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Lampiran 1 Pedoman Wawancara 

PEDOMAN WAWANCARA 

Pertanyaan : 
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1. Manajer Teknis 
dan Operasi 
PAM Tirta 
Karajae Kota 
Parepare 

Bagaimana Kondisi Perkembangan Pelanggan yang 
ada di PAM Tirta Karajae Kota Parepare, adakah Data 

yang dapat digunakan sebagai Dasar Rujukan. 
Rangkaian Pertanyaan terkait masalah jumlah 
pelanggan yang diajukan antara lain : 
a. Adakah Permintaan Baru yang tidak dilayani 
b. Mengapa PAM Tirta Karajae Parepare, tidak 

melayani Permintaan tersebut. 
c. Adakah Upaya dari perusahaan mencari solusi 

untuk permasalahan tersebut 

Jawaban : 
Untuk Kondisi Pelanggan sebenarnya sertiap 
tahun bertambah, namun jika dilihat dari tingkat 
pertum buhannya justeru menurun, dan hal ini 
banyak faktor yang mempengaruhi seperti 
Pegguna PDAM hampir sudah merata dima 
syarakat, kemudian ada permintaan pasang baru, 
akan tetapi jangkauan pipa induk kelokasi dimana 
permintaan pasang baru belum ada, sebab 
lokasinya berada di daerah perbukitan, dan sulit 
dilakukan jika tidak didukung adanya pompa 
tersendiri, dimana untuk pengadaannya sangat lah 
besar, namun akan diusahakan.  
(Sesi ini peneliti diberikan data tentang jumlah 
pelanggan setiap tahunnya, kemudian diolah untuk 
melihat tingkat pertumbuhannya) 
Pertanyaan : 

a. Bagaimana pula terhadap Kondisi Pelanggan 
yang menunggak 

b. Bagaimana Kondisi Tunggakan yang terjadi dari 
Tahun 2020 sampai sekarang 

c. Apa yang menjadi persoalan sehingga 
tunggakan terjadi. 

d. Apakah hal ini telah disikapi oleh pihak dari 
Perusahaan 

Jawaban : 
Kalau untuk Pelanggan yang menunggak, untuk 
kondisi saat in memang menjadi bagian dari upaya 
pihak pimpinan mencari solusinya, sebab 
jumlahnya tiap tahun selalu meningkat, padahal 
kita sudah sosialisasikan sistem pembayaran 
berbasis online. Namun kenyataan tingkat 
kepatuhan pelanggan menurut kami masih rendah 
sebab hingga sekarang tunggakan pelanggan 
sudah mencapai 30% dibanding Tahun 
sebelumnya meningkat 0,5% 
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(Sesi ini peneliti diberikan data tentang jumlah 
tunggakan pelanggan setiap tahun,  kemudian 
diolah untuk dicocokkan dengan informasi yang 
diperoleh) 
 

2. Manajer 
Keuangan 
PAM Tirta 
Karajae Kota 
Parepare 

Pertanyaan : 

Apakah Kami Bisa mendapatkan Informasi tentang 
Kondisi Keuangan dari PAM Tirta Karajae 
khususnya terkait dengan Penerimaan yang 
diperoleh dari Pelanggan 
Jawaban 
Sebenarnya Data Keuangan sifatnya Dapat 
diberikan cuman memang benar peruntukannya 
untuk mendukung Penelitian.. 
Pertanyaan : 

Dari Kondisi Keuangan yang kami lihat, disini untuk 
Tahun 2022 terdapat peningkatan jumlah 
Pendapatan apa penyebabnya 
Jawaban 

Untuk Tahun 2022, memang terdapat peningkatan, 
cuman saja itu karena ada kebijakan dari pihak 
kantor untuk pengapusan denda tunggakan 
pelanggan, sehingga tahun itu pendapatan agak 
besar diterima... 
Pertanyaan : 

Perkembangan Pendapatan dalam beberapa 
Tahun terlihat adanya Kerugian dari Perusahaan 
seperti Tahun 2020, 2021, 2023 dan 2024, kira-kira 
apa yang menjadi penyebabnya  
Jawaban 
Kalau dilihat dari Laporan Laba Rugi, memang 
untuk Tahun 2020, 2021, 2023 dan 2024 
perusahaan secara umum tidak memperoleh 
keuntungan, dan jika ditanyakan penyebabnya itu 
karena biaya operasional kami masih terlalu 
tinggi.... 
Pertanyaan : 

Tahun 2023 terlihat Kerugian Tinggi Sekali, apa 
yang menjadi penyebab sehingga demikian 
Jawaban 
Kami akui untuk Tahun 2023 merupakan masa 
yang dikatego rikan dimana PAM Tirta Karajae 
sejak beberapa Tahun menga lami masa paling 
sulit, akibat bencana Banjir, dan kondisi ini paling 
parah, sebab beberapa saluran induk rusak, 
kemudian Trafo yang digunakan untuk mensuplai 
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listrik pada mesin pompa juga terbakar, belum lagi 
tanggul yang jebol, serta beberapa kondisi lainnya, 
dimana kondisi akibat bencana mengajibatkan 
pengeluaran untuk perbaikan serta operasional 
petugas yang dilibatkan dalam permasalahan force 
majeure menjadi sangat tinggi.. 

3. Manajer 
Hubungan 
Pelanggan 
PAM Tirta 
Karajae Kota 
Parepare 

Pertanyaan : 

Bagaimana Bentuk Pemanfaatan Media Digital 
yang sudah diberlakukan oleh PAM Tirta Karajae 
Kota Parepare 
Jawaban 
Kalau untuk Media Digital sebenarnya kami sudah 
lakukan sosia lisasi terkait dengan Pembayaran 
dengan berbasis Digital. 
Pertanyaan : 

Adakah Nama Khusus atau Aplikasi yang 
diguanakan untuk sarana Digitalisasi yang 
dilakukan oleh PAM Tirta Karajae Kota Parepare 
Jawaban 
Masalah Aplikasi memang kami dari Perusahaan 
Air Minum di seluruh Indonesia menggunakan 
Model PDAM Info, dan ini sifat penggunaannya 
adalah rekomendasi dan kesepakatan dari 
PERPAMSI (Persatuan Perusahaan Air Minum 
Seluruh Indone sia) 

Manajer 
Hubungan 
Pelanggan 
PAM Tirta 
Karajae Kota 
Parepare 

Pertanyaan : 

Apakah Aplikasi ini memang khusus untuk 
membantu kegiatan penagihan  
Jawaban 
Ketika kami mendapatkan pelatihan untuk 
penggunaan dari Aplikasi ini, sebenarnya didalam 
PDAM Info ini banyak hal yang dapat dilakukan 
oleh setiap Perusahaan Air Minum (PAM)  dalam 
mendukung peningkatan kinerjanya. 
(Pihak Manajer Menunjukkan Jenis-jenis Fitur yang 
ada dalam PDAM Info, diantaranya Pembayaran 
Rekening, Pemasangan Sambungan Baru, Baca 
Meter, Keluhan Pelanggan, Media atau Sarana 
yang terintegrasi dengan Aplikasi ini, seperti 
SWGM atau kepanjangannya Smart Water 
Management System dimana memiliki banyak 
fungsi termasuk pencegahan dini jika terjadi 
kebocoran, yang dalam modul sering disebut 
dengan Non-Revenue Water, fungsi ini adalah 
bagian dari SWGM) 
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Fungsi dari Fitur yang ada di PDAM Info duraikan 
secara singkat dan menjadi bagian catatan 
peneliti)  
Pertanyaan : 

Bagaimana tingkat pemanfaatan media digital 
khusus untuk tagihan pelanggan 
Jawaban 
Kalau melihat tingkat pemanfaatan dari 
Pembayaran Rekning berbasis Digital, 
kami.mencermati selama ini bahwa memang 
masih banyak masyarakat belum 
menggunakannya, mereka masih lebih familiar 
membayar lewat loket atau kantor pos, dan data 
yang kami pantau bahwa pelanggan yang 
menggunakan media ini baru berkisar 45,5%,  
Pertanyaan : 

Apa yang menjadi permasalahan sehingga tingkat 
pemanfaatan aplikasi masih rendah 
Jawaban 
Terhadap kondisi ini kami sebenarnya juga 
melakukan beberapa bentuk pendekatan, karena 
persoalan seperti sediti sensitif jika dipertanyakan 
kepada pelanggan khususnya yang menunggak, 
jadi bentuk pendekatannya kami sekedar menggali 
informasi apa penyebab mereka harus didenda 
atau terlambat membayar, 
Gambaran yang diperoleh dari pelanggan bahwa 
beberapa dari mereka terlambat membayar karena 
faktor lupa dan kesibukan, namun beberapa dari 
pelanggan juga mengakui bahwa belum mampu 
untuk menggunakan aplikasi yang ada, sebab 
biasanya mereka menyuruh orang lain untuk 
memfungsikan aplilasi itu.Biasanya golongan itu 
adalah mereka yang berusia lanjut dan hanya 
menggunakan HP sekedar sebagai alat 
komunikasi. 

4. Bagian 
BidangTeknis 
dan Operasi 
PAM Tirta 
Karajae Kota 
Parepare 

Pertanyaan : 

Kalau kami mencermati bahwa beberapa fitur 
dalam PDAM Info ada beberapa Media yang 
tterintegrasi dengan Aplikasi ini, dan sifat media 
tersebut pada dasarnya dapat mendukung 
efesiensi untuk operasional, kenapa media itu tidak 
digunakan 
Jawaban 
Iya, dalam fitur PDAM Info sebenarnya memang 
terdapat media yang bisa diintegrasikan seperti 



114 
 

 
 

alat yang disebut dengan SWGM (Smart Water 
Management System ), dimana alat ini jika 
difungsikan banyak manfaat yang bisa diperoleh, 
seperti efesiensi dalam Pemeliharaan Peralatan 
dan Penyediaan Bahan Baku. 
Permasalahan kenapa media ini tidak belum 
digunakan, pada dasarnya sudah direncanakan di 
Tahun 2023, namun karena da musibah yang 
terjadi, sehingga Biaya lebih banyak digunakan 
untuk penanganan musibah tersebut, sehingga 
pengadaan alat ini menjadi tertunda 

Manajer 
Keuangan 
PAM Tirta 
Karajae Kota 
Parepare 

Terhadap pertanyaan ini, dimana pada saat 
wawancara juga kebetulan hadir Bagian 
Keuangan, dan menyikapi pertanyaan tersebut 
juga ditanggapi sebagai berikut : 
Kebutuhan akan beberapa Peralatan seperti 
SWGM dan Alat Baca Meter sebenarnya memang 
sangat penting, sebab hal yang paling menjadi 
perhatian dari PAM Tirta Karajae Parepare, yakni 
tingginya Biaya Operasional, Seperti Pembayaran 
Listrik, Beban Operasi lainnya, semua karena tidak 
dapatnya dilakukan dteksi dini jika ada kerusakan, 
kami hanya sifatnya menunggu laporan, itupun 
sering sangat terlambat,  
Kondisi inilah yang menyebabkan Biaya 
Penyediaan Air Baku menjadi besar, belum lagi 
Peralatan yang cepat rusak atau perlu dilakukan 
pemeliharaan.  
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Lampiran 2 Laporan Keuangan  

Laporan Keuangan  2021-2022 
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Laporan keuangan 2022-2023 
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Laporan Keuangan 2023-2024 
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Lampiran 3 Surat Permohonan Penelitian  
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Lampiran 4 Surat Persetujuan Penelitian  
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Lampiran 5 SK Pembimbing 
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Lampiran 6 Undangan Proposal  

 

 

 

 



132 
 

 
 

Lampiran 7 Lembar Konsultasi Proposal  
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Lampiran 8 Kartu Kontrol Proposal  
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Lampiran 9 Persetujuan Rekomendasi Perbaikan Proposal 
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Lampiran 10 Persetujuan Pembimbing  
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Lampiran 11 Berita Acara Pelaksanaan Seminar Proposal  
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Lampiran 12 Lembar Konsultasi Hasil Penelitian  

 

 

 

 



142 
 

 
 

 

 

 



143 
 

 
 

Lampiran 13 Kartu Kontrol Seminar Hasil  
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Lampiran 14 Persetujuan Rekomendasi Seminar Hasil 
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Lampiran 15 Persetujuan Pembimbing Seminar Hasil  
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Lampiran 16 Surat Keterangan Publish Jurnal  
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Lampiran 17 Surat Keterangan Telah Meneliti 
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Lampiran 18 Surat Keterangan Bebas Plagiasi 
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Lampiran 19 Surat Undangan Menguji Seminar Hasil 
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Lampiran 20 Berita Acara Seminar Hasil 
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Lampiran 21 Kartu Kontrol Ujian Skripsi 
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Lampiran 22 Lembar Konsultasi Ujian Skripsi  
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Lampiran 23 Persetujuan Pembiing Ujian Skripsi  
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Lampiran 24 Undangan Menguji Ujian Skripsi 
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Lampiran 25 Surat Keputusan (SK) Menguji Ujian Skripsi 
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Lampiran 26 Persetujuan Rekomendasi Ujian Skripsi  
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