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Lampiran 1 Pedoman Wawancara 

PEDOMAN WAWANCARA 

Dalam upaya pengumpulan data penelitian, penulis menggunakan metode 

wawancara sebagai metode utama dalam proses penelitian. Berikut ini merupakan 

pedoman wawancara yang telah disusun sedemikian rupa berdasarkan dimensi yang 

sesuai sehingga akan diperoleh data yang akurat. Berikut pedoman wawancara untuk 

informan, yaitu: 

Informan Penelitian 1 : Asisten Manager Software dan Database Perumda 

  Tirta Benteng Kota Tangerang 

Informan Penelitian 2 : Staf Hubungan Langganan Perumda Tirta Benteng 

Kota Tangerang 

Informan Penelitian 3 : Staf Humas dan Pelayanan Perumda Tirta Benteng 

Kota Tangerang 

No  Dimensi Pertanyaan  

1  Keuntungan 

Relatif 

(Relative 

Advantage) 

1. Menurut Bapak/Ibu, apa saja keuntungan atau 

manfaat dari aplikasi SIGANTENG bagi masyarakat 

yang menggunakannya? Dan apa saja keuntungan 

atau manfaat yang didapatkan setelah adanya aplikasi 

SIGANTENG di PerumdaTirta Benteng? 

2. Menurut Bapak/Ibu, apakah inovasi aplikasi 

SIGANTENG dapat mendukung pelayanan di 

Perumda Tirta Benteng dengan efektif dan efisien? 

3. Menurut Bapak/Ibu, bagaimana pelaksanaan inovasi 

aplikasi SIGANTENG ini? Apakah ada perbedaan 

dari sisi anggaran yang dikeluarkan dalam pelayanan 
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sebelum dan sesudah adanya aplikasi SIGANTENG 

di Perumda Tirta Benteng? 

2 Kesesuaian 

(Compability) 

1. Menurut Bapak/Ibu, apakah aplikasi SIGANTENG 

telah cukup memberikan kemudahan akses layanan di 

Perumda Tirta Benteng? 

2. Menurut Bapak/Ibu, apakah aplikasi SIGANTENG 

diluncurkan didasari dengan inovasi pelayanan yang 

telah diciptakan sebelumnya di Perusahaan Umum 

Daerah Tirta Benteng? 

3. Menurut Bapak/Ibu, apakah ada peraturan yang 

mengikat yang dijadikan acuam dalam pelaksanaan 

aplikasi SIGANTENG? 

3 Kerumitan 

(Complexity) 

1. Menurut Bapak/Ibu, apakah ada kendala-kendala atau 

masalah yang dihadapi dalam pelaksanaan aplikasi 

SIGANTENG di Perusahaan Umum Daerah Tirta 

Benteng? 

2. Menurut Bapak/Ibu, bagaimana aplikasi 

SIGANTENG didesign agar pengguna layanan 

mudah untuk mengakses semua ingformasi di 

Perumda Tirta Benteng? Dan apakah pengguna 

layanan mampu menjalankan, menggunakan, serta 

mengaplikasikan SIGANTENG dengan benar? 

4 Kemungkinan 

Dicoba 

(Trialability) 

1. Menurut Bapak/Ibu, apa saja yang direncanakan dan 

dirumuskan Perusahaan Umum Daerah Tirta Benteng 

sebelum meluncurkan aplikasi SIGANTENG? 

2. Menurut Bapak/Ibu, apakah aplikasi SIGANTENG 

telah melalui tahap uji coba terlebih dahulu sebelum 

diluncurkan? 
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3. Menurut Bapak/Ibu, bagaimana metode atau cara 

yang dilakukan oleh Perumda Tirta Benteng untuk 

mensosialisasikan inovasi aplikasi SIGANTENG ini? 

5 Dapat Diamati 

(Observability) 

1. Menurut Bapak/Ibu, apakah jangkauan penggunaan 

inovasi aplikasi SIGANTENG pada masyarakat 

sudah cukup maksimal? 

2. Menurut Bapak/Ibu, bagaimana evaluasi yang harus 

dilakukan setelah inovasi aplikasi SIGANTENG 

diterapkan di Perumda Tirta Benteng? 

 

Informan Penelitian 4, 5, dan 6: Pelanggan Perumda Tirta Benteng pengguna 

aplikasi SIGANTENG 

No Dimensi Pertanyaan 

1  Keuntungan 

Relatif 

(Relative 

Advantage) 

 

Menurut saudara, apa saja keuntungan atau manfaat yang 

anda dapatkan dari aplikasi SIGANTENG? 

2 Kesesuaian 

(Compability) 

Menurut saudara, apakah aplikasi SIGANTENG sudah 

sesuai dengan kebutuhan anda sebagai penerima layanan? 

3 Kerumitan 

(Complexity) 

Menurut saudara, apakah anda merasakan kesulitan atau 

kemudahan dalam menggunakan aplikasi SIGANTENG? 

4 Kemungkinan 

Dicoba 

(Trialability) 

Menurut saudara, dari mana anda mengetahui kalau 

Perusahaan Umum Daerah Tirta Benteng menciptakan atau 

memiliki aplikasi SIGANTENG? 

5 Dapat Diamati 

(Observability) 

Menurut saudara, apakah setelah hadirnya aplikasi 

SIGANTENG proses pelayanan di Perumda Tirta Benteng 

menjadi lebih mudah diamati oleh anda sebagai masyarakat? 
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Lampiran 2 Transkrip Wawancara 

TRANSKRIP WAWANCARA 

INFORMAN 1 

Informan Penelitian  : Asisten Manager Software dan Database 

Tempat   : Perumda Tirta Benteng 

Hari dan Tanggal  : 19 Juni 2023 

Waktu    : 10:30 – Selesai  

Peneliti : Apa saja keuntungan atau manfaat dari aplikasi SIGANTENG bagi 

masyarakat yang menggunakannya? Dan apa saja keuntungan atau 

manfaat yang didapatkan setelah adanya aplikasi SIGANTENG di 

PerumdaTirta Benteng?  

Informan : Kalau keuntungan, karena aplikasi ini dibuat untuk pelanggan Perumda 

Tirta Benteng ya, jadi apabila pelanggan mengunduh aplikasi ini banyak 

sekali keuntungan yang didapatkan. Pada aplikasi SIGANTENG ini 

kami sediakan ada informasi tagihan setiap bulan yang nanti muncul 

pada aplikasi tersebut. Lalu juga ada fitur untuk pemasangan baru jadi 

tidak perlu datang ke kantor by aplikasi untuk pendaftaran. Kemudian 

ada history pemakaian selama berlangganan Perumda Tirta Benteng 

untuk pelayanan PAM dalam hal ini ada history pelayanan setiap bulan 

yang kami tarik datanya untuk dimunculkan pada aplikasi ini selama 3 

(tiga) tahun ke belakang jadi dapat dilihat history pemakaian setiap 

bulan ada pada aplikasi SIGANTENG. Selanjutnya ada fitur baca meter 

mandiri (lapor meter mandiri) dalam hal ini keuntungan yang 

didapatkan oleh pelanggan adalah apabila ada petugas cater yang 

berhalangan atau tidak bisa mengecek setiap bulan ke rumah jadi 
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pelanggan dapat lapor meter sendiri dengan mengambil gambar atau 

foto water meter yang kemudian disesuaikan dengan memasukan atau 

menginput angka yang terdapat pada meteran lalu langsung dikirim dan 

akan diverifikasi di Perumda. Selain itu fitur pengaduan, fitur ini 

bersifat live chat yang langsung ditangani oleh agent. Misalnya, terdapat 

kendala seperti laporan kebocoran, tidak sesuai tagihan, pelanggan 

dapat mengajukan pengaduan langsung dalam live chat tersebut. 

Terakhir adalah fitur pembayaran, dalam hal ini kami terintegrasi 

dengan beberapa Bank atau pembayaran seperti pada sistem payment 

online. Itulah beberapa fitur yang ada pada aplikasi SIGANTENG. Pada 

awalnya di aplikasi SIGANTENG satu akun untuk satu pelanggan, 

tetapi karena di Kota Tangerang ini banyak pelanggan yang memasang 

pam lebih dari satu rumah atau untuk bisnis seperti rumah kontrakan 

jadi memiliki lebih dari satu akun. Sehingga, pada aplikasi 

SIGANTENG ini diakomodir juga fitur satu akun bisa untuk beberapa 

id pelanggan. Pemilik rumah yang memiliki beberapa sambungan pam 

itu dapat digabung dalam satu akun untuk dapat melihat tagian, lapor 

meter mandiri pada satu akun. Keuntungan atau manfaat yang 

didapatkan bagi Perumda Tirta Benteng adalah kami dapat mengetahui 

pemakaian real pelanggan melalui aplikasi SIGANTENG karena 

sebelum ada SIGANTENG ini sulit untuk petugas melakukan 

pengecekan yang biasanya pelanggan tidak membuka pintu rumah pada 

saat petugas melakukan pengecekan karena posisi water meter ada di 

dalam rumah.  

Peneliti : Apakah inovasi SIGANTENG dapat mendukung pelayanan Perumda 

Tirta Benteng dengan efektif dan efisien?  

Informan : Iya tentu saja, kalau misalkan dilihat dari efektivitas inovasi yang 

dikeluarkan Perumda melalui aplikasi SIGANTENG ini sangat 
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membantu terutama pada efektivitas penagihan. Dalam hal ini, apabila 

pemakaiannya sesuai, dilaporkan dengan tepat tidak akan ada 

kesalahpahaman atau kesalahan pencatatan.  

Peneliti  : Bagaimana pelaksanaan inovasi SIGANTENG ini? Apakah ada 

perbedaan dari sisi anggaran yang dikeluarkan dalam pelayanan 

sebelum dan sesudah/setelah adanya aplikasi SIGANTENG di Perumda 

Tirta Benteng?  

Informan : Kalau sebelumnya memang ada mungkin beberapa yang tidak sesuai 

untuk penagihannya, tetapi sesudah atau setelah kami terpakan aplikasi 

ini ke pelanggan terdapat perubahan efektivitas penagihan sesuai 

pemakaian dan pembayaran.  

Peneliti : Apakah aplikasi SIGANTENG telah cukup memberikan kemudahan 

akses pelayanan di Perumda Tirta Benteng?  

Informan : Pada aplikasi SIGANTENG ini, selain fitur-fitur yang sebelumnya telah 

saya sebutkan juga terdapat fitur berita. Hal ini dapat dimanfaatkan oleh 

pelanggan agar tidak ketinggalan Informasi terbaru dari Perumda Tirta 

Benteng.  

Peneliti : Apakah aplikasi SIGANTENG diluncurkan didasari dengan inovasi 

pelayanan yang telah diciptakan sebelumnya di Perumda Benteng?  

Informan  : Tentu saja, karena pada awalnya banyak permintaan dari pelanggan agar 

diakomodir dapat lapor meter mandiri. Nah pada fitur tersebut kan ada 

lapor meter mandiri, salah satunya juga untuk mendapatkan kemudahan 

informasi seperti tagihan pelangganya jadi terbantulah dari aplikasi 

SIGANTENG ini.  
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Peneliti : Apakah ada peraturan yang mengikat yang dijadikan acuan dalam 

pelaksanaan aplikasi SIGANTENG?  

Informan : Tentu saja ada peraturan yang diterapkan pada pemakaian aplikasi 

SIGANTENG, kalau misalkan dari kami Peraturan nya dikeluarkan 

oleh Direksi. Jadi peraturan itu disebut dengan Perdir yang mendasari 

untuk penggunaan aplikasi SIGANTENG.  

Peneliti : Apakah ada kendala-kendala atau masalah yang dihadapi dalam 

pelaksanaan aplikasi SIGANTENG di PerumdaTirta Benteng?  

Informan : Untuk kendala-kendala atau masalah mungkin karena penerapan baru ya 

bagi kami, sosialisasi yang sudah kami laksanakan itu sudah 

berlangsung sekitar 2 (dua) sampai 3 (tiga) bulan sebelum untuk 

pemakaian pada pelanggan. Kendala dari pihak masyarakat ada 

beberapa yang menginginkan tetap dibaca oleh petugas manual dengan 

keliling setiap rumah. Tetapi ada juga yg responnya baik dari pelanggan, 

seperti oh ini bagus pak jadi memudahkan para pelanggan yang bekerja.  

Peneliti :  Bagaimana aplikasi SIGANTENG didesign agar pengguna layanan 

mudah untuk mengakses semua informasi di Perumda Tirta Benteng? 

Dan apakah pengguna layanan mampu menjalakankan, menggunakan, 

serta mengaplikasikan SIGANTENG dengan benar?  

Informan  : Untuk saat ini kami telah mengakomodir kebutuhan pelanggan jadi fitur-

fitur yang ada pada aplikasi SIGANTENG ini dasarnya adalah dari 

pelanggan itu sendiri. Dalam hal ini, fitur yang mungkin tidak 

dibutuhkan kami tidak tampilkan pada aplikasi SIGANTENG, kami 

menerima saran dan masukan dari pelanggan sehingga kami luncurkan 

aplikasi SIGANTENG ini. Semua pelanggan yang telah mengunduh 

aplikasi SIGANTENG hampir semuanya bisa menjalankan atau 
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menggunakan aplikasi ini, karena mulai dari mengunduh, membuat 

akun, dan menggunakan aplikasi pun ada panduan atau tutorialnya 

sehingga pelanggan tidak kesulitan dalam menggunakan aplikasi 

tersebut.  

Peneliti  : Apa saja yang direncanakan dan dirumuskan Perumda Tirta Benteng 

sebelum meluncurkan aplikasi SIGANTENG?  

Informan  : Sebelum dirumuskan karena banyaknya komplain dari pelanggan terkait 

beberapa pelanggan yang pencatatan atau tagihan setiap bulannya tidak 

sesuai. Untuk penyampaian pengaduan masih harus tetap datang ke 

kantor walaupun bisa by phone bisa dibuatkan, tetapi pelanggan ingin 

yang langsung diterima oleh customer service Perumda Tirta Benteng. 

Oleh karena itu, pada aplikasi SIGANTENG tersebut disediakan fitur-

fitur tersebut.  

Peneliti  :  Apakah aplikasi SIGANTENG telah melalui tahap uji coba terlebih 

dahulu sebelum diluncurkan?  

Informan  : Aplikasi SIGANTENG ini berjalan pada 2 (dua) platform yang pertama 

di android yang satu lagi di iOS sebelum kami luncurkan, kami banyak 

melakukan test terkait dengan aplikasi ini. Pada iOS sangat ketat untuk 

bisa kami upload disana, misalnya pelanggan dapat membuat akun dan 

juga menghapus akun. Begitu juga pada playstore, kami melakukan 

verifikasi kurang lebih dengan waktu satu bulan sebelum bisa tampil di 

platform playstore atau android. Oleh karena itu, kami sudah melakukan 

beberapa uji coba atau simulasi terkait aplikasi yang diluncurkan.  

Peneliti : Bagaimana metode atau cara yang dilakukan oleh Perumda Tirta 

Benteng untuk mensosialisasikan inovasi aplikasi SIGANTENG ini?  
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Informan  : Dalam hal ini, ada beberapa metode atau cara yang dilakukan. Kami 

sudah melakukan hampir 3 (tiga) cara. Pertama, yaitu metode sosialiasi 

grebek pelanggan dalam hal ini di awal semua pegawai diturunkan ke 

lapangan untuk melakukan sosialisasi aplikasi SIGANTENG kepada 

pelanggan. Kedua, kami melakukan sosialisasi dengan metode media 

elektronik dan media cetak, lalu juga dengan poster-poster atau banner 

yang kami pasang dibeberapa titik seperti di depan perumahan atau di 

jalan jadi informasinya dapat sampai kepada pelanggan. Yang terakhir 

ketiga, kami menggunakan metode pihak ketiga untuk melakukan 

sosialisasi dalam hal ini pihak ketiga dimaksudkan untuk lebih dalam 

lagi dari sosialisasi grebek pelanggan dan melalui media sudah 

dilaksanakan kami juga melakukan sosialisasi melalui pihak ketiga agar 

pelanggan dapat Informasi dan tidak putus setelah mendapatkan 

informasi langsung dari kami.  

Peneliti  : Apakah jangkauan penggunaan inovasi aplikasi SIGANTENG pada 

pelanggan dan calon pelanggan di Perumda Tirta Benteng sudah cukup 

maksimal?  

Informan  : Saat ini kalau kami lihat penggunaan aplikasi SIGANTENG itu kami 

rasa sudah cukup maksimal karena memang kami melihat respon dari 

pengguna yang sudah mengunduh setiap harinya bertambah karena dari 

hasil sosialisasi yang kami lakukan dan juga Informasi yang kami 

sampaikan pada saat ada pelanggan yang datang ke kantor untuk 

pembayaran manual kami sampaikan Informasi tersebut.  

Peneliti : Bagaimana evaluasi yang harus dilakukan setelah inovasi aplikasi 

SIGANTENG diterapkan di Perumda Tirta Benteng?  

Informan  : Evaluasi yang kami lakukan tetap kami jalani dalam hal ini selain 

aplikasi sudah digunakan saat ini tetap ada masukan dari pelanggan 
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yang kami terima, jadi mungkin untuk kedepannya ada beberapa 

penambahan fitur atau kami developed lagi aplikasi ini agar dapat 

memenuhi kebutuhan masyarakat Kota Tangerang. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



118 
 

TRANSKRIP WAWANCARA 

INFORMAN 2 

Informan Penelitian  : Staf Hubungan Langganan 

Tempat   : Perumda Tirta Benteng 

Hari dan Tanggal  : 21 Juni 2023 

Waktu    : 10:00 – Selesai 

Peneliti : Apa saja keuntungan atau manfaat dari aplikasi SIGANTENG bagi 

masyarakat yang menggunakannya? Dan apa saja keuntungan atau 

manfaat yang didapatkan setelah adanya aplikasi SIGANTENG di 

PerumdaTirta Benteng?  

Informan  : Dalam aplikasi SIGANTENG ini banyak sekali keuntungannya, dapat 

membaca meter mandiri misalkan rumahnya selalu dikunci petugas 

baca meter tidak bisa masuk ke dalam rumah, jadi dengan adanya baca 

meter mandiri pelanggan dapat melaporkan mandiri kesini. Kemudian, 

disana juga ada informasi rekening, dalam hal ini sebelum pelanggan 

melakukan pembayaran mereka dapat mengetahui berapa pemakaian 

setiap bulannya. Aplikasi SIGANTENG juga dapat menjadi informasi 

bagi pelanggan seandainya ada gangguan seperti kebocoran, dan lain 

sebagainya kami lebih cepat memberitahu ke pelanggan melalui 

aplikasi ini. Selanjutnya, ada fitur pengaduan melalui live chat yang 

akan langsung ditangani. Terdapat juga fitur pasang baru khususnya 

untuk calon pelanggan dapat mendaftar langsung dari rumah dengan 

memberikan alamat, titik koordinatnya, nanti sama kami disini bagian 

hubungan laganan nya mudah untuk melakukan survei ke rumah calon 

pelanggan. Manfaat untuk Perumda Tirta Benteng adalah dapat baca 
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meter mandiri, jadi petugas kami tidak perlu cek manual karena 

pelanggan dapat lapor ke kami melalui aplikasi SIGANTENG. Untuk 

selanjutnya, kami akan mengaktifkam fitur pembayaran saat ini 

memang belum dapat digunakan dengan adanya fitur ini pelanggan bisa 

lebih cepat membayar rekening airmya yang utama.  

Peneliti  : Apakah inovasi SIGANTENG dapat mendukung pelayanan Perumda 

Tirta Benteng dengan efektif dan efisien?  

Informan : Kalau untuk saat ini masih  belum begitu terasa, karena aplikasi 

SIGANTENG ini masih baru dan belum ada setengah tahun juga. Tetapi 

kalau sudah berjalan dengan lancar pembayaran sudah berfungsi 

mungkin dapat mendukung pelayanan pada Perumda Tirta Benteng 

dengan efektif dan efisien.  

Peneliti  : Bagaimana pelaksanaan inovasi SIGANTENG ini? Apakah ada 

perbedaan dari sisi anggaran yang dikeluarkan dalam pelayanan 

sebelum dan sesudah/setelah adanya aplikasi SIGANTENG di Perumda 

Tirta Benteng?  

Informan  : Pelaksanaan aplikasi ini yang terpenting adalah sosialisasi nya harus 

sampai kepada pelanggan, hal itu pun terkadang saat kami sudah datang 

belum tentu mereka dapat menerima langsung. Kalau sisi anggaran 

belum terlihat karena masih ada yang dibaca langsung oleh petugas 

cater, kecuali kalau sudah semua pelanggan menggunakan aplikasi 

SIGANTENG nah dari fungsi petugas baca meter mungkin tidak dapat 

digunakan lagi karna dapat dilihat langsung pada aplikasi, namun untuk 

sekarang belum terlihat.  

Peneliti  : Apakah aplikasi SIGANTENG telah cukup memberikan kemudahan 

akses pelayanan di Perumda Tirta Benteng?  
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Informan  : Sudah mudah, dalam hal ini pelanggan bisa melakukan pengaduan 

kapan saja di luar jam kerja, setelah itu besok harinya langsung diproses. 

Info pemakaian juga sudah ada, info tagian, semua sudah ada pada 

aplikasi SIGANTENG.  

Peneliti : Apakah aplikasi SIGANTENG diluncurkan didasari dengan inovasi 

pelayanan yang telah diciptakan sebelumnya di Perumda Benteng?  

Informan  : Sebelum adanya aplikasi SIGANTENG ini kami hanya menggunakan 

website biasa, selanjutnya terdapat inisiatif dari Direksi untuk membuat 

aplikasi ini targetnya untuk dapat membaca meter mandiri agar 

pelanggan dapat mengetahui info tagihan, pemakaian air, pembayaran, 

dan informasi serta berita langsung pada aplikasi SIGANTENG.  

Peneliti : Apakah ada peraturan yang mengikat yang dijadikan acuan dalam 

pelaksanaan aplikasi SIGANTENG?  

Informan  : Untuk peraturan ini turun dari Direksi dan aplikasi ini menjadi ikon pada 

pemerintah Kota Tangerang juga untuk pelayanan air memang itu harus 

ada.  

Peneliti  : Apakah ada kendala-kendala atau masalah yang dihadapi dalam 

pelaksanaan aplikasi SIGANTENG di PerumdaTirta Benteng?  

Informan  : Untuk tahap awal pasti ada kendalanya, hanya saja tidak terlalu rumit.  

Peneliti  : Bagaimana aplikasi SIGANTENG didesign agar pengguna layanan 

mudah untuk mengakses semua informasi di Perumda Tirta Benteng? 

Dan apakah pengguna layanan mampu menjalakankan, menggunakan, 

serta mengaplikasikan SIGANTENG dengan benar?  
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Informan  : Sebenernya sudah mudah dan tidak terlalu rumit, jadi tinggal dari 

pelanggan sendiri apakah mau mencoba setelah membuat akun dilihat-

lihat dan dipelajari.  

Peneliti  : Apa saja yang direncanakan dan dirumuskan Perumda Tirta Benteng 

sebelum meluncurkan aplikasi SIGANTENG?  

Informan  : Sebelum diluncurkan sasarannya adalah baca meter mandiri, sekarang 

sedang proses pembayaran, dan satu lagi yang mengarah kepada 

pelanggan kami memberi informasi dengan cepat pada aplikasi 

SIGANTENG tersebut.  

Peneliti  : Apakah aplikasi SIGANTENG telah melalui tahap uji coba terlebih 

dahulu sebelum diluncurkan?  

Informan  : Sudah pasti dan berulang-ulang.  

Peneliti  : Bagaimana metode atau cara yang dilakukan oleh Perumda Tirta 

Benteng untuk mensosialisasikan inovasi aplikasi SIGANTENG ini?  

Informan  : Cara sosialisasinya kami sudah melakukan door to door, dalam hal ini 

kami mengajarkan cara membuat akun, membaca meter mandiri, kami 

lakukan hal itu dalam beberapa minggu ke pelanggan.  

Peneliti  : Apakah jangkauan penggunaan inovasi aplikasi SIGANTENG pada 

pelanggan dan calon pelanggan di Perumda Tirta Benteng sudah cukup 

maksimal?  

Informan  : Belum karena aplikasi ini masih baru, kami berharap cepat maksimal. 

Peneliti  : Bagaimana evaluasi yang harus dilakukan setelah inovasi aplikasi 

SIGANTENG diterapkan di Perumda Tirta Benteng?  
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Informan  : Evaluasi harus dilakukan, dipantau terus menerus terutama pada fitur 

baca meter mandiri. Kami juga belum lihat lagi pada sisi pembayaran 

nya kan belum aktif. Kemudian kami harus lihat setiap bulan 

perkembangan berapa yang mengunduh aplikasi SIGANTENG, dan 

menggunakan baca meter mandiri. 
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TRANSKRIP WAWANCARA 

INFORMAN 3 

Informan Penelitian  : Staf Humas dan Pelayanan 

Tempat   : Perumda Tirta Benteng 

Hari dan Tanggal  : 23 Juni 2023 

Waktu    : 13:00 – Selesai 

Peneliti  : Apa saja keuntungan atau manfaat dari aplikasi SIGANTENG bagi 

masyarakat yang menggunakannya? Dan apa saja keuntungan atau 

manfaat yang didapatkan setelah adanya aplikasi SIGANTENG di 

PerumdaTirta Benteng?  

Informan : Kalau saat ini untuk keuntungan mungkin aplikasi SIGANTENG ini 

bisa baca meter sendiri apabila rumahnya terkunci, sering kosong, 

kemudian aplikasi SIGANTENG ini juga bisa pengaduan langsung 

melalui chat. Selain itu, untuk pelanggan baru bisa diberikan 

kemudahan juga melalui aplikasi SIGANTENG calon pelanggan bisa 

daftar langsung dari rumah tidak perlu datang ke kantor pelayanan. 

Untuk kami keuntungan yang didapatkan adalah otomatis pada 

pembacaan meter mandirinya ya, pembacaan meter mandirinya jadi 

kalau rumah-rumah pelanggan terkunci atau kosong kami bisa dapat 

angka water meternya dimana biasanya petugas cater itu tidak dapat 

hanya stand tempel saja, hal itu dari sisi baca meter mandiri. Selanjutnya, 

kalau untuk pelanggan baru terdapat sisi baiknya jadi yang sekiranya 

rumah jauh, kami bisa sarankan untuk pakai SIGANTENG terlebih 

dahulu untuk mendapatkan titik lokasinya juga jadi longitude nya juga 

terkirim ke kami untuk calon pelanggan atau pelanggan baru.  
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Peneliti : Apakah inovasi SIGANTENG dapat mendukung pelayanan Perumda 

Tirta Benteng dengan efektif dan efisien?  

Informan  : Dibilang efektif sih sudah ya tetapi mungkin baru beberapa persen 

karena prosesnya masih berjalan soalnya masih terbilang baru juga 

aplikasinya.  

Peneliti  : Bagaimana pelaksanaan inovasi SIGANTENG ini? Apakah ada 

perbedaan dari sisi anggaran yang dikeluarkan dalam pelayanan 

sebelum dan sesudah/setelah adanya aplikasi SIGANTENG di Perumda 

Tirta Benteng?  

Informan : Kalau untuk pelaksanaan SIGANTENG ini kami sebenarnya sudah 

melakukan sosialisasi, tetapi selama proses berjalan ini masih kecil ya 

untuk ukuran persentase itu masih sekitar 7.000-an belum sampai 

10.000 pelanggan yang melakukan baca meter mandiri. Jadi sebenarnya 

bagi kami masih kecil lah efek SIGANTENG ini. Kemudian, untuk 

pelanggan barunya sendiri mungkin masalah kami hanya di pelanggan 

itu saat memasukan alamatnya sih seperti lupa mengedit, dan lainnya 

jadi alamat ditangkap benar-benar murni dari longitude-longitude nya 

saja untuk pelaksanaan saja ya.  

Peneliti  : Apakah aplikasi SIGANTENG telah cukup memberikan kemudahan 

akses pelayanan di Perumda Tirta Benteng?  

Informan  : Akses sudah dimudahkan dari mulai info tagihan, baca meter mandiri 

bisa, pelanggan baru, dan pengaduan pun bisa hanya saja gimana 

tergantung pada minat dan budaya masyarakatnya yang harus dibangun.  

Peneliti  : Apakah aplikasi SIGANTENG diluncurkan didasari dengan inovasi 

pelayanan yang telah diciptakan sebelumnya di Perumda Benteng?  
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Informan  : Sebelumnya kami hanya pakai website saja untuk saat ini kami sudah 

menggunakan mobile itu saja bedanya.  

Peneliti  : Apakah ada peraturan yang mengikat yang dijadikan acuan dalam 

pelaksanaan aplikasi SIGANTENG?  

Informan  : Ada sih misalnya ketentuan pada baca meternya tidak boleh lebih dari 

tanggal 10 setiap bulannya karena supaya lebih cepat terverifikasi oleh 

verifikator disini. Kemudian ada sih beberapa peraturan yang 

dimasukan tentunya di aplikasi SIGANTENG itu, pelanggan baru pun 

syarat-syarat nya seperti KTP, KK wajib diisi, sudah mandatory pada 

aplikasi SIGANTENG.  

Peneliti  : Apakah ada kendala-kendala atau masalah yang dihadapi dalam 

pelaksanaan aplikasi SIGANTENG di PerumdaTirta Benteng?  

Informan  : kendala-kendalanya pada minat dan budaya masyarakatnya masih kecil.  

Peneliti  : Bagaimana aplikasi SIGANTENG didesign agar pengguna layanan 

mudah untuk mengakses semua informasi di Perumda Tirta Benteng? 

Dan apakah pengguna layanan mampu menjalakankan, menggunakan, 

serta mengaplikasikan SIGANTENG dengan benar?  

Informan  : Sebenernya sudah mudah, hanya saja kembali pada bagaimana minat 

dan budaya masyarakatnya aja di sekitar Kota Tangerang. Kalau untuk 

pengguna yang sudah berumur kami masih wajar ya mungkin mereka 

tidak bisa. Tetapi, ada beberapa juga pengguna yang sebenarnya sudah 

terbiasa dengan aplikasi nah itu budaya mereka yang sulit dipindahkan 

dari yang tadinya mungkin website menjadi ke aplikasi mobile. 

Peneliti  : Apa saja yang direncanakan dan dirumuskan Perumda Tirta Benteng 

sebelum meluncurkan aplikasi SIGANTENG?  
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Informan  : Yang jelas sih kami ingin kemudahan kan ya kemudahan dari 

pendaftaran pelanggan, jadi pelanggan tidak perlu datang ke kantor 

pelayanan. Memudahkan pelanggan juga dalam melihat info tagihan, 

memudahkan kami juga dalam pembacaan meter, termasuk dengan 

pengaduan dan sebisa mungkin kami sampai pembayaran. 

Peneliti  :  Apakah aplikasi SIGANTENG telah melalui tahap uji coba terlebih 

dahulu sebelum diluncurkan?  

Nforman : Sudah, sebelumnya sudah kami testing dari mulai fitur-fiturnya.  

Peneliti  : Bagaimana metode atau cara yang dilakukan oleh Perumda Tirta 

Benteng untuk mensosialisasikan inovasi aplikasi SIGANTENG ini?  

Informan  : Sosialisasi yang kami lakukan dengan door to door dari rumah ke rumah 

sudah kami lakukan, sampai dengan kami mendownload aplikasi serta 

baca meter mandiri diberitahu kepada masyarakat.  

Peneliti : Apakah jangkauan penggunaan inovasi aplikasi SIGANTENG pada 

pelanggan dan calon pelanggan di Perumda Tirta Benteng sudah cukup 

maksimal?  

Informan : Menurut saya belum maksimal, karena ya itu tadi masih sulit untuk 

memindahkan budaya masyarakat yang pada awalnya datang langsung 

ke kantor pelayanan atau by phone dipindahkan ke aplikasi mobile sulit 

gitu jadi belum maksimal SIGANTENG ini bekerjan nya.  

Peneliti  : Bagaimana evaluasi yang harus dilakukan setelah inovasi aplikasi 

SIGANTENG diterapkan di Perumda Tirta Benteng?  

Informan  : Aplikasi SIGANTENG ini sebenarnya sudah berjalan bagus fitur-

fiturnya, namun tinggal masyarakatnya yang perlu di edukasi terus 

mungkin lewat media atau yang lain sosialiasinya. Kemarin kan sudah 



127 
 

turun ke lapangan mungkin digencarkan lagi melalui media sosial atau 

yang lainnya. 
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TRANSKRIP WAWANCARA 

INFORMAN 4 

Informan Penelitian : Ibu M pelanggan Perumda Tirta Benteng kelompok 

sosial pengguna aplikasi SIGANTENG 

Tempat   : Cipondoh, Tangerang 

Hari dan Tanggal  : 15 Juni 2023 

Waktu    : 16:00 – Selesai 

Peneliti : Menurut saudara, apa saja keuntungan atau manfaat yang anda dapatkan 

dari aplikasi SIGANTENG?  

Informan : Kalau menurut saya, keuntungannya itu tidak membuang waktu karena 

bisa melalui sistem online di rumah dan tidak perlu antre panjang lagi. 

Selain itu, keuntungan dari biaya ada pengurangannya karena waktu itu 

saya datang kesana hanya sekali ketika ingin mendaftar menjadi 

pelanggan lalu diarahkan membuka aplikasi dan tidak kembali lagi ke 

kantor sehingga biaya yang dikeluarkan untuk transportasinya sedikit.  

Peneliti : Menurut saudara, apakah aplikasi SIGANTENG sudah sesuai kebutuhan 

anda sebagai penerima layanan?  

Informan : Menurut saya, aplikasi SIGANTENG ini sudah sesuai kebutuhan, 

karena pelayanan nya sudah tersedia online pada umumnya seperti info 

penagihan, info pemakaian, pengaduan, baca meter, pemasangan baru. 

Namun, dalam hal pemberian informasi terbaru belum sesuai harapan 

masih tidak sinkron dan juga setiap ingin masuk aplikasi harus login 

ulang tidak dibekali dengan ingat saya atau auto login.  
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Peneliti : Menurut saudara, apakah anda merasakan kesulitan atau kemudahan 

dalam menggunakan aplikasi SIGANTENG?  

Informan : Kalau menurut saya, kendalanya ada pada jaringan sih terkadang 

koneksi tidak stabil menyebabkan masuk pada aplikasinya lama. 

Selebihnya, aplikasi SIGANTENG sejauh ini mudah digunakan, karena 

mulai dari mengunduh, membuat akun, dan menggunakan aplikasi pun 

ada panduan atau tutorialnya sehingga tidak kesulitan dalam 

menggunakan aplikasi tersebut.  

Peneliti : Menurut saudara, dari mana anda mengetahui kalau Perusahaan Umum 

Daerah Tirta Benteng menciptakan atau memiliki aplikasi 

SIGANTENG?  

Informan : Saya mengetahui aplikasi SIGANTENG ini dari media massa instagram, 

kebetulan saya memfollow akun instagram Perumda Tirta Benteng Kota 

Tangerang.  

Peneliti : Menurut saudara, apakah setelah hadirnya aplikasi SIGANTENG proses 

pelayanan di Perumda Tirta Benteng menjadi lebih mudah diamati oleh 

anda sebagai masyarakat?  

Informan : Setelah adanya aplikasi SIGANTENG sangat memudahkan dalam hal 

info tagihan, dan info kubikasi pemakaian juga dapat diamati langsung 

pada aplikasi. 
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TRANSKRIP WAWANCARA 

INFORMAN 5 

Informan Penelitian  : Ibu T pelanggan Perumda Tirta Benteng kelompok 

rumah tangga atau domestik pengguna aplikasi 

SIGANTENG 

Tempat   : Ciledug, Tangerang 

Hari dan Tanggal  : 25 Juni 2023 

Waktu    : 11:00 – Selesai 

Peneliti : Menurut saudara, apa saja keuntungan atau manfaat yang anda dapatkan 

dari aplikasi SIGANTENG?  

Informan : Menurut saya, keuntungan adanya aplikasi SIGANTENG ini sangat 

memudahkan bagi pelanggan yang lokasi rumahnya cukup jauh dengan 

kantor Perumda Tirta Benteng ya, dan juga semua panduan ataupun tata 

cara nya sudah dijelaskan di dalamnya. Fitur pada aplikasi 

SIGANTENG juga sudah cukup lengkap hanya saja untuk fitur 

pembayaran masih belum dapat digunakan.  

Peneliti : Menurut saudara, apakah aplikasi SIGANTENG sudah sesuai kebutuhan 

anda sebagai penerima layanan?  

Informan : Kalau menurut saya, sudah sesuai kebutuhan karena cukup terbantu 

dengan adanya aplikasi SIGANTENG. Fitur-fitur yang dibuat memang 

untuk kemudahan dan kecepatan bagi pengguna layanan nya. Tetapi, 

untuk fitur pembayaran masih belum berfungsi serta perlu ditambahkan 

lagi layanan untuk upload foto meteran supaya tidak perlu mengambil 

foto pada saat pelaporan.  



131 
 

Peneliti : Menurut saudara, apakah anda merasakan kesulitan atau kemudahan 

dalam menggunakan aplikasi SIGANTENG?  

Informan : Menurut saya aplikasi SIGANTENG ini mudah digunakan tidak ada 

kesulitan. Namun, waktu itu saya sempat mengalami kejadian pada saat 

menggunakan aplikasi SIGANTENG di mana saya tidak bisa login dan 

ada peringatan kata sandi salah padahal yang sudah saya masukan itu 

benar ternyata pada saat itu server sedang down.  

Peneliti : Menurut saudara, dari mana anda mengetahui kalau Perusahaan Umum 

Daerah Tirta Benteng menciptakan atau memiliki aplikasi 

SIGANTENG?  

Informan : Saya mengetahui aplikasi SIGANTENG ini dari saudara saya yang 

kebetulan merupakan pelanggan yang menggunakan aplikasi ini untuk 

lapor meter mandiri.  

Peneliti : Menurut saudara, apakah setelah hadirnya aplikasi SIGANTENG proses 

pelayanan di Perumda Tirta Benteng menjadi lebih mudah diamati oleh 

anda sebagai masyarakat?  

Informan : SIGANTENG ini memudahkan karena dengan sistem online atau 

elektronik jadi dapat diamati hanya tinggal menyesuaikan saja 

pelayanan yang dibutuhkan. 
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TRANSKRIP WAWANCARA 

INFORMAN 6 

Informan Penelitian : Ibu N pelanggan Perumda Tirta Benteng kelompok 

rumah tangga atau domestik pengguna aplikasi 

SIGANTENG 

Tempat   : Pinang, Tangerang 

Hari dan Tanggal  : 28 Juni 2023 

Waktu    : 15:00 – Selesai 

Peneliti : Menurut saudara, apa saja keuntungan atau manfaat yang anda dapatkan 

dari aplikasi SIGANTENG?  

Informan : Menurut saya, sangat memudahkan sekali layanan melalui aplikasi 

SIGANTENG ini karena tidak perlu jauh-jauh untuk datang ya, sebelum 

adanya aplikasi SIGANTENG apabila terjadi perubahan atau kendala 

saya harus datang langsung ke lokasi untuk bertanya dan terkadang 

antrenya panjang dan lama. Setelah adanya aplikasi ini jadi cepat, tidak 

perlu antre panjang lagi.  

Peneliti : Menurut saudara, apakah aplikasi SIGANTENG sudah sesuai kebutuhan 

anda sebagai penerima layanan?  

Informan : SIGANTENG ini menurut saya sudah cukup memenuhi kebutuhan 

terlebih dalam hal lapor meter mandiri. Tetapi, kemarin pada saat saya 

baca meter mandiri mengalami kesalahan input nomor itu tidak ada 

pilihan untuk merubah atau perbaikan memang harus lebih diperhatikan 

lagi ya fitur-fitur lainnya juga ada beberapa yang saya pernah coba 



133 
 

untuk buka itu tidak bisa entah emang kendalanya ada di saya aja atau 

pada semuanya.  

Peneliti : Menurut saudara, apakah anda merasakan kesulitan atau kemudahan 

dalam menggunakan aplikasi SIGANTENG?  

Informan : Kesulitannya itu hanya ketika saya ingin register di aplikasi nya, karena 

saya baru pertama kali menggunakan jadi masih belum begitu terbiasa 

akhirnya mau tidak mau saya datang ke Perumda Tirta Benteng. Untuk 

selanjutnya, mudah saja karena waktu itu ketika saya datang ke 

Perumda Tirta Benteng ada petugas yang membantu saya cara 

menggunakannya.  

Peneliti : Menurut saudara, dari mana anda mengetahui kalau Perusahaan Umum 

Daerah Tirta Benteng menciptakan atau memiliki aplikasi 

SIGANTENG?  

Informan : Saya mengetahui dari security di kantor Perumda Tirta Benteng, saya 

tidak tahu kalau ada aplikasi SIGANTENG ini. Jadi, pada saat itu saya 

datang kesana untuk mendaftar jadi pelanggan baru, kemudian 

diarahkan untuk menggunakan aplikasi SIGANTENG.  

Peneliti : Menurut saudara, apakah setelah hadirnya aplikasi SIGANTENG proses 

pelayanan di Perumda Tirta Benteng menjadi lebih mudah diamati oleh 

anda sebagai masyarakat?  

Informan : Melalui aplikasi SIGANTENG proses pelayanan menjadi mudah 

diamati karena untuk menggunakannya hanya perlu registrasi saja 

dengan email dan nomor telepon, walaupun sempat dibantu juga oleh 

petugas di kantor pelayanan. 
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Lampiran 3 Dokumentasi 

Wawancara  

1. Wawancara dengan Asisten Manager Software dan Database 

  

2. Wawancara dengan Staf Hubungan Langganan 
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3. Wawancara dengan Staf Humas dan Pelayanan 

   

4. Wawancara dengan Masyarakat pengguna aplikasi SIGANTENG 
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5. Wawancara dengan Masyarakat pengguna aplikasi SIGANTENG 

  

6. Wawancara dengan Masyarakat pengguna aplikasi SIGANTENG 
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Observasi  
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Lampiran 4 Surat Izin Penelitian ke Perusahaan Umum Daerah Tirta Benteng Kota 

Tangerang 
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Lampiran 5 Surat Balasan dari Perusahaan Umum Daerah Tirta Benteng Kota 

Tangerang 
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