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LAMPIRAN 

1. Pedoman Wawancara 

PEDOMAN WAWANCARA 

Pedoman wawancara ini berfungsi untuk menjawab rumusan masalah pada 

penelitian yang berjudul “Peningkatan Pelayanan Distribusi Air Minum di 

PDAM Surya Sembada Surabaya”. Berikut pedoman wawancara untuk menjawab 

rumusan masalah Bagaimana Strategi Peningkatan Pelayanan Distribusi Air  Minum 

di PDAM Surya Sembada Surabaya? Pedoman wawancara menggunakan Teori 

Kualitas pelayanan menurut Zeithaml, Parasuraman dan Berry sebagai berikut :  

 

 PDAM Surya Sembada Surabaya 

Tangible, atau bukti fisik 

1. Menurut bapak atau ibu apakah kenyamanan tempat juga mempengaruhi proses 

dalam pelayanan pelanggan diskon pasang baru? 

2. Apakah pegawai pelayanan memberikan kemudahan kepada pelanggan ?  

3. Apakah kedisiplinan pegawai penting dalam melakukan proses pelayanan 

pelanggan ? 

4. Apakah dalam melakukan proses pelayanan pelanggan diskon pasang baru 

menggunakan alat bantu? (Dalam hal ini computer/manual/pencacatan buku saja) 

Reliability, atau kehandalan 

1. Bagaimanakah kecermatan pegawai dalam melayani proses pelayanan pelanggan 

diskon pasang baru ?  

2. Apakah PDAM Surya Sembada Surabaya memiliki standar pelayanan yang jelas 

untuk pelanggan diskon pasang baru ? 

3.Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat bantu yang digunakan 

dalam proses pelayan pelanggan diskon pasang baru ? 

Responsiveness, atau tanggapan 

1. Menurut bapak atau ibu, bagaimana respon atau tanggapan PDAM Surya 

Sembada Surabaya dalam menanggapi keluhan pengguna layanan khususnya 

pelanggan diskon pasang baru ? 

2. Apakah pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan cepat dan tepat 

untuk pelanggan diskon pasang baru ? 

3. Apakah pegawai telah melayani dengan tepat waktu dalam proses pelayanan 

pelanggan diskon pasang baru tersebut ? 

Assurance, atau jaminan dan kepastian 

1. Apakah ada jaminan tepat waktu dalam pelayanan pemasangan distribusi air 

khusus pelanggan diskon pasang baru ? 
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2. Apakah ada jaminan biaya dalam pelayanan pemasangan pelanggan diskon 

pasang baru ? (berapa besar diskon untuk pasang baru) 

Empathy, yaitu memberikan perhatian/kepedulian 

1. Ketika memberikan layanan, apakah pegawai mendahulukan kepentingan 

pengguna layanan khususnya pelanggan diskon pasang baru dari pada kepentingan 

pribadi ? 

2. Apakah pegawai sudah melayani pelanggan dengan sopan santun dan ramah? 

3. Apakah pegawai telah melayani dengan tidak diskriminatif atau membeda-

bedakan? 

4.Apakah pegawai pelayanan merespon keluhan pelanggan pasang baru dengan 

baik? 

5. Apakah pegawai pelayanan memberikan pelayanan khusus terhadap pelanggan 

penyandang disabilitas atau lansia? 

 Pelanggan PDAM Surya Sembada Surabaya 

Tangible, atau bukti fisik 

1. Bagaimana penampilan pegawai pelayanan pelanggan di PDAM Surya Sembada 

Surabaya? 

2. Bagaimanakah suasana tempat tunggu pelanggan yang ada di PDAM Surya 

Sembada Surabaya ? 

3. Bagaimana cara pegawai pelayanan dalam memberikan kemudahan kepada 

pelanggan ?  

Reliability, atau kehandalan 

1. Bagaimanakah tentang kecermatan pegawai dalam melayani proses pelayanan 

pelanggan diskon pasang baru ?  

2. Apakah PDAM Surya Sembada Surabaya memiliki standar pelayanan yang jelas 

untuk pelanggan diskon pasang baru ? 

Responsiveness, atau tanggapan 

1. Menurut bapak atau ibu, bagaimana respon atau tanggapan PDAM Surya 

Sembada Surabaya dalam menanggapi keluhan pengguna layanan khususnya 

pelanggan diskon pasang baru ? 

2. Apakah pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan cepat dan tepat 

untuk pelanggan diskon pasang baru ? 

3. Apakah pegawai telah melayani dengan tepat waktu dalam proses pelayanan 

pelanggan diskon pasang baru tersebut ? 

Assurance, atau jaminan dan kepastian 

1. Apakah ada jaminan tepat waktu dalam pelayanan pemasangan pelanggan diskon 

pasang baru dari pihak PDAM Surya Sembada Surabaya ? 
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2. Apakah ada jaminan biaya yang dibayarkan dalam pelayanan pemasangan khusus 

pelanggan diskon pasang baru  ? 

Empathy, yaitu memberikan perhatian/kepedulian 

1. Apakah pegawai sudah melayani pelanggan dengan sopan santun dan ramah? 

2. Apakah pegawai telah melayani dengan tidak diskriminatif atau membeda-

bedakan?  

3. Bagaimanakah kepedulian pegawai pelayanan dalam merespon keluhan 

pelanggan diskon pasang baru?  

4. Bagaimanakah pelayanan terhadap pelanggan penyandang disabilitas atau lansia? 
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2. Surat Pengantar Observasi 
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3. Surat Izin Observasi PDAM 
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4. Dokumentasi Wawancara 
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5. Surat Keterangan Turnitin Bab 1, 4, 5 
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6.Kartu Bimbingan 
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7.Surat Persetujuan Skripsi 
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8.Lembar Revisi Ujian Skripsi Penguji 1 
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9.Lembar Revisi Ujian Skripsi Penguji 2 
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10.Lembar Revisi Ujian Skripsi Penguji 3 
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11.LOA Publikasi Jurnal 

 

 

  


