtiga banyak keluhannya'mbak, kalau RDAM nya mati itu
sekali pyala gitu sedikit mbak kriwik-kriwik, tidak maksimal, airnya keruh, saya
maudkomplain tapriidakadatanggapan sama Sekali binguing jadinya

Peneliti : paling lama aiw’'mati_berapa'hari/biasanya mbak ?

Mbak [Yati wsaya ity pernah PDAM_ /L minggu-mati_mbak, terus baru besoknya
nyala tapi kriwik-kriwik terus mati lagiyterus-nyala baru air keruh kadang bening,
biasanya kalau..saya lihat kemen-komen :disinstagram it ya /katdang masih
diperbaikikeusakannya; lah setelah/diperbaiki itu brasanya=kerul’ mbak, itu setau
saya sih,tapi koK'ya lama sekali tanggapannya, itu'silr yang'saya kecewakan.

Peneliti 3\lalu apakah’ada karyawan-atauzpetugas untuk'cek kerumah ibu ?

Mbak Yati* kalau masalah/meteran @itu hiasanya di cek gnbak setiap bulan,
biasanya sekitar awal bulan kalau“seingat saya, kalau masalah cek fasilitas itu
tidak pernah mbak apakah.ada kerusakan atau hambatan gitu gapernah ditanyakan
sih sama karyawannya jagiscuman meteranya Sajasyang di cek setiap bulan.

Peneliti : lalu apakah ibu sendiri puas dengan pelayanan karyawan PDAM ?
Mbak Yati : kurang puas sih mbak, karena keluhan saja tidak ditanggapi
bagaimana saya bisa merasa puas dengan apa yang diberikan oleh karyawan itu

tadi

Peneliti : mungkin ada harapan atau keinginan dari ibu sendiri, untuk PDAM
yang mungkin belum terpenuhi atau mungkin belum tersampaikan ?



Mbak Yati : jadi harapan saya ini ya khususnya keluhan pelangga ini saya harap
baik itu call center atau adminnya, harunya bisa sigap dan tanggap dengan apa
yang dikeluhkan oleh masyarakat setidaknya komen saja sudah membuat kami
lega.
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