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Lampiran 1 

Kartu Bimbingan Skripsi 

 

 

 

 

 



2 
 

 
 

Lampiran 2 

Pedoman Wawancara 

Humas 

1. Apa saja tugas rutin humas di PDAM Surya Sembada Surabaya ? 

2. Bagaimana cara humas dalam mengumpulkan informasi mengenai keluhan 

pelanggan? 

3. Media apa saja yang digunakan oleh humas PDAM Surya Sembada 

Surabaya? Mengapa memilih media tersebut? 

4. Dari media yang disebutkan, media apa yang paling banyak digunakan oleh 

pelanggan untuk melaporkan keluhannya? 

5. Ada berapa jumlah keluhan tiap bulannya yang diterima humas melalui media 

tersebut? 

6. Kategori keluhan apa saja yang sering diterima? 

7. Bagaimana mekanisme penanganan keluhan yang diterima oleh humas 

PDAM Surya Sembada Surabaya? 

8. Bagaimana proses humas sebagai fasilitator komunikasi dalam menanggapi 

keluhan pelanggan melalui media-media tersebut? 

9. Adakah kendala yang terjadi dalam menanggapi keluhan pelanggan? 

10. Apakah tim humas PDAM Surya Sembada Surabaya melakukan kontak sosial 

ke para pelanggan? 

11. Bagaimana feedback/sikap pelanggan setelah keluhan tersebut direspon?  

Pelayanan Pelanggan (P2K) 

1. Adakah keterlibatan humas dalam menangani keluhan pelanggan? 

2. Kategori keluhan apa yang sering diterima? 

3. Adakah diskusi terlebih dahulu dengan pihak humas dalam menyelesaikan 

keluhan pelanggan sebelum diinformasikan kembali melalui media?  

Pelanggan : 

1. Keluhan apa yang anda alami mengenai pelayanan yang diberikan oleh 

PDAM Surabaya? 

2. Bagaimana cara anda menyampaikan keluhan tersebut? 

3. Bagaimana respon pihak PDAM Surabaya setelah anda melaporkan keluhan 

tersebut? 
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4. Apakah yang anda lakukan setelah keluhan tersebut direspon dan ditangani 

oleh PDAM Surabaya? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



4 
 

 
 

Lampiran 3 

Foto Peneliti Dengan Informan 
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Lampiran 4 

Respon Positif Pelanggan 
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Lampiran 5 

Laporan Keluhan Pelanggan Melalui Media Online 
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Lampiran 6 

Informasi Yang Disampaikan Humas Melalui Media Online 
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Lampiran 7 

Keluhan Pelanggan Melalui Surat Pembaca 
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Lampiran 8  

Tanggapan Humas Mengenai Keluhan Di Surat Pembaca 
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Lampiran 9 

Dokumentasi Sosialisasi Dan Temu Pelanggan  
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Lampiran 10  

TRANSKRIP WAWANCARA DENGAN HUMAS  

Nama Informan  : Rakhmad Zakariyah 

Jabatan   : Senior Staf Humas PDAM Surabaya 

Tanggal Wawancara : 18 Mei 2019 

 

Peneliti : Apa saja tugas rutin humas di PDAM Surya Sembada Surabaya ? 

Bapak Rakhmad : kami memberikan informasi-informasi terkait dengan layanan 

PDAM terus kami juga mengadakan secara rutin ya setahun 4 sampai 5 kali itu 

namanya temu pelanggan  

Peneliti : temu pelanggan? 

Bapak Rakhmad: iya, jadi temu pelanggan itu PDAM datang ke warga untuk ya 

istilahnya sosialisasi lah. Terkadang berupa sosialisasi atau cuma “nyambangi “ 

pelanggan aja. Jadi dalam acara ini masyarakat itu bisa berkomunikasi secara 

langsung dengan manajemen dan direksi. Kalau biasanya kan mereka berkomunikasi 

ini dilayaninya sama CS, call center atau dilayani tim humas nah kalau temu 

pelanggan ini benar-benar di dengarkan langsung oleh manajemen sama direksi 

sehingga temu pelanggan ini eksklusif nggak semua pelanggan mendapat kesempatan 

tapi karena ini kegitan rutin jadi kami gilir di daerah-daerah Surabaya.  

Peneliti : Informasi mengenai apa saja yang disampaikan humas kepada public 

internal dan eksternal ? 

Bapak Rakhmad : Kalau public internal itu kami belum menghandle public internal 

karena masih menangani public eksternal. Itu banyak, misalnya info-info gangguan, 

diskon, perubahan kategori pelanggan 

Peneliti : Bagaimana cara humas dalam mengumpulkan informasi mengenai keluhan 

pelanggan? 

Bapak Rakhmad : kalau humas itu yang kami kumpulkan kalau dulu humas via 

media sosial, email sama media massa. Nah di untuk sekarang kami mengumpulkan 

keluhan dari media massa dari Jawa Pos, radio SS dll karena sebagian media sosial 
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sudah diserahkan ke bagian pelayanan. Untuk media sosial yang benar-benar masih 

dipegang humas ini Instagram. Tapi kami mengedukasi kepada masyarakat untuk 

mengadu melalui saluran pengaduan seperti call center atau customer service karena 

pada dasarnya media kami itu untuk sarana informasi saja. 

Peneliti : Media apa saja yang digunakan oleh humas PDAM Surya Sembada 

Surabaya? Mengapa memilih media tersebut 

Bapak Rakhmad : Media massa dan media sosial Intagram, alasannya ya ngomong 

dengan media itu nggak boleh ngawur dan butuh kecapakan tersendiri misal ada 

pelanggan nanya “loh ini kapan dikerjakan?” terus dijawab “maksimal 3 hari kerja” 

terus pelanggannya “apa nggak bisa lebih cepat?” terus kalau dijawab “ya nggak bisa 

itu sudah peraturan kami seperti itu” ini kan cara menangani yang salah kalau kami 

sebagai humas pasti akan menjawab “secepatnya akan kami kerjakan atau kami 

usahakan secepatnya atau bisa segera mungkin kami kirim petugas kami kesana” ya 

ini sebabnya makanya ada humas karena memang tugasnya  karena ‘secepatnya’ ini 

kan ambigu entah 1 hari atau 2 hari tapi dengan diberi jawaban kaya gitu pelanggan 

kan lebih percaya dengan kinerja kami, makanya kenapa media massa dan media 

sosial masih menjadi media yang dipegang humas karena humas cukup bisa mengolah 

kata dibanding bagian pelayanan 

Peneliti : Dari media yang disebutkan, media apa yang paling banyak digunakan oleh 

pelanggan untuk melaporkan keluhannya? 

Bapak Rakhmad : Dari Radio SS 

Peneliti : Ada berapa jumlah keluhan tiap bulannya yang diterima humas melalui 

media tersebut? 

Bapak Rakhmad : Kalau dari radio sehari normalnya itu 2-3 keluhan. Maksudnya 

normal itu nggak ada gangguan pekerjaan. Kalau ada pipa bocor itu banyak banget 

yang masuk. 

Peneliti : Kategori keluhan apa saja yang sering diterima?  

Bapak Rakhmad : Nah yang itu tadi, air tidak keluar, mengalir kecil sama pipa bocor 

itu yang paling sering 

Peneliti : Bagaimana mekanisme penanganan keluhan yang diterima oleh humas 

PDAM Surya Sembada Surabaya? Misalnya apa keluhan itu dikumpulkan terlebih 

dahulu atau langsung ditanggapi? 
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Bapak Rakhmad : Mekanismenya kami tetap harus mengikuti birokrasi, jadi keluhan 

yang masuk itu dikumpulkan dulu di call center baru nanati call center yang membagi 

keluhan sesuai kategori keluhannya. Kalau kami meresponnya di media ya pasti 

ngomongnya “oya kan segera kami tindak lanjuti” tapi kalau diantara kami ya seperti 

itu tadi alurnya 

Peneliti : Bagaimana proses humas sebagai fasilitator komunikasi dalam menanggapi 

keluhan pelanggan melalui media-media tersebut? apa diadakan diskusi dulu dengan 

tim humas dan pihak pelayanan? 

Bapak Rakhmad : Itu untuk case-case khusus. Kalau cuma air mati itu kan itu sudah 

biasa dan langsung kami tanggapi. Tapi kalau untuk case-case khusus itu pasti kami 

koordinasi dan crosscheck dulu sampai matang baru kami kita tanggapi. 

Peneliti : Adakah kendala yang terjadi dalam menanggapi keluhan pelanggan? 

Bapak Rakhmad : Ada, kaya pelanggan yang rewel yang susah dijelaskan itu sampai 

mengudara berkali-kali di radio ss. Ya aku tau dan menyadari bahwa pelanggan adalah 

raja pokoknya menurutnya dia “aku udah bayar nggak mau tau caranya pokonya air 

keluar” terus yang kedua informasi yang diterima itu kurang lengkap misal pelanggan 

melaporkan di radio ss “ada pipa bocor di daerah jemursari depannya ini” nah itu kan 

pasti kami crosscheck dulu ke orang lapangan untuk mengecek terus pas di cek 

ternyata nggak ada. Terus terkadang pelanggan itu nggak bisa dihubungi terkadang 

juga susah mencari alamatnya. Itu sih kendala-kendalanya. 

Peneliti : Apakah tim humas PDAM Surya Sembada Surabaya melakukan kontak 

sosial ke para pelanggan?  

Bapak Rakhmad : Ya itu seperti yang sudah saya jelaskan kami mengadakan 

sosialisasi dan temu pelanggan 4-5 kali dalam setahun. Misalnya ada pergantian meter 

nah pelanggan yang belum tahu pasti akan menolak karena maerasa meternya masih 

bagus ngapain diganti. Nah yang kaya gini kami sosialisasikan. Contoh casenya itu 

banyak laporan penipuan yang mengaku dari petugas PDAM nah seperti ini kita 

sosialisasikan ke masyarakat bagaimana mengidentifikasinya contoh lainnya seperti 

meterisasi itu kan penggantian meter yang mana meteran itu kan ada usianya, secara 

reguler PDAM ini mengganti meteran itu lima tahun sekali. Terkadang ada pelanggan 

yang tidak mau mengganti meterannya karena meterannya dirasa masih bagus, tanpa 

adanya sosialisasi mereka pasti menolak meterisasi kasihan kan kalau misal petugas-

petugas sudah kesana tapi ditolak nah itu kami adakan sosialisasi terlebih dahulu 
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Peneliti : Bagaimana feedback/sikap pelanggan setelah keluhan tersebut direspon?  

Bapak Rakhmad : Feedbacknya ya pasti baguslah cuma terkadang ada pelanggan 

yang ‘rese’ tapi kebanyakan responnya positif apalagi kalau mereka bener-bener tahu 

prosesnya misal ada kebocoran besar di daerah margomulyo itu galiannya sekitar 6-8 

meter di bawah tanah nah biasanya itu tak posting supaya masyarakat itu tau kalau 

PDAM itu bekerja bekerja siang dan malam bukan santai-santai. Untuk pelanggan 

yang tahu prosesnya itu feedbacknya pasti bagus apalagi kalau di radio mereka 

melaporkan kalau keluhannya sudah beres dan mengucapkan terima kasih 
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Lampiran 11 

TRANSKRIP WAWANCARA DENGAN HUMAS 

Nama Informan  : Laila Annisatin 

Jabatan   : SPV Humas PDAM Surabaya 

Tanggal Wawancara : 13 Juni 2019 

 

Peneliti : Apa saja tugas rutin humas di PDAM Surya Sembada Surabaya ? 

Bu Lala : Tugas kami selain memberikan informasi yang terkait dengan PDAM kami 

juga seringkali menerima pengaduan dari pelanggan. Sebenaranya untuk pengaduan 

dari pelanggan ada bagian yang menghandle namanya customer service atau di bagian 

pelayanan pelanggan, cuma kalau pelanggan sudah melaporkannya melalui radio atau 

berita itu dari media cetak karena sudah menyangkut ke levelpencitraan perusahaan 

maka humas yang mengambil peran 

Peneliti : Informasi mengenai apa saja yang disampaikan humas kepada public 

internal dan eksternal ? 

Bu Lala : Kalau informasi ke public internal biasanya kita menyampaikan informasi 

terkait beberapa kebijakan perusahaan yang perlu di share kepada pegawai karena 

sebenarnya untuknya yang sifatnya internal itu lebih banyak kebijakan-kebijakannya 

tersampaikan melalui SDM tapi kalau yang keluar itu perannya humas disitu karena 

kita PR nya perusahaan jadi kita menginformasikan ke pelanggan terkait gangguan, 

gebyar diskon, layanan PDAM dll. Jadi kita lebih banyak ke eksternal tapi untuk ke 

internal itu biasanya cuma melalui informasi di tabloid-tabloid kecil atau melalui 

kaledoskop tahunan. 

Peneliti : Bagaimana cara humas dalam mengumpulkan informasi mengenai keluhan 

pelanggan? 

Bu Lala : Melalui beberapa kanal perusahaan seperti media online, instagram, WA, 

email, facebook, twitter. Tapi humas mengumpulkan melalui radio, media cetak dan 

beberapa media sosial atau forum-forum warga yang ada di WA itu. 

Peneliti : Media apa saja yang digunakan oleh humas PDAM Surya Sembada 

Surabaya? Mengapa memilih media tersebut 
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Bu Lala : Ya itu yang seperti bu Lala sampaikan seperti radio, media online, surat 

pembaca terus email nah kenapa memilih media tersebut karena kami ini sebagai 

perusahaan yang melayani pelanggan ingin mendengar keluhan dengan cepat, nah 

media yang paling cepat dan efektif saat ini itu WA dan media sosial karena pelanggan 

lebih memilih media tersebut untuk menyampaikan keluhan kalau seperti radio dan 

media cetak yang berurusan dengan branding atau citra humas pasti yang akan turun 

tangan tapi kalau mengenai kebocoran pipa atau air mati pasti di serahkan ke 

pelayanan dan call center 

Peneliti : Dari media yang disebutkan, media apa yang paling banyak digunakan oleh 

pelanggan untuk melaporkan keluhannya? 

Bu Lala : kayaknya sih media sosial  

Peneliti : kalau radio bu? 

Bu Lala : Kalau radio itu quantitynya kalau sekarang sudah mulai jarang. Sehari 

kadang hanya sekali di telfon (oleh radio) 

Peneliti : Ada berapa jumlah keluhan tiap bulannya yang diterima humas melalui 

media tersebut? 

Bu Lala : Pak Rakhmad sudah ngasih datanya belum? 

Peneliti : Pak Rakhmad ngasihnya perhari sih bu 

Bu Lala : Yaudah ngikut datanya pak Rakhmad karena dia yang ngehandle keluhan 

di medsos 

Peneliti : Kategori keluhan apa yang paling banyak diterima? 

Bu Lala : Ya itu, air mati terus kebocoran 

Peneliti : Bagaimana mekanisme penanganan keluhan yang diterima oleh humas 

PDAM Surya Sembada Surabaya? Misalnya apa keluhan itu dikumpulkan terlebih 

dahulu atau langsung ditanggapi? 

Bu Lala : Kita itu punya SOPnya untuk menanggapi keluhan. Jadi keluhan dari 

pelanggan itu tersampaikan melalui media sosial nah yang pertama itu kami harus cek 

dulu nomer pelanggannya ap, historisnya apa setelah itu koordinasi dengan pihak 

yang terkait kemudian baru kita jawab. Kalau keluhan sifatnya terkait teknis itu 



17 
 

 
 

biasanya temen-temen CS (Customer Service) yang menghandle tapi kalau humas itu 

lebih mengarah ke branding/citranya. 

Peneliti : Bagaimana proses humas sebagai fasilitator komunikasi dalam menanggapi 

keluhan pelanggan melalui media-media tersebut? apa diadakan diskusi dulu dengan 

tim humas dan pihak pelayanan? 

Bu Lala : Jadi gini, kita selalu melakukannya sesuai SOP. Kalau ada keluhan dengan 

teknis ya kita koordinasinya dengan bagian tersebut. Jadi kami selalu koordinasi 

terlebih dahulu dengan pihak yang terkait tidak bisa jalan sendiri, kita harus 

terintegrasi akrena kan sudah ada SOPnya 

Peneliti : Adakah kendala yang terjadi dalam menanggapi keluhan pelanggan? 

Bu Lala : Ada, namanya air itu kan vital jadi ketika pelanggan tidak mendapatkan air 

disaat yang dibutuhkan pasti pelanggan itu akan marah-marah jadi kita harus tetap 

mensupport kebutuhan itu melalui air tanki terutama di daerah yang terdampak 

kebocoran atau gangguan, jadi pinter-pinternya kita menginformasikan ke pelanggan 

supaya nggak marah-marah. Banyak kan pelanggan yang sulit di jelaskan tapi kita 

harus bisa meredakan emosi sesorang dengan informasi dengan intonasi yang baik. 

Peneliti : Apakah tim humas PDAM Surya Sembada Surabaya melakukan kontak 

sosial ke para pelanggan? 

Bu Lala : Ya seperti yang sudah saya jelaskan tadi, kita mengadakan sosialisasi dan 

temu pelanggan. Kadang bu Lala datangin korban-korban penipuan rekening yang 

mengatasnamakan PDAM itu. Kita adakan sosialisasi dan temu pelanggan itu 4-5 kali 

setahun, jadi kita mendengarkan opini mereka. Biasanya kami kerja sama dengan 

pemerintah kota karena pemerintahan kota mewadahi semua camat, lurah, perangkat 

daerah yang ada dibawah pemerintah kota Surabaya terkadang kami juga bekerja 

sama dengan dinas lain. 

Peneliti : Bagaimana feedback/sikap pelanggan setelah keluhan tersebut direspon?  

Bu Lala : bu Lala tidak menjawab pertanyaanmu cukup bu Lala tunjukkan 

feedbacknya (sambil menunjukkan feedback pelanggan di WA) nih contohnya 

laporannya Selasa 11 Juni 2019, laporannya sudah langsung ditindak lanjutin hari 

Rabu sudah selesai. “nggeh bu Lala matur nuwun” (Isi feedback pelanggan yang 

ditunjukkan melalui WA). Jadi ya kebanyakan ya gitu feedbacknya positif.  

Peneliti : yang negatif ada juga kan bu? 
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Bu Lala : yaiyalah, coba kamu lihat itu di facebook, sadis-sadis semua 
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Lampiran 12 

TRANSKRIP WAWANCARA DENGAN (P2K) 

Nama Informan : Dani Setiyawan 

Jabatan : Staf Senior Pemasaran Dan Pelayanan Kepelangganan 

(P2K) PDAM Surabaya 

Tanggal Wawancara : 27 Mei 2019 

 

Peneliti : Adakah keterlibatan humas dalam menangani keluhan pelanggan? 

Bapak Dani : kalau dibilang ada sih ada cuma frekuensinya itu tidak selalu setiap 

keluhan itu ditangani oleh humas bisa juga keluhan ini yang bersifat yang tidak bisa 

ditangani secara reguler sehingga bisa memancing masyarakat itu datang kesini secara 

berkelompok itu biasanya humas yang menangani. Jadi intinya itu tidak selalau hanya 

kasus-kasus tertentu.  

Peneliti : Kategori keluhan apa yang sering diterima? 

Bapak Dani : Biasanya yang paling banyak air tidak keluar, terus adanya kebocoran, 

air kotor memang ada tapi frekeunsinya tidak banyak terus masalah pemakaian air itu 

yang paling banyak. 

Peneliti : Adakah diskusi terlebih dahulu dengan pihak humas dalam menyelesaikan 

keluhan pelanggan sebelum di informasikan kembali melalui media?  

Bapak Dani : Otomatis kita berdiskusi tidak hanya dengan humas maupun bagian 

pelayanan pelanggan tapi juga dengan back office tentang mekanismenya terus 

kemudian jadwalnya terus apa yang harus dilakukan itu tetap kami koordinasikan. 

Pasti kami adakan koordinasi karena kalau kami nggak ada koordinasi ternyata beda 

dengan realitanya itu nanti akan jadi hujatan masyarakat. 
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Lampiran 13 

TRANSKRIP WAWANCARA DENGAN (P2K) 

Nama Informan : Fitrah Lia Amrina Rosada  

Jabatan : Staf Call Center Pemasaran Dan Pelayanan Kepelangganan 

(P2K) PDAM Surabaya 

Tanggal Wawancara : 27 Mei 2019 

 

Peneliti : Adakah keterlibatan humas dalam menangani keluhan pelanggan? 

Mbak Ocha : ada sih, kalau misalkan keluhan dari radio itu kan humas yang ngobrol 

sama pelanggan tapi tetep akan dilemparkan ke call center 

Peneliti : Kategori keluhan apa yang sering diterima? 

Mbak Ocha : Air nggak keluar satu komplek, air nggak keluar di rumah pelanggan 

aja, terus pipa bocor dan stop keran rusak kaya gitu sih yang paling sering 

Peneliti : Adakah diskusi terlebih dahulu dengan pihak humas dalam menyelesaikan 

keluhan pelanggan sebelum di informasikan kembali melalui media? 

Mbak Ocha : iya, biasanya humas ini konfirmasi dulu ke call center misalkan di 

daerah A ini ada perbaikan mereka pasti nanya “daerah ini ada perbaikan nggak?” 

nanti kalau memang ada perbaikan call center akan ngasih informasi perbaikannya 

apa, sampai kapan dan selesainya kapan gitu. Jadi koordinasi dulu sama humas nanti 

biasanya humas yang menginformasikan ke pelanggannya. Biasanya juga, kalau 

informasi apapun yang dapet itu bagian pelayanan duluan ya kalau ada informasi kaya 

misalkan di tempat A ada perbaikan, humas masih belum tahu nih kalau perbaikannya, 

kita konfirmasi ke humas “Mas ada perbaikan disini dilakukan jam sekian 

perbaikannya dilakukan hari ini” nanti bagian humasnya bikin semacam 

announcement gitu. 
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Lampiran 14 

TRANSKRIP WAWANCARA DENGAN PELANGGAN 

Nama Informan : Muchidin 

Jabatan : Pelanggan PDAM Surabaya 

Tanggal Wawancara : 26 Juli 2019 

 

Peneliti : Keluhan apa yang anda alami mengenai pelayanan yang diberikan oleh 

PDAM Surabaya? 

Bapak Muchidin : Ya itu mbak air rumah saya itu kan keluarnya kecil kadang sampai 

nggak keluar sama sekali lah sedangkan kita ini kan ya butuh air buat kegiatan sehari-

hari, kalau nggak ada air repot kita ini mbak 

Peneliti : Bagaimana cara anda menyampaikan keluhan tersebut? 

Bapak Muchidin : Ya saya lapornya lewat nomer telfon perusahaannya itu atau lewat 

nomer WA nya 

Peneliti : Bagaimana respon pihak PDAM Surabaya setelah anda melaporkan 

keluhan tersebut? 

Bapak Muchidin : ya di tanyain nomer pelanggan sama keluhannya apa itu saya 

kasih tahu semua 

Peneliti : Terus sekarang keluhannya sudah beres apa belum pak? 

Bapak Muchidin: Ya sudah lebih baik sih, paling nggak itu airnya keluarnya stabil 

nggak sampe mati total 

Peneliti : Apakah yang anda lakukan setelah keluhan tersebut direspon dan 

ditangani oleh PDAM Surabaya? 

Bapak Muchidin : biasanya mereka telfon saya lagi nanyain apa sudah lancar apa 

belum ya terus saya kasih tahu “airnya sudah keluar mbak, terima kasih”. 
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Lampiran 15 

TRANSKRIP WAWANCARA DENGAN PELANGGAN 

Nama Informan : Rizka Rahmawaty 

Jabatan : Pelanggan PDAM Surabaya 

Tanggal Wawancara : 26 Juli 2019 

 

Peneliti : Keluhan apa yang anda alami mengenai pelayanan yang diberikan oleh 

PDAM Surabaya? 

Mbak Rizka : air dirumah saya itu kadang-kadang keruh warnanya tapi yang paling 

parah itu sampai nggak keluar sama sekali capek saya harus nunggu tengah malam 

supaya bisa nampung air buat besoknya. 

Peneliti : Bagaimana cara anda menyampaikan keluhan tersebut? 

Mbak Rizka : Biasanya saya lapornya lewat instagram PDAMnya itu 

Peneliti : Bagaimana respon pihak PDAM Surabaya setelah anda melaporkan 

keluhan tersebut? 

Mbak Rizka : Alhamdulillah nya di bales komenan saya di Instagram itu, di minta 

nomer pelanggan dan keterangan keluhan yang lebih jelas 

Peneliti : Terus sekarang keluhannya sudah beres apa belum mbak? 

Mbak Rizka : Alhamdulillah sudah mengalir terus walaupun alirannya kecil yang 

penting ya keluar lah airnya itu jadi saya nggak perlu setiap malam begadang 

nungguin air keluar buat di tampung 

Peneliti : Apakah yang anda lakukan setelah keluhan tersebut direspon dan 

ditangani oleh PDAM Surabaya? 

Mbak Rizka : ya saya kasih komen ke instagramnya itu lagi, ngasih tau kalau air di 

rumah saya itu sudah mengalir lancar  
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