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Lampiran 2. Dokumentasi Wawancara dengan Informan 
 
 

Wawancara bersama Manajer Bisnis dan Pelayanan Perumda Air Minum 

Wai         Tipalayo 
 

Wawancara bersama Manajer Operasional dan Teknik Perumda Air Minum 

Wai            Tipalayo 



95 

 

 
 

 

 
 

Wawancara bersama Direktur Perumda Air Minum Wai Tipalayo 



96 

 

 
 

 

 

 

Wawancara bersama Pelanggan Perumda Air Minum Wai Tipalayo 
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Lampiran 3. Dokumentasi di Perumda Air Minum Wai Tipalayo 

Kabupaten Polewali Mandar 

 

Loket Pembayaran 
 

Papan Informasi 
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Ruang Pelayanan 
 

Tempat Parkir 
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Ruang Media & Informasi 
 

Kontak Informasi Pembelian Token beserta Pengaduan Pelanggan 
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Lampiran 4. Pedoman Wawancara 
 

Pengukuran Kualitas 

Pelayanan menurut 

Parasuraman, Zeithaml 

dan Berry (dalam 

Hardiansyah, 2018) 

 

 
Pertanyaan 

 

 
Informan 

Bukti Fisik/ Tangibles 1. Apakah pada saat 

pelanggan datang, 

keberadaan pegawai 

telah siap melayani 

pelanggan dan pegawai 

datang tepat waktu? 

2. Apakah ada standar 

yang ditentukan dalam 

penampilan pegawai ( 

kerapihan ) ? 

3. Apakah ruang tunggu 

yang telah disediakan 

memberikan 

kenyamanan dan telah 

memadai? 

4. Apakah tersedia alur 

pelayanan yang jelas ( 

papan informasi ) ? 

5. Apakah kelengkapan 

sarana dan prasarana 

telah memadai dalam 

hal ini misalnya seperti 

komputer, WiFi, dan 

sarana lainnya yang 

dapat menunjang 

kualitas pelayanan yang 

diberikan ? 

 Direktur PDAM Wai 

Tipalayo 

 Manager   Bisnis 

dan Pelayanan 

PDAM Wai 

Tipalayo 

 Manager Operasi 

dan Pemeliharaan 

Teknik PDAM Wai 

Tipalayo 

 Pelanggan PDAM 

Wai Tipalayo 

Kehandalan/ Reliability 1. Apakah pegawai 

memberikan penjelasan 

dengan jelas dan 

mudah dipahami terkait 

teknis maupun 

administratif       kepada 

pelanggan ? 

 Direktur PDAM Wai 

Tipalayo 

 Manager   Bisnis 

dan Pelayanan 

PDAM Wai 

Tipalayo 
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 2. Apakah terdapat 

Standar Operasional 

Prosedur? Jika ada, 

apakah pelayanan yang 

diberikan telah sesuai 

dengan  Standar 

Operasional Prosedur 

(SOP) ? 

3. Apakah pegawai paham 

mengenai tupoksinya 

dalam memberikan 

pelayanan ? 

4. Apakah kualifikasi 

pegawai ( pendidikan 

dan keahlian ) telah 

memadai dan sesuai 

pada bidangnya ? 

5. Apakah sering diadakan 

pelatihan-pelatihan bagi 

para pegawai ? 

6. Bagaimana kemampuan 

pegawai  dalam 

mengoperasikan 

komputer maupun alat- 

alat teknik  yang 

digunakan dalam 

proses pelayanan ? 

 Manager Operasi 

dan Pemeliharaan 

Teknik PDAM Wai 

Tipalayo 

 Pelanggan PDAM 

Wai Tipalayo 
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Daya 

Tanggap/Responsiviness 

1. Apakah pelayanan yang 

diberikan cepat 

ditanggapi atau 

mendapat respon ? 

2. Bagaimana kesediaan 

maupun kesiapan 

pegawai dalam 

memberikan pelayanan 

? Apakah cepat dan 

sudah tepat? 

3. Bagaimana cara serta 

upaya yang dilakukan 

dalam melayani keluhan 

pelanggan ? 

 Direktur PDAM Wai 

Tipalayo 

 Manager   Bisnis 

dan Pelayanan 

PDAM Wai 

Tipalayo 

 Manager Operasi 

dan Pemeliharaan 

Teknik PDAM Wai 

Tipalayo 

 Pelanggan PDAM 

Wai Tipalayo 

Jaminan/ Assurance 1. Bagaimana terkait 

waktu dalam 

penyelesaian keluhan 

pelanggan? Apakah 

memiliki jadwal yang 

telah disepakati? 

2. Apakah jaminan waktu 

yang telah disepakati 

sudah dilakukan dengan 

tepat? 

3. Bagaimana upaya serta 

penjelasan yang 

diberikan kepada 

pelanggan  apabila 

jaminan waktu  yang 

diberikan tidak   sesuai 
dengan kesepakatan? 

 Direktur PDAM Wai 

Tipalayo 

 Manager   Bisnis 

dan Pelayanan 

PDAM Wai 

Tipalayo 

 Manager Operasi 

dan Pemeliharaan 

Teknik 

 Pelanggan PDAM 

Wai Tipalayo 
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Empathy/ Empati 1. Bagaimana sikap 

kepedulian yang 

diberikan pegawai 

kepada pelanggan ? 

2. Apakah pegawai 

menghargai  setiap 

pelanggan? 

3. Apakah pegawai 

menunjukkan 

keramahan pada saat 

memberikan pelayanan 

? 

4. Apakah pegawai 

melayani pelanggan 

dengan baik dan tidak 

ada bentuk diskriminatif 

? 

 Direktur PDAM Wai 

Tipalayo 

 Manager   Bisnis 

dan Pelayanan 

PDAM Wai 

Tipalayo 

 Manager Operasi 

dan Pemeliharaan 

Teknik PDAM Wai 

Tipalayo 

 Pelanggan PDAM 

Wai Tipalayo 
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Lampiran 5. Surat Keterangan Izin Penelitian dari DPM-PTSP 

Provinsi Sulawesi Selatan 
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Lampiran 6. Surat Keterangan Izin Penelitian dari DPM-PTSP 

Kabupaten Polewali Mandar 
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Lampiran 7. Surat Keterangan Telah Melaksanakan Penelitian dari 

Perusahaan Umum Daerah (Perumda) Air Minum Wai Tipalayo 

Kabupaten Polewali Mandar 


