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Lampiran 1. Pedoman Wawancara untuk Pelanggan

PEDOMAN WAWANCARA
(Untuk Pelanggan)
ANALISIS MANAJEMEN KOMPLAIN PELANGGAN PADA
PERUSAHAAN UMUM DAERAH TIRTA HIDAYAH KOTA BENGKULU

Identitas Informan

Nama e
Usia e
Pendidikan PRSP

Tanggal Wawancara : .........cccccoeeviveveinesinennn,

Daftar Pertanyaan
A. Komitmen
1. Apakah Anda merasa bahwa perusahaan memiliki komitmen yang tinggi
dalam menangani komplain pelanggan?
2. Seberapa sering Anda mengalami keluhan terkait layanan, dan bagaimana
tanggapan perusahaan?
B. Visible (Keterlihatan Informasi)
1. Apakah Anda mengetahui bagaimana cara menyampaikan komplain ke
perusahaan?
2. Bagaimana Anda mengetahui informasi tersebut? (Melalui brosur, situs
web, petugas layanan, dsb.)
C. Accessible (Kemudahan Akses)
1. Apakah menurut Anda saluran penyampaian komplain yang disediakan
perusahaan mudah diakses?
2. Pernahkah Anda mengalami kendala dalam menyampaikan keluhan? Jika

ya, kendala apa yang dihadapi?
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D. Kesederhanaan
1. Apakah prosedur penyampaian komplain mudah dipahami dan dilakukan?
2. Apakah ada hal yang menurut Anda perlu diperbaiki dalam prosedur
tersebut?
E. Kecepatan
1. Berapa lama waktu menunggu untuk perusahaan merespons dan
menangani keluhan Anda?
2. Apakah perusahaan memberikan informasi mengenai perkembangan
penyelesaian komplain Anda?
F. Fairness (Keadilan)
1. Apakah Anda merasa diperlakukan secara adil dalam proses penanganan
komplain?
2. Jika pernah mengalami perbedaan perlakuan, apa yang menjadi

penyebabnya menurut Anda?
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Lampiran 2. Pedoman Wawancara untuk Karyawan

PEDOMAN WAWANCARA
(Untuk Karyawan)

ANALISIS MANAJEMEN KOMPLAIN PELANGGAN PADA
PERUSAHAAN UMUM DAERAH TIRTA HIDAYAH KOTA BENGKULU
Identitas Informan
Nama PP PR
Usia e
Pendidikan e

Tanggal Wawancara : .......c.ccccoeevveveceesnennn,

Daftar Pertanyaan
A. Komitmen
1. Bagaimana komitmen manajemen dalam menanggapi dan menyelesaikan
komplain pelanggan?
2. Apakah ada kebijakan atau prosedur khusus yang mengatur penanganan
komplain di perusahaan?
3. Sejauh mana karyawan dilibatkan dalam upaya peningkatan kualitas
layanan berdasarkan komplain pelanggan?
B. Visible (Keterlihatan Informasi)
1. Bagaimana cara perusahaan menginformasikan prosedur penyampaian
komplain kepada pelanggan dan karyawan?
2. Apakah menurut Anda informasi tersebut sudah cukup jelas dan mudah
diakses?
C. Accessible (Kemudahan Akses)
1. Saluran apa saja yang disediakan perusahaan untuk pelanggan
menyampaikan komplain?
2. Apakah saluran tersebut mudah diakses dan digunakan oleh pelanggan?
3. Apakah ada hambatan yang dihadapi pelanggan dalam menyampaikan

keluhan?
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D. Kesederhanaan

1.

Sejauh mana prosedur komplain dibuat sederhana agar mudah dipahami
oleh pelanggan?
Apakah ada pelatihan bagi karyawan dalam menangani komplain

pelanggan?

E. Kecepatan

1.

Berapa lama rata-rata waktu yang dibutuhkan untuk menangani dan
menyelesaikan komplain pelanggan?
Apakah ada mekanisme untuk memberikan informasi kepada pelanggan

mengenai perkembangan penanganan komplain mereka?

F. Fairness (Keadilan)

1.

Bagaimana perusahaan memastikan bahwa semua komplain ditangani
secara adil tanpa diskriminasi?
Apakah ada kebijakan khusus untuk menghindari perlakuan tidak adil

dalam menangani komplain pelanggan?
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Lampiran 3. Transkrip Wawancara dengan Karyawan

Informan 1: Linda Marleni

No

Pertanyaan

Jawaban

1

Bagaimana komitmen
manajemen dalam
menanggapi dan
menyelesaikan komplain
pelanggan?

Apakah ada kebijakan atau
prosedur khusus yang
mengatur penanganan
komplain?

Sejauh mana karyawan
dilibatkan dalam peningkatan
kualitas layanan berdasarkan
komplain pelanggan?
Bagaimana perusahaan
menginformasikan prosedur
penyampaian komplain
kepada pelanggan dan
karyawan?

Apakah menurut Anda
informasi tersebut cukup
jelas dan mudah diakses?

Saluran apa saja yang
disediakan perusahaan untuk
menyampaikan komplain?
Apakah saluran tersebut
mudah digunakan?

Apakah ada hambatan yang
dihadapi pelanggan dalam
menyampaikan keluhan?

Sejauh mana prosedur
komplain dibuat sederhana
agar mudah dipahami oleh
pelanggan?

10 Apakah ada pelatihan bagi

karyawan dalam menangani

Komitmen manajemen dalam menangani
komplain cukup tinggi meskipun masih terdapat
hambatan dalam pelaksanaannya. Manajemen
memberikan arahan untuk segera
menindaklanjuti komplain pelanggan, namun
keterbatasan sumber daya di lapangan menjadi
kendala utama.

Ada SOP dan formulir pengaduan yang
digunakan secara resmi, namun
implementasinya belum sepenuhnya optimal.

Karyawan dilibatkan melalui briefing harian
dan penyampaian keluhan dari pelanggan yang
harus segera ditindaklanjuti.

Melalui papan informasi, brosur, dan
penyampaian langsung oleh petugas layanan di
loket.

Sudah cukup jelas untuk pelanggan yang sering
datang ke kantor, tapi masih perlu sosialisasi
tambahan untuk pelanggan baru.

WhatsApp dan pengaduan langsung ke loket
pelayanan.

Ya, cukup mudah, tetapi beberapa pelanggan
lansia masih kesulitan menggunakan saluran
digital.

Ya, seperti ketidaktahuan format pesan,
keterlambatan respon, dan ketidaksiapan teknis
di lapangan.

Prosedurnya hanya mengisi formulir dan
menunggu penanganan. Namun, tindak
lanjutnya masih memerlukan perbaikan dari
segi kecepatan.

Belum ada pelatihan formal, hanya briefing
singkat dari atasan.
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No Pertanyaan Jawaban
komplain pelanggan?

11 Berapa lama waktu Tergantung kasus, antara 1 hari hingga lebih
penanganan komplain dari seminggu.
pelanggan?

12 Apakah pelanggan diberi Tidak secara sistematis. Biasanya pelanggan
informasi perkembangan harus bertanya langsung.
penanganan komplain?

13 Bagaimana perusahaan Dengan prinsip tanpa diskriminasi, semua

memastikan semua komplain pelanggan diperlakukan sama.
ditangani secara adil?

14 Apakah ada kebijakan untuk Ada arahan lisan agar semua dilayani setara,
menghindari perlakuan tidak meskipun belum tertulis resmi.
adil?
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No Pertanyaan

Jawaban

1 Bagaimana komitmen
manajemen dalam menanggapi
dan menyelesaikan komplain
pelanggan?

2 Apakah ada kebijakan atau
prosedur khusus yang mengatur
penanganan komplain?

Komitmen sudah ada, namun
pelaksanaannya masih belum konsisten.
Kami sering menerima komplain yang
berulang karena keterlambatan tindak lanjut
dari bagian teknis atau distribusi.

Ya, terdapat SOP, namun dalam praktiknya
tidak selalu dijalankan secara tertib karena
kurangnya pengawasan dan evaluasi rutin.

3 Sejauh mana karyawan dilibatkan Kami mencatat dan menyampaikan keluhan

dalam peningkatan kualitas
layanan berdasarkan komplain
pelanggan?

4 Bagaimana perusahaan
menginformasikan prosedur
penyampaian komplain kepada
pelanggan dan karyawan?

5 Apakah menurut Anda informasi
tersebut cukup jelas dan mudah
diakses?

6 Saluran apa saja yang disediakan
perusahaan untuk menyampaikan
komplain?

7 Apakah saluran tersebut mudah
digunakan?

8 Apakah ada hambatan yang
dihadapi pelanggan dalam
menyampaikan keluhan?

9 Sejauh mana prosedur komplain
dibuat sederhana agar mudah
dipahami oleh pelanggan?

10 Apakah ada pelatihan bagi
karyawan dalam menangani
komplain pelanggan?

11 Berapa lama waktu penanganan

pelanggan kepada atasan. Namun, belum
ada mekanisme yang jelas untuk evaluasi
dan umpan balik berkala dari keluhan
tersebut.

Melalui spanduk, selebaran, dan saat
pelanggan datang ke kantor. Namun
penyampaian ini belum menyentuh
pelanggan yang jarang berinteraksi
langsung dengan petugas.

Cukup jelas bagi pelanggan lama, namun
pelanggan baru atau yang tinggal di daerah
pinggiran sering tidak tahu cara
menyampaikan komplain dengan benar.

WhatsApp, pengaduan langsung ke kantor,
dan nomor telepon resmi.

Sebagian besar pelanggan bisa
menggunakan WA, namun pelanggan lansia
sering lebih memilih datang langsung
karena tidak memahami teknologi.

Ada, terutama dalam hal komunikasi yang
tidak efektif dan kurang cepatnya tanggapan
awal dari petugas yang bertugas
menindaklanjuti laporan pelanggan.

Prosedurnya memang ringkas, tetapi proses
tindak lanjutnya seringkali tidak transparan
dan membuat pelanggan bertanya-tanya
soal progresnya.

Belum ada pelatihan khusus. Kami hanya
diarahkan langsung oleh atasan apabila ada
masalah yang harus ditangani.

Bisa satu hari untuk masalah ringan, tetapi
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No Pertanyaan

Jawaban

komplain pelanggan?

12 Apakah pelanggan diberi
informasi perkembangan
penanganan komplain?

13 Bagaimana perusahaan
memastikan semua komplain
ditangani secara adil?

14 Apakah ada kebijakan untuk

menghindari perlakuan tidak
adil?

jika berkaitan dengan perbaikan teknis bisa
lebih dari tiga hari atau bahkan satu
minggu.

Tidak secara berkala. Pelanggan sering
harus datang atau menghubungi lagi untuk
menanyakan kelanjutannya.

Kami menerima semua laporan tanpa
membedakan latar belakang pelanggan.
Setiap laporan diproses sesuai prosedur.

Belum tertulis secara resmi, namun ada
instruksi dari pimpinan agar tidak ada
perlakuan istimewa terhadap pelanggan
tertentu.
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No Pertanyaan

Jawaban

1 Bagaimana komitmen
manajemen dalam menanggapi
dan menyelesaikan komplain
pelanggan?

2 Apakah ada kebijakan atau
prosedur khusus yang
mengatur penanganan
komplain?

3 Sejauh mana karyawan
dilibatkan dalam peningkatan
kualitas layanan berdasarkan
komplain pelanggan?

4 Bagaimana perusahaan
menginformasikan prosedur
penyampaian komplain kepada
pelanggan dan karyawan?

5 Apakah menurut Anda
informasi tersebut cukup jelas
dan mudah diakses?

6 Saluran apa saja yang
disediakan perusahaan untuk
menyampaikan komplain?

7 Apakah saluran tersebut
mudah digunakan?

8 Apakah ada hambatan yang
dihadapi pelanggan dalam
menyampaikan keluhan?

9 Sejauh mana prosedur
komplain dibuat sederhana
agar mudah dipahami oleh
pelanggan?

10 Apakah ada pelatihan bagi
karyawan dalam menangani
komplain pelanggan?

11 Berapa lama waktu

Komitmen dari manajemen dalam menangani
komplain cukup baik, tetapi terkadang ada
keterlambatan dalam eksekusi di lapangan.
Manajemen memberikan perhatian pada
komplain, namun eksekusinya tergantung
koordinasi lintas bagian.

Ya, ada SOP dan formulir pengaduan resmi.
Tapi, tidak semua staf atau pelanggan benar-
benar memahaminya, dan ini menyebabkan
miskomunikasi.

Kami mencatat dan menyampaikan setiap
komplain pelanggan. Namun belum ada forum
evaluasi rutin untuk mendiskusikan penyebab
dan solusi jangka panjang atas komplain.

Melalui petugas di loket, brosur, dan papan
pengumuman. Sebagian pelanggan juga
mendapat informasi dari pelanggan lain atau
media sosial.

Untuk pelanggan yang terbiasa menggunakan
layanan digital, informasinya cukup jelas.
Tetapi sebagian pelanggan di wilayah
terpencil masih kebingungan dan butuh
penjelasan langsung.

WhatsApp, kunjungan langsung ke kantor,
dan juga melalui telepon layanan pelanggan.

Cukup mudah, namun beberapa pelanggan
lebih nyaman datang langsung karena merasa
lebih puas jika bisa berbicara dengan petugas.

Ada, seperti keterlambatan balasan dari pihak
petugas dan tidak semua keluhan segera
diproses, terutama jika membutuhkan
pengecekan teknis.

Cukup sederhana, hanya mengisi formulir atau
WA dengan format tertentu. Namun, kejelasan
waktu penanganan yang belum pasti menjadi
keluhan utama pelanggan.

Tidak ada pelatihan formal. Penanganan lebih
banyak berdasarkan pengalaman kerja dan
arahan langsung dari pimpinan.

Tergantung jenis keluhan. Untuk keluhan
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No Pertanyaan Jawaban
penanganan komplain administratif bisa cepat, tapi keluhan teknis
pelanggan? bisa lebih dari 3 hari.

12 Apakah pelanggan diberi
informasi perkembangan
penanganan komplain?

13 Bagaimana perusahaan
memastikan semua komplain
ditangani secara adil?

14 Apakah ada kebijakan untuk
menghindari perlakuan tidak
adil?

Tidak selalu. Biasanya pelanggan sendiri yang
aktif menanyakan kelanjutannya. Kami
menyampaikan jika sudah ada hasil dari
bagian teknis.

Semua komplain dicatat dan ditindaklanjuti
tanpa melihat status pelanggan. Namun,
pelanggan yang datang langsung sering
merasa lebih diperhatikan.

Arahan dari pimpinan selalu menekankan
keadilan, meskipun belum ada sistem
pengawasan yang ketat terkait hal ini.
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Lampiran 4. Transkrip Wawancara dengan Pelanggan

Informan 4: Kevin

No

Pertanyaan

Jawaban

1

Apakah Anda merasa bahwa
perusahaan memiliki
komitmen yang tinggi dalam
menangani komplain
pelanggan?

Seberapa sering Anda
mengalami keluhan terkait
layanan, dan bagaimana
tanggapan perusahaan?

Apakah Anda mengetahui
bagaimana cara
menyampaikan komplain ke
perusahaan?

Bagaimana Anda mengetahui
informasi tersebut?

Apakah menurut Anda saluran

penyampaian komplain yang
disediakan perusahaan mudah
diakses?

Pernahkah Anda mengalami

kendala dalam menyampaikan

keluhan? Jika ya, kendala apa
yang dihadapi?

Apakah prosedur
penyampaian komplain
mudah dipahami dan
dilakukan?

Apakah ada hal yang menurut

Anda perlu diperbaiki dalam
prosedur tersebut?

Berapa lama waktu menunggu

untuk perusahaan merespons
dan menangani keluhan
Anda?

10 Apakah perusahaan

memberikan informasi
mengenai perkembangan

Saya merasa komitmen perusahaan dalam
menangani keluhan masih kurang. Saya sudah
dua kali mengajukan komplain soal air mati
bulan ini, tapi penanganannya lama dan harus
saya tanyakan sendiri terus-menerus.

Cukup sering, terutama soal aliran air mati.
Respons perusahaan lambat, dan saya merasa
harus aktif menanyakan agar ditindaklanjuti.

Ya, saya tahu bisa lewat WhatsApp dan juga
datang langsung ke kantor. Biasanya saya
menggunakan WA karena lebih praktis.

Saya tahu dari petugas saat awal pemasangan
sambungan dan juga dari tetangga yang pernah
menyampaikan keluhan.

Ya, salurannya mudah digunakan, terutama
WhatsApp. Tapi kadang saya tidak
mendapatkan balasan cepat, sehingga merasa
diabaikan.

Ya, terutama saat saya mengeluhkan tagihan
tinggi dan air tidak mengalir. Tidak ada
kepastian kapan ditangani dan sering tidak
diberi kabar.

Prosedurnya sederhana. Tapi setelah
menyampaikan, saya bingung harus menunggu
berapa lama dan tidak ada kabar lanjutan dari
pihak perusahaan.

Perlu ada kejelasan dan transparansi dalam
waktu penanganan dan informasi progres
perbaikan.

Bisa 3 sampai 5 hari, tergantung keluhan. Saya
rasa ini terlalu lama, apalagi jika keluhan saya
mendesak seperti air mati.

Tidak ada informasi lanjutan, kecuali saya
sendiri yang bertanya ke kantor atau lewat
WA. Harusnya pelanggan diberi update
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No Pertanyaan Jawaban
penyelesaian komplain Anda? otomatis.

11 Apakah Anda merasa Ya, saya merasa diperlakukan adil, tidak
diperlakukan secara adil dibedakan dengan pelanggan lain.
dalam proses penanganan
komplain?

12 Jika pernah mengalami Sejauh ini saya belum mengalami perbedaan
perbedaan perlakuan, apa perlakuan secara langsung.

yang menjadi penyebabnya
menurut Anda?
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No

Pertanyaan

Jawaban

1

10

11

Apakah Anda merasa bahwa

Saya merasa perusahaan tidak begitu cepat

perusahaan memiliki komitmen tanggap. Air sering mati, saya sudah melapor

yang tinggi dalam menangani
komplain pelanggan?

Seberapa sering Anda
mengalami keluhan terkait
layanan, dan bagaimana
tanggapan perusahaan?

Apakah Anda mengetahui
bagaimana cara menyampaikan
komplain ke perusahaan?

Bagaimana Anda mengetahui
informasi tersebut?

Apakah menurut Anda saluran
penyampaian komplain yang
disediakan perusahaan mudah
diakses?

Pernahkah Anda mengalami
kendala dalam menyampaikan
keluhan? Jika ya, kendala apa
yang dihadapi?

Apakah prosedur penyampaian
komplain mudah dipahami dan
dilakukan?

Apakah ada hal yang menurut
Anda perlu diperbaiki dalam
prosedur tersebut?

Berapa lama waktu menunggu
untuk perusahaan merespons
dan menangani keluhan Anda?

Apakah perusahaan
memberikan informasi
mengenai perkembangan
penyelesaian komplain Anda?

Apakah Anda merasa
diperlakukan secara adil dalam
proses penanganan komplain?

tapi baru diperbaiki setelah dua hari. Tidak
ada kabar, jadi saya harus datang ke kantor
sendiri untuk bertanya.

Cukup sering, terutama soal air mati.
Tanggapan perusahaan lambat, kadang baru
datang teknisinya setelah dua atau tiga hari.

Ya, saya diberi tahu oleh petugas saat
pemasangan meter bahwa bisa mengadu ke
kantor atau lewat HP. Tapi saya lebih
memilih datang langsung.

Dari petugas saat pertama kali pasang meter,
dan juga dari tetangga yang lebih dulu
berlangganan.

Saya tidak terlalu paham pakai WA, jadi saya
lebih suka datang ke kantor. Buat saya,
datang langsung lebih mudah walau kadang
antri.

Pernah. Saat saya mengeluhkan air mati dan
meter bocor, saya tidak tahu apakah aduan
saya diproses atau tidak karena tidak diberi
kabar lebih lanjut.

Ya, saya hanya perlu isi formulir dan tunggu
petugas. Tapi saya bingung kapan mereka
akan datang. Tidak ada informasi lanjut
setelah saya mengadu.

Tindak lanjutnya harus lebih cepat. Kalau
bisa, ada pemberitahuan lewat SMS atau
telepon setelah saya melapor.

Biasanya dua sampai tiga hari. Kadang kalau
tidak ditanyakan, tidak ada yang datang.

Tidak, saya harus bertanya sendiri. Kadang
saya datang ke kantor lagi hanya untuk
memastikan apakah sudah dicatat atau belum.

lya, saya rasa tidak ada perbedaan perlakuan.
Semua pelanggan dilayani sama, meskipun
lambat.
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No Pertanyaan Jawaban

Jika pernah mengalami Tidak pernah mengalami perbedaan
1 perbedaan perlakuan, apa yang perlakuan. Semua pelanggan diperlakukan

menjadi penyebabnya menurut sama sejauh yang saya tahu.
Anda?
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No

Pertanyaan

Jawaban

1

10

11

Apakah Anda merasa bahwa
perusahaan memiliki komitmen
yang tinggi dalam menangani
komplain pelanggan?

Seberapa sering Anda
mengalami keluhan terkait
layanan, dan bagaimana
tanggapan perusahaan?

Apakah Anda mengetahui
bagaimana cara menyampaikan
komplain ke perusahaan?

Bagaimana Anda mengetahui
informasi tersebut?

Apakah menurut Anda saluran
penyampaian komplain yang
disediakan perusahaan mudah
diakses?

Pernahkah Anda mengalami
kendala dalam menyampaikan
keluhan? Jika ya, kendala apa
yang dihadapi?

Apakah prosedur penyampaian
komplain mudah dipahami dan
dilakukan?

Apakah ada hal yang menurut
Anda perlu diperbaiki dalam
prosedur tersebut?

Berapa lama waktu menunggu
untuk perusahaan merespons dan
menangani keluhan Anda?

Apakah perusahaan memberikan
informasi mengenai
perkembangan penyelesaian
komplain Anda?

Apakah Anda merasa

diperlakukan secara adil dalam
proses penanganan komplain?

Menurut saya, perusahaan memang
berusaha menangani keluhan, tetapi belum
konsisten. Kadang cepat, kadang lama,
tergantung jenis masalahnya.

Saya beberapa kali mengalami masalah,
seperti air mati dan aliran kecil. Respons
perusahaan tidak selalu cepat, dan saya
harus menanyakan berkali-kali baru
ditindaklanjuti.

Ya, saya tahu bisa melalui WhatsApp atau
datang langsung. Saya lebih sering
menggunakan WA karena lebih praktis dan
tidak perlu antre.

Saya tahu dari internet, media sosial
perusahaan, dan juga dari tetangga yang
sudah pernah melapor lebih dulu.

Ya, cukup mudah, terutama untuk
pelanggan yang paham teknologi. Tapi saya
pikir perusahaan perlu menyediakan cara
lain untuk pelanggan yang tidak terbiasa
dengan WA.

Pernah. Kendalanya biasanya karena pesan
WA tidak langsung dibalas. Jadi saya tidak
tahu apakah sudah diterima atau belum.

Prosedurnya mudah, hanya kirim pesan atau
isi formulir. Tapi informasi lanjutnya tidak
ada, jadi saya bingung kapan ditindaklanjuti.
Ya, harus ada sistem notifikasi atau
pemberitahuan resmi bahwa komplain
sedang diproses dan kapan selesai.

Biasanya 2—4 hari. Tapi pernah juga sampai
seminggu. Tidak ada standar waktu yang
pasti.

Tidak, saya tidak mendapat informasi
kecuali saya yang aktif bertanya. Menurut
saya ini sangat perlu diperbaiki.

Ya, saya rasa pelayanan perusahaan tidak
membedakan pelanggan. Semua dilayani
sesuai urutan pengaduan.
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No Pertanyaan

Jawaban

12 Jika pernah mengalami
perbedaan perlakuan, apa yang
menjadi penyebabnya menurut
Anda?

Saya belum pernah mengalami. Tapi
mungkin ada pelanggan yang lebih cepat
ditangani kalau kenal langsung dengan
pegawai.
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Lampiran 5. Dokumentasi Kegiatan Penelitian
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Wawancara dengan Putra Andika (Staf Pelayanan Pelanggan)

Wawancara dehgan Syéiful (61 tahun, PensiUnan PNS)
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Lampiran 6. Surat Permohonan Penelitian
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Lampiran 7. Surat Izin Penelitian




