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Interview Guides 

 

1. Apa saja program-program PDAM untuk memberikan pelayanan yang prima 

terutama dalam penyediaan air bersih kepada pelanggannya? 

2. Apakah program-program yang dilaksanakan tersebut telah sesuai dengan 

tuntutan dari pelanggan? 

3. Bagaimana petugas PDAM dalam mensikapi komplain-komplain yang datang 

dari pelanggan? 

4. Apakah ada warga calon pelanggan yang sudah mengajukan pemasangan 

PDAM namun belum terlayani sampai saat ini? 

5. Apa sajakah kendala-kendala yang dihadapi PDAM dalam penyediaan air 

bersih? 

6. Apa upaya yang dilaksanakan untuk mengatasi kendala-kendala tersebut? 

7. Bagaimana pelaksanaan program PDAM dalam upaya pemenuhan kebutuhan 

air bersih masyarakat? 

8. Program jangka panjang apa yang akan dilaksanakan oleh PDAM dalam 

menyediakan air bersih di kabupaten Grobogan ini? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

Subjek Penelitian 1 

Nama : Bambang Yulianto, S.E. 

Umur : 41 Tahun 

Jabatan : Kepala Bagian Humas 

Tanggal : 17 Juni 2017 

Waktu : 10.45 WIB 

1. Darimana PDAM mengetahui kebutuhan air bersih masyarakat Kabupaten 

Grobogan?  

 - “Jika ada pipa jaringan, masyarakat bisa langsung datang ke PDAM untuk 

meminta langsung untuk menjadi pelanggan baru. Jika tidak keterjangkauan 

oleh jaringan maka akan menggunakan dinas BPBD dinas bencana alam 

menginformasikan ke PDAM untuk pemasangan air.” 

2. Melalui media apa saja masyarakat menyampaikan berbagai keluhan dan 

kebutuhan air bersih? 

 -“Sempat menggunakan media online untuk menampung keluhan dan kebutuhan 

masyarakat tapi sekarang sejak berbayar sudah tidak dipakai lagi, saat ini 

masyarakat hanya langsung datang ke PDAM.” 

3. Apa saja program-program PDAM untuk memberikan pelayanan yang prima 

terutama dalam penyediaan air bersih kepada pelanggan? 

-“Menyediakan air yang berkualitas baik yang dimaksud adalah air yang tidak  

berasa dan keruh walaupun sampai ke pelanggan masih keruh karena PDAM 

bukan air minum tapi air bersih, dan juga kontinunitas menyediakan air yang 

terus menerus tidak berhenti serta  keterjangkauan untuk pelanggan” 

4. Bagaimana pelaksanaan program PDAM dalam upaya pemenuhan kebutuhan 

air bersih? 

-“Programnya untuk saat ini adalah pembuatan IPA baru Instalasi Pengolahan 

Air akan berjalan di tahun 2017 ini yaitu 50 liter per detik untuk menambah 



 
 

 
 

cakupan dan mencukupi kebutuhan air bersih pelanggan di Kabupaten 

Grobogan. 

5. Apa saja kendala yang dihadapi PDAM dalam penyediaan air bersih? 

-“ Sementara ini kendala yang pertama banyak pipa yang putus karena tanah yang 

berada di Kabupaten Grobogan labil, kedua air baku disini juga ditentukan dari 

listrik, jika listrik mati maka air akan terganggu karena semua perlengkapan 

dan peralatannya PDAM belum pakai genset.” 

6. Apa upaya yang dilakukan untuk mengatasi kendala-kendala tersebut? 

-“Dalam hal kendala ini diperbaiki secara profesional dan ini ada sub staf khusus 

yang memperbaiki yaitu sub staf distribusi” 

6. Bagaimana petugas PDAM dalam mensikapi komplain-komplain yang datang 

dari pelanggan? 

-“Seperti baru-baru ini ada warga yang komplain masal atau seperti demo yang 

dilakukan. Kita dengan sangat lapang dada menerima apa adanya selain itu 

juga kita menjelaskan kekurangan-kekurangan yang ada di PDAM seperti air 

keruh serta air tidak sempurna atau air mengalirnya kecil karena tentang 

cakupan layanan PDAM sudah melebihi batas yang ditentukan, dari kapasitas 

yang terpasang 150 dengan 50 total 200 liter per detik  mencukupi 31 

pelanggan seharusnya 220 liter per detik maka dari itu kekurangan seperti itu 

banyak pelanggan yang airnya tidak mengalir. Akhirnya kita mensikapi dengan 

keteladanan yang baik. 

7.Apakah ada warga calon pelanggan yang sudah mengajukan pemasangan 

PDAM namun belum terlayani sampai saat ini? 

-“Sementara ini ada sebagian karena terbelenggu atau belum ada jaringan pipa 

distribusi. Nanti mungkin pada tahun 2018 setelah selesai pemasangan IPA 

baru yang 50 liter per detik bisa terlayani semua. 

 



 
 

 
 

 

8. Program jangka panjang apa yang akan dilaksanakan oleh PDAM dalam 

menyediakan air bersih di kabupaten Grobogan ini? 

-“Program jangka panjangnya seperti Bisnis plan, Rispam, dan Jakstrada  untuk 

perencanaan 5 tahun dan 20 tahun kedepan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

Subjek Penelitian 2 

Nama : Dharwanto S.T. 

Umur : 44 Tahun 

Jabatan : Koordinator Humas 

Tanggal : 17 Juni 2017 

Waktu : 09.00 WIB 

 

 

Peneliti : Sampai sejauh mana humas di PDAM Purwa Tirta Dharma 

berperan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan ? 

 

Bapak Dharwanto : “Selama ini humas menjalankan tugasnya untuk memberikan 

pelayanan kepada pelanggan mulai dari memberikan segala informasi yang 

berkaitan dengan peraturan dari PDAM, menerima pengaduan atau keluhan atau 

komplain dari pelanggan baik yang datang langsung ke kantor PDAM maupun 

yang melalui telepon, apa saja yang menjadi keperluan maupun kepentingan 

pelanggan kami siap melayani, perihal apa saja yang menjadi keberatan pelanggan 

bisa mengajukan kepada kami. Karena humas di perusahaan atau di PDAM 

berurusan atau berhadapan langsung dengan pelanggan. Humas merupakan 

perantara informasi antara pelanggan dengan perusahaan. Permasalahan yang 

dihadapi tidak bisa langsung diselesaikan begitu saja karena humas sifatnya bukan 

menjadi eksekutor atau setiap ada pengaduan lalu melaporkan ke humas 

dan permasalahan selesai. Tetapi laporan pengaduan tersebut di 

diberikan kepada bagian yang langsung menangani 

permasalahan dari pelanggan”. 

 

Peneliti : Adakah faktor yang dapat mempengaruhi keberhasilan atau 

ketidakberhasilan humas di PDAM Kabupaten Grobogan dalam menyampaikan 

informasi ? 

 

Bapak Dharwanto : “Kalau faktor yang mempengaruhi keberhasilan dalam 

menyampaikan informasi tentunya sebagai koordinator dan petugas humas sudah 

pro aktif dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan sementara faktor 

ketidakberhasilan itu bisa dikarenakan pelanggan yang tidak puas atas informasi 

yang kami berikan. Untuk saat ini petugas humas masih mengalami kekurangan 

dalam menyampaikan informasi seperti terkadang masih salah dalam menyebut 

istilah alat atau material yang digunakan memasang jaringan pipa”. 

 

 

Peneliti : Apakah humas di PDAM Purwa Tirta Dharma mengalami 

kesulitan atau kendala dalam menangani pengaduan dari pelanggan ? 

 

Bapak Dharwanto : “Terkadang laporan pengaduan yang akan diselesaikan 

masalahnya, kenyataan di lapangan hanya terealisasi setengahnya tapi itu untuk 



 
 

 
 

sebagian saja. Laporan yang masuk ke humas juga tidak hari itu pula 

permasalahan selesai. Biasanya pihak dari kami perusahaan baru 

merealisasikannya dua hari kemudian setelah laporan pengaduan masuk. Hal itu 

dikarenakan masih banyak prosedur yang harus dilakukan oleh petugas PDAM”. 

 

 

 

 

 

Peneliti : Bagaimana upaya yang dilakukan humas di PDAM Purwa Tirta 

Dharma untuk mengatasi kendala tersebut ? 

 

Bapak Dharwanto : “Dalam pertemuan yang diadakan 1 bulan sekali, bagian 

humas yang termasuk bagian langganan mengajukan pendapat apa yang bisa 

mempercepat penagangan pengaduan dari pelanggan. Kami perlu juga 

berkomunikasi dengan pimpinan atas untuk mendapat persetujuan agar 

manajamen penangangan pengaduan dapat dilakukan lebih baik lagi”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

Formulir pengaduan 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

Formulir Pemasangan Baru 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 


