
 
 

 

 

HASIL WAWANCARA 

UPAYA PENINGKATAN PELAYANAN PADA PERUSAHAAN 

DAERAH AIR MINUM (PDAM) TIRTA BETUAH 

BANYUASIN 

(Kepada Kepala Bagian Hubungan Pelanggan) 

 

Identitas Diri 

Nama :  Ibu Rina Freelia Busnan 

Jabatan :  Kepala Bagian Hubungan Pelanggan  

Hari, Tanggal :  14 Juni 2024 

 

Narasumber Pertanyaan Jawaban 

Kepala Hubungan 

Pelanggan 

Bagaimana upaya 

PDAM dalam 

meningkatkan kualitas 

pelayanan? 

 

Jadi kalo untuk meningkatkan 

pelayanan kita sudah mencoba banyak 

ini ya banyak cara ya mulai dari kita tu 

sekarang lagi coba untuk kalo dari 

pendistribusian itu dengan banyak cara 

yaitu misal meminta proposal bantuan 

dari pemerintah daerah untuk 

menambah wtp, pompa terus 

menambah unit baru.  Dari segi 

pembayaran rekening kita sudah 

mencoba bekerja sama dengan pihak 

ketiga kalo dulu kan loketnya cuman 

ada loket dikantor tapi sekarang sudah 

ada dikantor pos, shopee, indomaret, 

tokopedia, dan mungkin akan segera ke 

Bank Mandiri. 

 Faktor/Penyebab yang 

menjadi masalah dalam 

kualitas pelayanan di 

PDAM Tirta Betuah 

Banyuasin? 

 

Yang pertama itu tadi sarana dan 

prasarana kita tu minim dari segi 

mesin-mesin sudah tua seperti pompa 

perlu di upgrade perlu diperbarui dan 

kita juga sedang usahakan untuk minta 

bantuan ke pemerintahan kemana gitu 

dari direktur. 

 Apa solusi dari PDAM 

apabila mengatasi 

keluhan dari masyarakat 

terkait pelayanan yang 

diberikan? 

Kalau misalnya pengaduannya air 

tidak mengalir, kita cek dulu pertama 

itu bikin pengaduan kan kita lapor dulu 

ke bagian  lapangan dari lapangan itu 

di cek dulu apakah ada memang pipa 



 
 

 

 

Narasumber Pertanyaan Jawaban 

 yang tersumbat atau pipa yang bocor 

atau apa.  Misalnya  memang ada pipa 

yang tersumbat itu biasanya langsung 

di perbaiki sama petugasnya tapi kalo 

ada pipa yang bocor yaitu 

dikoordinasikan lagi untuk perbaikan 

gitu. 

 Apakah fasilitas yang 

ada pada PDAM dapat 

mendukung aktivitas 

pelayanan terhadap 

pelanggan 

Kita juga lagi usahakan untuk 

membuat pengaduan online nah tapi 

disitu kan disetiap cabang ada grupnya 

grup wa misalnya setiap pengaduan itu 

bisa lakukan dari grup wa. Dan fasilitas 

kami menyediakan fasilitas berupa 

meja, kursi serta pendingin ruang 

tunggu demi kenyamanan pelanggan. 

 Apakah pada PDAM 

Tirta Betuah memiliki 

prosedur/proses 

pelayanan? 

Tentu misalkan ada pelanggan yang 

mengantri untuk mengajukan keluhan 

didahulukan yang datang terlebih 

dahulu, ya kalo untuk dibedakan kalau  

pelanggan mengadu masalah tagihan 

ya mungkin dia ke bagian 

administrasinya kalo masalah teknis, 

distribusi, kualitas air apa segala 

macam itu kebagian teknik. 

 Bagaimana 

tindakan/respon PDAM 

apabila pelanggan 

mengajukan keluhan? 

 

Ya langsung direspon, itu langsung 

direspon sebisa mungkin langsung 

direspon kalau memang perlu di cek 

langsung di cek karena kita juga disini 

kan teterbatasan personil dan 

terkadang itu misalnya masalah 

tagihan rekening kebesaran itu 

mungkin langsung bisa diproses tapi 

kalau misalnya teknis kita liat dulu 

misalnya si petugas ini sedang ada 

perbaikan pelanggannya datang ya 

otomatis dah harus menyelesaikan 

perbaikannya itu dulu pipa bocor jadi 

mungkin agak sedikit lebih lama 

daripada  yang kalau misalnya 

pengaduannya administrasi karena 

kalau di administrasi bisa langsung 

direspon ditempat itu juga. 

 Apakah pegawai PDAM 

Tirta Betuah telah 

Ya kita sudah sosialisasikan ke 

pegawai apalagi kalau misalnya 



 
 

 

 

Narasumber Pertanyaan Jawaban 

memberikan pelayanan 

terbaik kepada 

pelanggan PDAM 

sebagai standar 

pelayanan seperti 

kemampuan, kesopanan? 

pelanggan yang marah-marah terkait 

air yang tidak hidup atau apa, tetap kita 

tidak boleh balik marah ke pelanggan 

kita berusaha tetap sopan 

 Bagaimana 

sikap/perhatian PDAM 

mengenai seringnya 

keluhan dari pelanggan 

PDAM terkait keluhan 

kualitas air? 

 

Nah itu tadi dibuatkan akun, grub wa 

langsung kirim langsung terbaca terus 

kita juga sedang mengupayakan untuk 

membuat pengaduan online dari web, 

ini kita kan disini masih belajar   jadi 

proses nya masih lama jadi yang ada 

dimaksimalkan semua. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

HASIL WAWANCARA 

UPAYA PENINGKATAN PELAYANAN PADA PERUSAHAAN 

DAERAH AIR MINUM (PDAM) TIRTA BETUAH 

BANYUASIN 

(Kepada Staff Bagian Pelayanan) 

 

Identitas Diri 

Nama :  Ibu Dewi 

Jabatan :  Staff Bagian Pelayanan 

Hari, Tanggal :  14 Juni 2024 

 

Narasumber Pertanyaan Jawaban 

Staff Bagian 

Pelayanan 

Bagaimana upaya 

PDAM dalam 

meningkatkan kualitas 

pelayanan? 

 

Ada, dari SDM terutama SDM nya 

terus misalnya bagian teknik 

mengganti yang rusak-rusak dan 

diperbarui supaya meredakan 

komplain-komplain dari masyarakat 

tapi yang yang terpenting yaitu SDM 

nya. 

 Faktor/Penyebab yang 

menjadi masalah dalam 

kualitas pelayanan di 

PDAM Tirta Betuah 

Banyuasin? 

Kendalanya terdapat di pipa atau 

pompa yang sering rusak dan air yang 

lambat hidup 

 Apa solusi dari PDAM 

apabila mengatasi 

keluhan dari masyarakat 

terkait pelayanan yang 

diberikan? 

Misal pipa yang rusak atau air yang 

lambat hidup itu biasa nya 

dikoodinasikan lagi sama bagian 

lapangan itu merupakan kendalanya. 

 Apakah fasilitas yang ada 

pada PDAM dapat 

mendukung aktivitas 

pelayanan terhadap 

pelanggan? 

Fasilitasnya cukup memadai untuk 

mendukung proses pelayanan ke 

pelanggan misal disediakan kursi, meja 

untuk pelanggan serta juga ada 

pendingin ruangan agar pelanggan 

tidak kepanasan apabila pelanggan mau 

bayar tagihan atau mengajukan 

keluhan. 

 Apakah pada PDAM 

Tirta Betuah memiliki 

Punya ada prosedur layanan baik dari 

sosmed maupun kalau mau langsung 



 
 

 

 

prosedur/proses 

pelayanan? 

kekantor, tapi kalau mau dari sosmed 

ya dari ig, facebook, wa bisa semua. 

 Bagaimana 

tindakan/respon PDAM 

apabila pelanggan 

mengajukan keluhan? 

Tentu kami respon cepat misal pipa 

yang rusak atau air yang lambat hidup 

itu biasa nya dikoordinasikan lagi sama 

bagian lapangan itu apa  kendalanya. 

 Apakah pegawai PDAM 

Tirta Betuah telah 

memberikan pelayanan 

terbaik kepada pelanggan 

PDAM sebagai standar  

Pelayanan seperti 

kemampuan, kesopanan? 

Tentu, saya selaku staff berusaha 

memberikan standar pelayanan yang 

terbaik kepada pelanggan agar 

pelanggan tidak kecewa dan merasa 

puas. 

 Bagaimana 

sikap/perhatian PDAM 

mengenai seringnya 

keluhan dari pelanggan 

PDAM terkait keluhan 

kualitas air? 

Kami sudah mencoba yang terbaik 

untuk menyelesaikan keluhan apapun 

dari pelanggan namun balik lagi ke 

pelangganya sudah puas atau belum 

dari pelayanan dan solusi yang kami 

berikan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

HASIL WAWANCARA 

UPAYA PENINGKATAN PELAYANAN PADA PERUSAHAAN 

DAERAH AIR MINUM (PDAM) TIRTA BETUAH 

BANYUASIN 

(Untuk Masyarakat) 

 

Identitas Diri 

Nama :  Bapak Arlani 

Jabatan :  Kepala Dusun Desa Lubuk Saung III 

Hari, Tanggal :  5 Juni 2024 

 

Narasumber Pertanyaan Jawaban 

Arlani/Pelanggan Bagaimana upaya 

PDAM dalam 

meningkatkan kualitas 

pelayanan? 

Tidak ada peningkatan, malah semakin 

menurun. 

 Faktor/Penyebab yang 

menjadi masalah dalam 

kualitas pelayanan di 

PDAM Tirta Betuah 

Banyuasin? 

Dibagi aliran pam nya dibeberapa 

daerah/dusun sehingga aliran air jarang 

hidup 

 Apa solusi dari PDAM 

apabila mengatasi 

keluhan dari masyarakat 

terkait pelayanan yang 

diberikan? 

Ga ada solusi dari keluhan dan kritik 

yang diajukan. 

 Apakah fasilitas yang 

ada pada PDAM dapat 

mendukung aktivitas 

pelayanan terhadap 

pelanggan? 

Kalau kekantornya saya tidak melihat 

keseluruhannya karena saya hanya 

melakukan pembayaran tagihan saja ke 

loket, kalau dilihat lihat dari loket, 

fasilitasnya sudah cukup oke misal saya 

mau bayar langsung dicek dari 

komputer dan langsung keluar nama 

serta tagihannya dan juga disediakan 

kursi didepan loket agar pelanggan 

tidak capek berdiri sewaktu-waktu 

antre. 

 Apakah pada PDAM 

Tirta Betuah memiliki 

Untuk pelayanan kurang karena saya 

telah melapor air jarang hidup tetapi 

tidak ada respon menurut saya 



 
 

 

 

prosedur/proses 

pelayanan? 

pelayanan tidak ada peningkatan malah 

hari demi hari malah semakin turun. 

 

 Bagaimana 

tindakan/respon PDAM 

apabila pelanggan 

mengajukan keluhan? 

Menurut saya tindakan dari pihak 

PDAM masih kurang ya sebab percuma 

melapor tetapi tetap tidak ada air saking 

lamanya tidak ada air saya akhirnya 

bolak-balik angkat air dari sumur 

belakang rumah 

 Apakah pegawai PDAM 

Tirta Betuah telah 

memberikan pelayanan 

terbaik kepada pelanggan 

PDAM sebagai standar  

Pelayanan seperti 

kemampuan, kesopanan? 

Pegawainya ramah-ramah berusaha 

profesional ya balik lagi ke solusinya 

atau tindakan mereka yang agak kurang 

cepat tanggap menyelesaikan keluhan 

saya 

 Bagaimana 

sikap/perhatian PDAM 

mengenai seringnya 

keluhan dari pelanggan 

PDAM terkait keluhan 

kualitas air? 

 

untuk tingkat kepedulian mereka 

kurang sebab airnya hidup 2 jam sekali 

dalam 2 minggu itupun kadang 

hidupnya dini hari, saya tidak sanggup 

kalau bergadang dini hari.  Kami 

biasanya kalau tidak ada air sama sekali 

pergi ke sumur belakang rumah untuk 

nyuci baju, piring dan lain sebagainya 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

HASIL WAWANCARA 

UPAYA PENINGKATAN PELAYANAN PADA PERUSAHAAN 

DAERAH AIR MINUM (PDAM) TIRTA BETUAH 

BANYUASIN 

(Untuk Masyarakat) 

 

Identitas Diri 

Nama :  Ibu Doli Aprilina 

Jabatan :  Ibu Rumah Tangga 

Hari, Tanggal :  6 Juni 2024 

 

Narasumber Pertanyaan Jawaban 

Doli 

Aprilina/Pelanggan 

Bagaimana upaya PDAM 

dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan? 

Nihil upaya warga disini banyak protes 

bayar tagihan tiap bulan tapi air jarang 

hidup. 

 Faktor/Penyebab yang 

menjadi masalah dalam 

kualitas pelayanan di 

PDAM Tirta Betuah? 

Faktor penyebab pam jarang hidup 

karena banyak aliran, mesin rusak, 

kendala nya mesin rusak di desa Lebung 

dikarenakan satu sering banjir, kedua air 

keruh karena penampungan air tidak 

dikuras.  

 Apa solusi dari PDAM 

apabila mengatasi 

keluhan dari masyarakat 

terkait pelayanan yang 

diberikan? 

Saya sering melapor tapi hari ke hari 

tidak ada solusi dari pihak PDAM 

terkait keluhan dari masyarakat, saya 

harap pihak PDAM dapat memberikan 

solusi karena warga resah air yang 

jarang hidup ini. 

 Apakah fasilitas yang ada 

pada PDAM dapat 

mendukung aktivitas 

pelayanan terhadap 

pelanggan? 

Kalau menurut saya sarana dan 

prasarana cukup lengkap seperti 

komputer, pendingin ruangan dan 

disediakan juga meja kursi. 

 Apakah pada PDAM 

Tirta Betuah memiliki 

prosedur/proses 

pelayanan? 

Kalau pegawainya ramah-ramah tapi 

tindak lanjutinya tidak ada kata 

pegawainya ya nanti kami kesana kami 

perbaiki kami cek dahulu memang pam 

kita ini kurang deras, air keruh memang 

seperti itu dikarenakan aliran kita ini  



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Narasumber Pertanyaan Jawaban 

  banyak katanya tapi tidak kerumah untuk 

ngecek. 

 Bagaimana 

tindakan/respon PDAM 

apabila pelanggan 

mengajukan keluhan? 

Respon pegawai ya masih kurang karena 

tidak cepat menindaklanjuti keluhan 

pelanggan 

 Apakah pegawai PDAM 

Tirta Betuah telah 

memberikan pelayanan 

terbaik kepada pelanggan 

PDAM sebagai standar  

Pelayanan seperti 

kemampuan, kesopanan? 

Kalau sikapnya pegawainya sopan apa 

yang saya keluhan juga didengar dengan 

baik ya tetapi itu tak ada tindakan lebih 

lanjut sama sekali. 

 Bagaimana 

sikap/perhatian PDAM 

mengenai seringnya 

keluhan dari pelanggan 

PDAM terkait keluhan 

kualitas air? 

Sikap kepedulian sangat kurang sekali, 

saya sering melapor ke PDAM bahkan 

sekalinya hidup cuman satu jam paling 

lama itupun airnya keruh dan tidak 

mengalir dengan deras. 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

DOKUMENTASI PENELITIAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  



 
 

 

 

  



 
 

 

 

  


