
LAMPIRAN 

Lampiran 1. Pedoman Wawancara 

a. Koordinator  Staff Perencanaan & Pengembangan Layanan UPTD PTU 

Suroboyo Bus  

No. Indikator Pertanyaan 

1. Keandalan (Reliability) Apakah kinerja program Suroboyo Bus ini 

sudah memenuhi standar Kinerja angkutan 

umum yang ditetapkan pemerintah? 

Apakah dengan adanya transportasi publik 

Suroboyo Bus ini dapat mengurangi kemactean 

di Kota Surabaya?  

2. Jaminan (Assurance) Apakah ada jaminan keselamatan/ganti rugi 

yang diberikan oleh pihak UPTD PTU jika 

terjadi kecelakaan lalu lintas yang dialami 

penumpang Suroboyo Bus? 

Apabila jika ada barang tertinggal/kehilangan 

milik penumpang, siapakah yang bertanggung 

jawab atas hal tersebut?  

 

3. Empati (Emphaty) Seperti apakah pelayanan yang diberikan 

kepada masyarakat/penumpang pengguna 

Suroboyo Bus yang membutuhkan pelayanan 

lebih seperti lansia, penyandang difabel, 

ataupun ibu hamil? 

 

4. Daya Tanggap 

(Responsivenees) 

Apakah pihak UPTD PTU menanggapi 

keluhan/kritik yang disampaikan oleh 

penumpang? 

 

Apakah pihak UPTD PTU telah menetapkan 

syarat wajib untuk para helper agar lebih 

tanggap terhadap penumpang jika ada 

penumpang yang kebingungan? 

 

5. Bukti Fisik (Tangible) Apa saja saranan dan prasarana penunjang 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik 

Suroboyo Bus Kota Surabaya? 

Apa tujuan UPTD PTU menjadikan digitalisasi 

sebagai alat pembayaran pada transportasi 

Suroboyo Bus 

 

 

 



b. Helper Suroboyo Bus  

No. Indikator Pertanyaan 

1. Kehandalan (Reliability) Bagaimana solusi yang anda berikan terhadap 

penumpang, jika posisi bus sedang penuh? 

 

2. Jaminan (Assurance) Apakah ada jaminan keselamatan bagi 

penumpang Suroboyo Bus 

 

Apabila jika ada barang yang 

tetinggal/kehilangan milik penumpang, siapakah 

yang bertanggung jawab atas hal tersebut?  

 

3. Empati (Emphaty) Seperti apakah pelayanan yang diberikan kepada 

masyarakat/penumpang pengguna Suroboyo 

Bus yang membutuhkan pelayanan lebih seperti 

lansia, peyandang difabel, ataupun ibu hamil? 

 

4.  Daya Tanggap 

(Responsiveness) 

Bagaimana pelayanan yang anda berikan 

terhadap penumpang penyandang difabel, ibu 

hamil, serta lansia? 

 

5.  Bukti Fisik (Tangible) Apakah sarana dan prasarana yang ada di 

Suroboyo Bus sudah lengkap? 

 

Apakah dengan pembayaran digital dapat 

memudahkan anda sebagai helper dalam 

melayani penumpang?  

 

 

c. Masyarakat/Penumpang 

No. Indikator Pertanyaan 

1. Kehandalan 

(Reliability) 

Apakah dengan adanya aplikasi GoBis 

memudahkan anda sebagai penumpang? 

 

Menurut anda, apakah informasi yang diberikan 

oleh pihak Suroboyo Bus dalam 

mensosialisasikan program pada aplikasi GoBis 

sudah memberikan informasi dengan baik? 

 

2. Jaminan (Assurance) Menurut anda, jaminan keamanan yang 

diberikan petugas membuat anda nyaman? 

3. Empati (Emphaty) Menurut anda, perlukah pelayanan suroboyo bus 

perlu ditingkatkan lagi atau diperbaiki? 

Jika perlu apa sajakah saran yang anda berikan 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan dalam 

Suroboyo Bus 

 



4.  Daya Tanggap 

(Responsiveness) 

Menurut anda, apakah pelayanan yang diberikan 

oleh petugas helper sangat baik dalam 

memberikan layanan? 

 

5.  Bukti Fisik (Tangible) Menurut anda, apakah sarana dan prasarana 

yang terdapat pada Suroboyo Bus telah 

memadai? 

 

Menurut anda, apakah dengan pembayaran 

digital dapat memudahkan anda sebagai 

penumpang? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

  



Lampiran 1. Dokumentasi Wawancara 

a. Ibu Nurul Fardinah ( Koordinator Staff Perencanaan & Pengembangan Layanan) 

 

b. Ibu Via (Helper Suroboyo Bus Rute Halte Rajawali – Terminal Purabaya) 

 

c. Masyarakat/Penumpang Suroboyo Bus  

      



 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Lampiran 2. Surat Permohonan Izin Observasi Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya 

 

 

 

 



Lampiran 3. Surat Rekomendasi Penelitian Dinas Perhubungan Kota Surabaya 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 4. Surat Izin Penelitian dari Dishub untuk UPTD PTU Suroboyo Bus

 



Lampiran 5. Kartu Bimbingan 

 



 

 

 



Lampiran 7. Surat Keterangan Hasil Uji Plagiasi Skripsi 

 



 

Lampiran 8. Hasil Plagiasi Skripsi 

a. BAB I 

 

 



b. BAB IV 

 

 

 



 

 

c. BAB V 

 

 



 

 

Lampiran 9. Lembar Revisi Ujian Skripsi 

a. Dosen Penguji 1  

 



b. Dosen Penguji 2 

 

 

 
 



 

c. Dosen Penguji 3 

 

 

 



Lampiran 10. LoA Jurnal  

 

 

 


