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Lampiran 2 : Pedoman Wawancara

A. Pegawai

1. Bagaimana kualitas pelayanan PT. PLN (Rayon) Cepu ?

2. Apakah PT. PLN (Rayon) Cepu sudah memberikan
pelayanan sesuai prosedur ?

3. Apakah berpengaruh kepuasan pelanggan terhadap PT. PLN
(Rayon) Cepu ?

4. Apa faktor yang menghambat pelaksanaan pelayanan dalam
pelayanan kepuasan pelanggan di PT. PLN (Rayon) Cepu ?

5. Apa upaya yang dilakukan PT. PLN (Rayon) Cepu untuk
mengatasi  kendala-kendala pelayanan publik dalam
pelaksanaan pelayanan ?

6. Apa faktor pendukung dalam pelayanan yang diberikan PT.

PLN (Rayon) Cepu kepada pelanggan ?







B. Pelanggan

1. Menurut anda bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan
PT. PLN (Rayon) Cepu ?

2. Apakah pegawai memberikan pelayanan secara maksimal ?

3. Apakah anda merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan
PT. PLN (Rayon) Cepu ?

4. Apakah pegawai dapat merespon dengan baik apa yang menjadi
keluhan anda ?

5. Apakah pegawai mampu menyelesaikan keluhan yang dihadapi
pelanggan ?

6. Apakah pelayanan yang diberikan sesuai dengan apa yang anda

harapkan ?







Lampiran 3 : Dokumentasi Penelitian

Foto Kantor PLN Cepu
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Foto Dokumetasi Dengan Pelanggan PLN
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