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Lampiran 5 Pedoman Wawancara

PEDOMAN WAWANCARA

EFEKTIVITAS PENGELOLAAN PROGRAM PENGADUAN RUANG PEDULI
PADA PERUSAHAAN UMUM DAERAH AIR MINUM
KOTA MAKASSAR

A. KABAG HUMAS DAN KARYAWAN PENGELOLA PROGRAM RUANG
PEDULI
Pemahaman Program

1. Kapan program Ruang Peduli hadir?

2. Apakah PDAM Kota Makassar telah melakukan sosialisasi mengenai program
pengaduan Ruang Peduli?

3. Bagaimana sosialisasi program pengaduan Ruang Peduli ini dilakukan agar
masyarakat luas mengerti keberadaan program pengaduan ini?

4. Bagaimana bentuk peningkatan yang dilakukan Bapak/lbu agar jika
masyarakat ingin melakukan pengaduan tetap melalui program Ruang Peduli?

5. Darimana masyarakat mengetahui tentang jenis program pengaduan Ruang
Peduli, khususnya masyarakat yang tidak memiliki akun media social lainnya
(seperti instagram)?

6. Dalam melakukan penanganan pengaduan masyarakat, apakah semua
penanganan pengaduan tersebut diselesaikan oleh bagian HUMAS? Atau
penanganan pengaduan dilemparkan ke bagian atau seksi lain?

Tepat Sasaran
1. Apayang melatarbelakangi adanya program pengaduan Ruang Peduli?
2. Bagaimana mekanisme dan alur pengelolaan program pengaduan ini?

3. Menurut Bapak/Ibu, apa sasaran dari program pengaduan ini?
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. Apakah setiap tahunnya terdapat rekapitulasi data terkait program pengaduan
ini?

. Apakah sudah banyak masyarakat yang mengetahui adanya program
pengaduan ini?

Bagaimana bentuk koordinasi yang dilakukan pihak terkait jika terdapat
pengaduan yang masuk?

. Apakah dengan adanya program ini memudahkan masyarakat dan karyawan
dalam penanganan pengaduan?

Tepat Waktu

. Apakah program pengaduan Ruang Peduli dapat digunakan kapan saja?

. Apakah ada SOP mengenai jangka waktu dalam penyelesaian setiap
pengaduan yang masuk?

Bagaimana kecermatan petugas dalam menanggapi pengaduan yang masuk?
. Apakah setiap ada pengaduan yang masuk direspon oleh petugas? Berapa
lama proses penanganan pengaduan yang masuk melalui Ruang Peduli?

. Apakah petugas merespon pengaduan yang masuk dengan cepat dan tepat
waktu?

. Apakah dalam pelaksanaan program pengaduan terdapat fitur komunikasi dua
arah untuk memudahkan masyarakat pengadu dengan admin pengelola?

. Apakah Bapak/lbu selalu dalam keadaan standby, yang selalu siap melayani
di sub bagian pelayanan masing-masing?

Tercapainya Tujuan

. Apakah tujuan dari dihadirkannya program pengaduan Ruang Peduli?

. Apakah pelayanan pengaduan masyarakat melalui program Ruang Peduli

sudah memiliki standar operasional pelayanan?
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Faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi kegagalan dan keberhasilan dari
penanganan pengaduan melalui program Ruang Peduli?

. Apakah karyawan pengelola program pengaduan Ruang Peduli mampu
menjalankan prosedur dan mekanisme dengan baik dalam menangani setiap
pengaduan yang masuk?

Bagaimana alur penyelesaian pengaduan yang dilakukan oleh Bapak/Ibu?
Dalam melakukan penangan pengaduan via program Ruang Peduli , aduan
masyarakat yang diterima pada hari itu apakah langsung ditangani atau ada
penundaan penanganan? Jika ada penundaan, apakah pertimbangan atas
penundaan pengaduan itu?

Perubahan Nyata

. Apakah semua pengaduan yang masuk melalui program Ruang Peduli sudah
ditindaklanjuti?

Selama program ini berlangsung, apa yang menjadi kendala yang
menghambat adanya pengaduan yag belum teratasi?

Bagaimana kesesuaian antara hasil pelaksanaan program ini dengan tujuan
program yang telah ditetapkan sebelumnya?

. Apakah dengan hadirnya program pengaduan ini, masyarakat sudah tidak
melakukan pengaduan ditempat lain yang dimana dapat dilihat oleh public dan
dapat merusak citra dari PDAM Kota Makassar?

Bentuk perubahan apa saja yang terjadi selama ini setelah hadirnya program
pengaduan Ruang Peduli?

. Masyarakat

Pemahaman Program

1. Dari manakah anda mengetahui adanya program pengaduan ini?
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4.

Menurut anda, apakah kegiatan sosialisasi program ini berjalan dengan
efektif dan mudah dipahami?

Sebagai pengadu, apakah anda mengetahui prosedur jika ingin melakukan
pengaduan?

Apa sajakah kendala yang dihadapi saat melakukan pengaduan?

Tepat Sasaran

1.

2.

3.

Bagaimana bentuk respon yang diterima oleh pengadu dari admin
pengelola jika telah melakukan pengaduan?

Menurut anda apakah program pengaduan ini sudah tepat sasaran?
Bagaimana tanggapan anda mengenai program pengaduan Ruang

Peduli?

Tepat Waktu

1.

Bagaimana dengan kepastian waktu penanganan pengaduan? Apakah
sudah sesuai atau sering terlambat dalam penyelesaiannya?

Bagaimana kecermatan petugas dalam menanggapi pengaduan yang
masuk?

Apakah setiap ada pengaduan yang masuk direspon oleh petugas? Berapa
lama proses penanganan pengaduan yang masuk melalui Ruang Peduli?
Apakah petugas merespon pengaduan yang masuk dengan cepat dan

tepat waktu?

Tercapainya Tujuan

1.

2.

Apakah karyawan sudah bersikap tanggap dalam merespon pengaduan
kepada masyarakat?

Menurut pendapat anda, apakah program ini sudah berhasil atau belum??
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3. Menurut pendapat anda, apakah program pengaduan ini sesuai dengan

prosedur yang ada?

Perubahan Nyata

1. Apakah penanganan pengaduan melalui program Ruang Peduli ini sudah
sesuai dengan kebutuhan anda?

2. Sebagai pelanggan yang melakukan pengaduan, apakah anda merasakan
keberhasilan dari hadirnya program pengaduan ini?

3. Berdasarkan hal tersebut, apa saja yang perlu diperbaiki kedepannya?

Lampiran 6 Dokumentasi Pendukung

Komentar

edisetiawansulistyo 28¢
Nomor 08114741123 sdh nggak aktif @, luar
biasa

Balas

linckia.aaa 28n
helehhhhh. pencitraan. giliran ditelpon
callingji. sekalinya ringing na rejectmki. pacce.

Balas

shirahpuangnajong 28m

BTP Blok AC Telkom belum mengalir sampai
skr... tolong direspon...habismi air minum
kowdong.. ®

Balas

edisetiawansulistyo 28/

Minta maaf terus tena solusinya? @ 2minggu
komplek perumahan saya berbau bangkai €9,
keruh, berpasir tdk layak, adakah dispensasi
dari pihak PDAN???
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Komentar

lindaamaliahsari

Yang terhormat admin
@perumdairminum.kotamakassar, laporan
pengaduan sudah 11 hari tidak dintindak
lanjuti, hanya saja petugas datang
mengkonfirmasi tepat kebocoran pipanya.
Namun hanya teruss menjanjikan akan
mengfollowup laporan kami bila no WA
dihubungi. § &

Komentar

minasaupa

siento.amigo

Mungkin bisa bikin juga aplikasi macam PLN,
kita bisa catat meteran sendiri sekaligus bikin
aduan kalo ada gangguan pelayanan

helmy_43art

Bapak yg terhormat yg ada di pdam makassar
mohon pak aduan kami di gubris ... jgn tunggu
viralnya baru bapak mendengarkan aduan
kami. Setiap bulan kami membayar air yg tdk
pernah kami gunakan dikarenakan airnya tdk
lancar. Tp setiap bulan kami menerima
tagihannya. TOLONGLAH PAK uang tdk
seberapa tp nilai KEJUJURAN yg kami mau.

Lihat 1 balasan lainnya
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