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AL Keplll Baglan PIXAM Tirta Sembada Kabupaten Sleman

Apakah jumlah petugas yang telah ads memenuhi syarat dalam pelayanan?

H} Apakah petugas PDAM Tirla Sembada memiliki pengetzhuan mengenai
penyelenggaraan pelavanan?

[1. Apaksh penempatan petugas sudah sesuai dengan tugas dan fungsi
masing-masing”

12. Bagmimnna kebersihan dan kerapian penampilan petugas? Apaksh ada
peraturan khusus seperti pemakoisn seragam atay identitas?

13, Bagaimana kemampuan petugas dalam melakukan pelayanan kepada
masyarakat?

14. Bagaimana kedisiplinan petugas dalam memberikan pelayanan?

I5. L_Sepemanﬁ# kondisi m yang sudah bea]nl:m'? Apakah sudah

16. Apakah snmm. dan prasarand yang ada dapat mienunjang proses

17. mh ada ijman biaya pelayaman?

18, Apakah ada kepastian jominan tepat wakty dalam pelayanan”

19, }hﬂﬂ]ﬂlﬂnﬂ cara mengetahui keinginan masyarakat dalam mendapatkan

aman?

0. Bagnimana beatuk kepedulion dan perhatisn PDAM Tirta' Sembada
kepada pelanggan”

21. Jenis pelayanan apa yang dilakukan oleh Kantor PDAM Tirta Sembada?

n w kondisi keamanan i lingkungan Kantor Fﬂ.ﬁlul Tirta

23.) mm sanksi bagi pegawai yang melanggar-SOP!
24 Strategt apa yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan?

B. Eﬂgu Felavanan PDAM Tirta Sembada Kllﬂpﬂl:- Sleman
I, Bagaimana prosedur dalam melakukan pelayanan?
4 hp&nhpﬁupdtymmg dilakukan memberikan kemudahan bagi
~ pelanggan?
3 &pﬁﬂi mﬁ'ﬁ&w memiliki standar pelayanan yang jelas?
Tya apa saja?
4. Bagaimana kondisi sarns. dan Fm.l dolam menunjang proses

1;|n|::l:r;y.-an.nn"J

6. Bag.umanﬂ keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu daiam proses
pelayanan?

7. Bagaimana sikap nlau corn yang dilakukan ketika melayani masvarakat
demi menjaga kualitas pelayanan?

8. Bagmimona kebersihan dan kerapian penampilan petugas? Apakah ada
aturan pemakaian seragam?

9. Bagaimana cara petugas memberikan penjelasan kepada pelanggan ketika
ada kebingungan?

10. Apakah petugas merespon setiap keluhan dari pelanggan?
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11. ApnthrI}AMTh'tlSﬂnbuhmmbﬂ!ﬁﬂn;ﬂmuﬂnwpﬂ waktu dalam
12. Apakah PDAM Tirta Sembada memberikan jaminan kepastian biaya?

C. Pelanggan PDAM Tirta Sembada Kabupaten Sleman
. Bagaimana kebersihan dan kerapian penampilan petugas?
Z. Bagaimana kedisiplinan petugas dalam memberikan pelayanan?
i ﬁpuhh'hmpd]rmg djgmkmchlmpplqmn memberikan kenyamanan

] l-_'-'--.: u_ vang b L [HCID kﬂl]llldllﬂ.ll bﬂE’
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Transkip Wawancara

MNama Informan
Jabatan Informan

Tanggal Wawancara
Lokaszi Wawancara

Surya Tri Budianto, A.Md

Kepala Seksi Pelayanan PDAM Tirta Sembada
Kabupaten Sleman

I8 Juli 2023

Kanior PDAM Tirta Sembada Kabupaten Sleman

Penelit

Assalamualikum Wy, Wh., sebelumnya perkenalkan
nama saya Muoflikhul. Rafli, mahasiswa lmu
Pemermtah Universitas Amikom Yogyakarta. Saat
ini saya sedang melokukan penelitian untuk skripsi
saya dengan judul Analisis Koalitas Pelavanan
Publik Pada Perusahaan  Dacrah Air  Minum
{PDAM) Tirta Smlbndl_xahmn Sleman. Kalau

buleh tahu dengan bapak siapa?

Nama saya Surya Tri Budianto, selsku Kepala Seksi
Pelayanan PDAM Tirta Sembada Kabupaten

Sleman.

Peneliti

Baik pak, siaya langsung ke pertanyaan saja ya pak”

Informan

Baik maos, silahkan.

Penaliti

Apakah jumlsh petugas yang ada sudah memenuhi
svural pelayvanan pak?

Informan

Untuk petugns pelayanan di kami terkait pelanggan
sudoh memenuhi syarnt Untuk unit pelayanan kami
adn 17 unmit, kesemuanys memiliki  hubungan
langganan yang melayoni pengaduan  dari
masyarakat, khususnya terkail kualitas, kuantitas,
dan kontinuitas pelayanan air bersih. Jadi petugas
vang kami miliki sudah cukup memenuhi syarat
dalam memberikan pelayanan, jadi memudahkan

pelanggan untuk berhadupan langsung.

Penetiti

r| Batk pak, Inotu pertmavoon selenjuinya  apakah

Sembada  memiliki
penyelenggaraan

petugas  PDAM  Tirtas
pengetahuan mengenal
pelayanan?

Informan

Untuk terkait penyelenggaraan pelavanan kita ada
standaranya, jadi ada standar operasional prosedur.
Seperti pengaduan pelaonggan, keluhan pelanggan
itu kits sudah memiliki standar. Jadi ketika petugas
itu merass apa yang disampaikan itu kurang jadi ada
prosedur tersendin gitu.
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Peneliti

Apakah penempatan petugas sudah sesuai dengan
tugas dan fungsi masing-masing?

Informan

Kalan untuk petugas sudah memiliki job desc
masing-masing. jadi tinggal melaksanakan saja.

Penelit

Selanjutnya. bagaimana kebersihan dan kerapian
penampilan petugas? Apakah ada peraturan khusus
seperti pemakaian seragam atan identitas?

Informan

Ya. kita adapenjadwalan, termasuk kita ikut intruksi
dari Pemerintah Dagrah, jadi di bulan juli ini kita
pakai Batik, jadi semuanya setiap han pakai batik.
Kecunli tanggal 17 dan hari kamis pahing, itu pakaei
Kejawen, Jodi sudah ada standamyi dari Pemerintah
daerah juga. Dan terkait PDAM sendini kita ada
serngam, dan termasuk identitas selfap petugas ity
harus ada tanda pengenal gitu. Jadi ketika pelanggan
itu datang kekantor it mengetahul femyata sudah
ads stondarnva bam  petuges. Termasik. it
pelayanannys, semua petugas mengrunakan standar
sestal peraturan,

Peneliti

Selanjutnya bagdimana kemampuan petugas dalam
melakukan pelayinan kepada masyarakat?

Informan

Untuk kemampoan petugms. tersendiri Kito juga
sudah di bekali setiop ada perekrutan pegawai i,
nanti per periode setinp 3 bulen kami adakan
pelatihan, yang disshul pelayanan prima. Seperti
bidang pelayanan, kami berikan peloyanan customer
service dan lain sebagainya.

Penefiti

Bagaimana kedisiplinan petugas dalam memberikan

[nforman

| pelayanan?

Untuk kedisiplinan kita hargs mendisiplinkan. Dari
bapak direktur jugs sudah  mengutamakan
kedisiplinan. Kedisiplinan tersebut termasuk datang
tepat wakiu, pemndaklanjutan kefohan pn].mgg:m
juga harus tepal waktu, pelayanan itu harus
dilskukan selama 1x24 jam, itu pelayanan harus
stdah selesai. Terknit pengaduan air tdak mengalir,
kebocoran, air kotor. Itu juga kita langsung ketika
ada aduan melalui media sosial, wa aduan, kita
langsung menindaklanjuti kepada petugas di unit
masing-masing. Jadi petugas vang di unit harus bisa
stand by dan siap kapanpun dibutuhkan.
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Peneliti

Pertanyaan  selanjutnya seperti apa  kondisi
pelayanan yang sudah berjalan” Apakah sudah
konsisten?

Informan

Kalau untuk kondisi pelayanan yang sudah berjalan
mi alhamdulillah sampai sekarang sudah berjalan.
Seiring waktu teknologi kan berkembang, kita juga
harus mengikuti. Jadi kita jupa memberikan
kemudohan bagi pelanggan juga. Jadi ketika

pelanggan itu complain bisa melalul wa aduan atau

Peneliti

social media. Jadi kita hars stand by 1x24 jom gitu.

Selanjutnys. apakoh sarann dan prasarana yang ada
dapat menunjang proses pelavanan pak?

Informan

;| Kalaw untuk di kimtor pusat sendini ini kita sudah

terkoneksi ya. Jadi anfar bagian itu sudah
terkoneksi. Jadi nanti ketika ada aduan masuk dan
pelanggan itu kita sudah bisa memantai. ini sudah
sgjauh mana aduan ini berjatan, sudah sejauh mana
tindak lanjut dari pengaduan tersebut.

Peneliti

Selanjuinyn, apakah sdo kepastian famingn biaya
pelayanan?

Informan

Kalan untuk biave pelayanan kita gratis v, kita kan
juga ada moklumat peélayanan ity juga kit
mengikuti itu sesuai dengiin peraturin yang berlaku.

Peneliti

Apakah sda kepastian jaminan tepat waktu dalam

pelayanan?

Infiorman

Kalaii it ada di mak|wmat pelayanan termasuk juga

ketikn pelangean ifu mendaflor. kite sudah ada

kontrak perjanjion. Jadi kelikn air tidak mengalir
1%24 jam itu kita siap stand by untuk tanki aimya.
Tapi kerena kitn pdak mennliki tanki air sendiri kita
bekerjasama dengan penyedia jasa tanki air bersih,
Jadi misalova ada | perumahan air tidak mengalir
selama 1%24 jam, kita juga siap untuk membantu
suply air bersih di masyarakat,

Penelit

Selanjutnya bapaimana carn mengetahui keinginan
masyarakai dalam mendapatkan pelayanan?
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[nforman

Kalau selsma ini keingiran masyarakat itu kita
masih proses survel kepuasan pelanggan. Kita ada
survei kepuasan pelanggan setiap setahun sekali
atau dun kali kita melaksanakan itn. Disamping itu
juga kita rekap penpaduan. Jadi ketika rekap aduan
yang berasal dari telepon, wa, social media itu kita
evalupsi kira-kira sejavh mana masyarakat i
menerims  layaran kami dan juge mengetahui
masyarakat it cenderung melakukan pengaduan
dimang, ditelpon, i wa, atau Instagram, facebook,
twitter.

Peneliti

: | Bagaimana bentul kepedulian din perhatian PDAM

Tirta Sembada kepada pelanggan?

Kalau beatuk kepedulian kami kepada pelanggan itu
kitn discara-acars  misslnya bori - air itu kit
membagikan hadiah setiap pelanggan vang datang
untuk melakukan pembayaren di kantorpusat. Atay
pelanggan yang ada di jalan gitu, Jadi kita bagikan,

Terus yang kedua kita lakukan CSR, yaitu respon
terhadap lmgkungan sekitar masyarakal. Seperti
edukasi ke 5D, melakukan sosialisasi = cara
mengehemat air, bagaimana.air itu bisa tegaga. Kito
juga melakukan bakti social ke panti asuban. dan
tempai-tempat yang kurang wakte, Dy wlang tahun
pemkab sleman dan di harn ulang tabun PRAM. Jadi
setahin itu bisa 3 kali

Penefiti

: | Pertanyaan selanjotnyi. jenis pelsyaman apa yang

dilakukin oleh Kantor PDAM Tirta Sembada

Informan

Jenis pelayansn air bersth demi menunjang
kehidupan vang lebih baik. Jadi air vang bersih itu
adalah air yang berkaporit. Disamping itu juga kita
melakukan pola hidup bersih dan sehat kita gandeng
dinas Kesehatan untuk melakukan peninjasan,
disetiap bulan itu kita Bersama dinas Kesehatan
melakukan uji kualitas air. Jadi air pelanggan itu kita
sampel dari beberapa unit pelayanan.

Penelii

Bagaimana kondisi keamanan di lingkungan Kantor
PDAM Tira Sembada?

Bl




[nforman

Kalau untuk kondisi keamanan di kantor pusat ini
kits ada CCTV di semua sudul. dan untuk keamanan

satpam ada 24 jam dengan 3 shift. pagi, sore, malam.
Khusus malam han satpamnya sebanvak 2 orang.

Penetiti

Terkait pepawai yang pak, apakah ada sanksi bagi
pegawai yvang melanggar SOP?

[nforman

Ads, uwntuk sanksi tersendint itu ada satuan
pengawas internal terkait dengan pelayanan, sop
yang sudah berfalan. atau pelanggaran-pelanggaran
terkait kedisiplinan. T termasuk datang tepat waktu
pulang tepat waktu itu sdasanksinya tersendiri. Juga
dda beberapa tahapar sanksi.itu, nanti ada surst
peringatan, ada tegumn dart atasan jups. Jadi muls
dari bawah staf ke kepala seksi, kepala seksi ke
kepala sub bagian. kepala sub bhagin ke kepala
bagian administras keuangan, kepala bagisn nanti
tegurannya dar direltur. Jadi ada tahapan tersendiri.

Pertanyaan (erakhir, strategi apa yang dilakukan
untuk meningkatkan kualitns pelayanan?

Untuk saat ini kila strategi pelayanam itu kami
berusaha untuk memaksimalkan aduan yang ada di
kanal resmi sduan kani. Sebenarmya kami harus
memimimalisir aduan melabn media social, karena
medin sosial it kan imbasnys besar sekali, Jadi kita
lebili aware lagi adusn lewat media sosial. Jodi
ketika ada aduan, kita bisa broadeast langsung. Jadi

strateginya lebih meningkatkan pelayanan melalu
medin social. Jadi lebih memudalikan pelanggan

Penaliti

JUgn.

Baik pak demikiom wawancara pada han ini,
terimalkisih atns waktwvang diberikan kepada saya.
Assalomualikum W Wh,

Informan

: | Waalaikumsalam Wr.Wh.

MNama [nforman
Jabatan Informan

Tanggal Wawancara
Lokas1 Wawancara

Debbie Rizki Nur Utami

Staf Pelayanan PDAM Tirta Sembada Kabupaten
Sleman

I8 Juli 2023

Eantor PDAM Tirta Sembada Kabupaten Sleman



Peneliti

Assalamualikum Wr. Wb, sebelumnya perkenalkan
nama -saya  Muflikhul Rafli, mahasiswa lmu
Pemerintah Universitas Amikom Yogyakarta. Saat
ini sayn sedang melakukzn penelitian untuk skripsi
saya dengan judul Analisis Kualitas Pelavanan
Publik Pada Perusshaan Daerah Ar Minum
(PDAM) Tirta Sembada Kobupaten Sleman. Kalau
boleh tahu dengan ibu siapa?

[nforman

Perkenalkan nama sayva Debbie Rizki Nur Utami,
selaku  Staf Pelayanan PDAM Tira Sembada
Kabupaten Sleman.

Peneli

: | Baik bu, sava langsung ke pertanyaan saja va bu!

Informan

]

Baik mas, silahkan

Peneliti

Bagaimana prosedur dalam melakukan pelayanan?

Infiorman

Untuk prosedur melakukan pelsvanan biasanya
pelanggan nanti bisa langsung datang ke kantor
kami, nonti bisa langsung ke bagian . informasi
lungsung sampaikan keluhan yang dislami laha akan
kami berikan solusi untuk pelanggen apar tidak
mengalami kesulitan dalsm menerma layansn dur
PDAM ity sendir.

Peneliti

Selanjutnya  apakah proses pelayanan  yang

dilakukan memberikon kefnudahan bagi pelanggan?

Informan

Iya betul, karena kalau sekarang kami sudah lebih
maju. Jadi untuk pelunggan sendiri Kami berikan
kemudahan untuk segala macam informasi atau
perbaikan dan lain-lain itw sudah kami berikan
kemudaban untuk palanggan.

Penaliti

Kemudian apakah PDAM Tirta Sembada memiliki
standar pelayanan yang jelas? Jiks iya apa saja?

Informan

1| Kalan untuk stander pelayanan kami sudah ada

standar yang cukep jelas, jodi nant medianya
banyak, bisa datang langsung ke kantor pusat kami
atau ke kantor umit. Nanti juga bisa melaln sosial
media kami, nanti bisa kami bantu untuk mendalami
keluhan yang disjukan oleh pelanggan.

Penaliti

Bagaimana kondisi sarana dan prasarana dalam)
menunjang proses pelayanan?
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[nforman

Sudah cukup baik, kami sekarang sudah ada fasilitas
untuk whatsapp juga, email, atau melalui sosial
media seperti instagram, twitter itu kami sekarang
juga sudah menggunakan. Jadi kalau misalnya ada
keluhan dari pelanggan itw kami bisa cepat
mielayuni.

Penaliti

Apa saja alat bantu vang digunakan dalam proses
pelayanan?

[Informan

Kolau untwk alot bantunya seperti yang sudah
dijelaskan tadi, bisa dotang langsung ke kantor
kami, melalui media sosial, seperti whatsapp,
mstagram, atan (witler kami untuk mengadukan
keluhan yang dialami.

Pengliti

Selanjifnya  bagaimana keahlian petugas dalam|

-mengeunakan alat hantu dalam proses pelayanan?

B

Sudah sangal baik ym, jadi cukup.responsif jadi
kalan misalnya adn kendals yang masuk dar
pelangpan langsung kami tindak lunjuti ‘secepat
mungkin.

Penefiti

Bagaimana sikep otaw cara vang dilakokan kefiko
melayant  masyarakat demi  menjaga  kualias
pelayanan?

Informan

Biasanya kami pelavananmya memberikan empati
kepada pelanggan. Karena kan juga kasihan juga
kalmu pelanggan ada kéndala, terus nanti bizsanva
kalau ads keluhan kami selalu fosi respond, lahu
kami kordinasikan pada uml. nang dari unitmya
sendini bissanya doiang ke lokas: uniuk melakukan
perbaikan.

Penefiti

1| Kemudian bagaimana kebersihan don  kerapian

penampilan petugas? Apakah ada aturan pemakaian
seragam?

Informan

Kalau kerapian sudah sesuai SOP, karena setiap
harinya kmmi juga ada seragam dan itu memang
waijib, jadi sudah cukup baik sih.

Peneliti

Bogaimana cara petugas memberiken  penjelasan|
kepada pelanggan Ketika adn kebingungan?

B4



[nforman

Biasanya kami jelaskan kepada pelanggan, kalau
memang membutuhkan pengulangan  penjelasan
kami juga skan menjelaskan kembali. Tapi kalau
misalkan memang kendalanya seperti kurang paham
atau bagaimana kami akan menganalogikan denpan
sesederhana mungkin, schingga pelanggan tidak
kebingungan lagr.

Penetiti

Apakah petugas merespon setiap keluhan dan
pelangoan?

[nforman

Iya, setiap ads aduan vang masuk lewat media
apapun kami terima lalu kami tanggapi sesegera
mungkin kami berikan solusi langsung kami tindak
lanjuti,

Pengliti

: | Apakah PDAM Tirta Sembada memberikan jaminanj
tepat wakiu dalam peluyanan?

B

Iy, karena kami selalu berusaha begitu ada keluhan
yang masuk, sesegerd mungkin kami kordinasikan,
schinggn pelanggan Hdak menungay lama. Karena
kan untuk pelayanannys i teniang oir ya, jadi
kebutuhannya sangat fundamental jadinya memang
harus kami selesatkan secepat mungkin:

Penzliti

Pertanyaan terakhir dari saya, apakah PDAM Tirig
Sembads memberikan jaminan kepastian biaya

Informan

Tya betul, kurena kami juga sesusi dengan standar
dari knntor, dari pemerintah, dari bupati juga. Jadi
ditetapkannys juga sudah sesuni undang-undangnya
Jjudi untuk kejelasnoya sudah ado. Dan kami juga
transparan  kepada  pelonpgan. jika  pelanggan
bertanys mengenu el pemosangan, atau tarf
setiap bulannya, ito akan kami jelaskan secara detail,

Penelii

- terimakasih atas waktu yang diberikan kepada saya.

Haik bu demuikian wawancara pada har ini
Assalamualikum 'Wr. Wb

Informan

Waalaikumsalam Wr.Wh.

Nama Informan
Jabatan Informan

Tanggal Wawancara
Lokasi Wawancara

Kasmini

Pelanggan PDAM Tirta Sembada Kabupaten
Slemnan

24 Juli 2023

Kantor PDAM Tirta Sembada Kabupaten Sleman
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Peneliti Assalamualikum Wr. Wh., sebelumnya perkenalkan
nama saya Muflikhul Rafli. mahasiswa llmuo
Pemerintah Universitas Amikom Yogyakarta. Saat
mi saya sedang melokukan penelitian untuk skripsi
sayn dengan judul Analisis Kualitas Pelayanan
Publik Pada Perusshsan Daerah Air Minum
(PDAM]) Tirta Sembada Kabupaten Sleman. Kalau
boleh tohw dengan ibu siapa?

Informan Noma saya Kasmini.

Peneliti : | Baik buo, spakah by mempakan pelanggan dan
FDAM Tirta Sembads Kabupaten Sleman?

Informean Iva betul mas, saya pelangean PDAM Tirta
Sembada.

Peneliti Baik bu, sava langsung ke pertanyaan saja va bu?

Informan Baik mas, silahkan.

Peneliti Bagaimana kebersihan dan kerapian penampilan
petugas’

[nforman Alhamdulillah baik.

Peneliti Bugaimana kedisiplinan petugas dalam memberikan
pelayaman?

Infomman Sangat bagus mas, sudah sesual dengan keinginan
sayi.

Peneliti Apakah tempal yang digunakan dalam pelayanan
memberikan kenyamanan bagi anda?

Informan Sudah eukup nyaman.

Peneliti | Apakah proses pelayanan  yang  diberikan
memberikan kemudahan bagi anda?

Informin Sangat mempermudah saya,

Peneliti Seldnjutmyas bagaimans respon petugas  dalam
memberikon.  penjelasan  informasi  mengena
pelayanan yang diberikan?

Informan Bagus mas, bisa ditermma dan bisa memahami
dengan musdoh.

Peneliti Bagaimana keahlian petugas dalam menggunakan
alat bantu?

Informan Lancar mas, jarang ada kesalahan petugas dalam
melakukan pelayanan mas.

Peneliti Bagaimana kecepatan dan ketepatan petugas dalam

memberikan pelavanan?
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[nforman

Cepat dan ramah lah petugas yang ada di PDAM sini.

Peneliti Bagaimana petugas membantu pelanggan yang
kebingungan?

Informan :| Jadi dibantu sama petugas, dijelasin kalau saya
bingung apa. Manti dijelasin sedetailnya sama
petugasnya itu mas.

Peneliti Kemudian apakah petugas mempuyai jaminan tepat
wakiu dalem pelayanan?

Informan Adn mas, setiap saya melakukan pembayaran waktu
yang dibutukan tidak lama mus,

Peneliti Selanjuinya apakah petugas mempunyal jaminan
kepastian bioya?

Informan Ada mas, jodi pembayaran tergantung pemakaian
gava setinp bulan, Jika lebih dari 10 kubik baru
dikenai tambahan by, kalau dibiswah itu bayarnya
standar

Penefiti Bagaimana kondisi keamianan di lingkungan Kantor
PDAM Tirta Sembada?

Informan Aman karena molor nda vang jaga,

Peneliti Apakah  petugas  mendahulukan  kepentingan
pelangpan dalam pelayvanan?

Informan Tyn mas

Peneliti Kemudimn spoksh petugds melayani dengan sopan
santun don ramah? ¢

Informian Sangat sopan dan ramah mas.

Penefiti Pertanyaon terakhir, opakah petugss melayani
dengan tidak disknuminatif?

Informan Iva mas, adil, yang duluan datang itu yang dilayani
dnluan.

Peneliti ;| Bailk bu demikian wawsncara pada han ini,
termmakasih ates wakiu vang diberikan kepada saya.
Assalamualilum Wr. ‘-‘}:n

Informan Waalaikumsalam Wr.Wh.

Nama Informan
Jabatan Informan

Tanggal Wawancara
Lokasi Wawancara

Winarsih

Pelanggan PDAM Tirta Sembada Kabupaten
Sleman

24 Juli 2023

Kantor PDMAM Tirta Sembada Kabupaten Sleman



Peneliti

Assalamualikum Wr. Wb, sebelumnya perkenalkan
nama -saya  Muflikhul Rafli, mahasiswa lmu
Pemerintah Universitas Amikom Yogyakarta. Saat
ini sayn sedang melakukzn penelitian untuk skripsi
saya dengan judul Analisis Kualitas Pelavanan
Publik Pada Perusshaan Daerah Ar Minum
(PDAM) Tirta Sembada Kobupaten Sleman. Kalau
boleh tahu dengan ibu siapa?

Informan Nama sayaiba Winarsih

Peneliti : | Boik bu, apaksh sbu mempakan pelanggan dan
PDAM Tirta Sembada Kabupaten Sleman?

Informan : | Tya betul mas, saya pelanggan PDAM Tirta
Sembad.

Peneliti ; | Baik bu, sava langsung ke pertanyaun saja va bu!

Informan Baik mas. silahkan

Peneliti Bagaimana kebersihan dan kerapian penampilan
petugas?

Infiorman Saya rasa sudah cukup bagus mas,

Peneliti Bagaimana kedisiplinan petugas dalzm memberikan
peloyanmn?

Informan Bagus jupn, sodoh sesuai dengan

harapan pelingpan.

Penzliti Apakah tempal yang digunakan dalam pelayanan
memberikan kenyamanan bagi anda”

Infiormian :| Sudah cukup nyamand, diroing fungga juga tidak
panns. Jadi ketikp anirl sgdsh nvaman,

Penefiti | Apsknh proses pelayanan  vyang  diberikan
memberikan kemudahon bag anda?

Informan 7| ¥o mudah.

Peneliti Selanjuinya  bagaimana respon  petugas  dalam
memberikan.  penjelasan informasi  mengenai
pelayanan yang diberikan?

Informan Sudah cukup jelas. sehingga saya dapat dengan
mudah memahami penjelasan dari petugas.

Peneliti Bagaimana keahlian petugas dalam menggunakan
alat bantu?

Informan Lancar, npgak ada kendala bagi peiugas,

Peneliti Buogaimana kecepatan dan ketepatan petugas dalam

memberikan pelayvanan?
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Informan Cepat dan tepat mas, siapa yang datang duluan itu
vang dilayani duluan.

Peneliti Bagaimana petugas membantu pelanggan yang
kehingungan”

Informan Dijelaskan kembali sampai tidak bingung,

Peneliti Kemudian apakah petugas mempuyai jaminan tepat
waktu dalam pelayanan?

Informan Tepat waktuamas, jadi saya tidak perlu menunggu
lama.

Peneliti Selasjitnyn spaksh petuges mempunyai jaminan
kepastian biaya?

Informan Puasti mas, dibawah 10 kobik bigyanya standar.

Peneliti Bagaimana kondisi keamanan di lingkungan Kantor
PDAM Tirta Sembada?

Informan Aman mas. belum pemah terjudi apa-apa sih disini
mas.

Penefiti Apakoh  petugans  mendahulukan  kepentingan
pelanggan dalam pelayanan®

[nforman Mendahulukan mas.

Peneliti Kemudian apakah petugas melayani dengan sopan
santun dan ramah?

Informan Santun dan mmah mas, semua petugas melayani
dengan baik.

Peneliti Pertanysan terakhir, apakish petugas melayani
dengan tidak diskriminatif!

Informan Betul mas.

Peneliti :| Baik bo demikian wowanears pada han  imi,
terimakasih atns waktn diberikan kepada saya.
Assalamualikum Wr. “;Eng Sl

Informan 1 | Woaluikumsalum Wr.Wh.

MNama Informan Setva Parmadi

Jabatan Informan

Tanggal Wawancara
Lokasi Wawancara

Pelanggan PDAM Tirta Sembada Kabupaten
Sleman

24 Juli 2023

Kantor PDAM Tirta Sembada Kabupaten Sleman
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Peneliti

Assalamualikum Wr. Wb, sebelumnya perkenalkan
nama -saya  Muflikhul Rafli, mahasiswa lmu
Pemerintah Universitas Amikom Yogyakarta. Saat
ini sayn sedang melakukzn penelitian untuk skripsi
saya dengan judul Analisis Kualitas Pelavanan
Publik Pada Perusshaan Daerah Ar Minum
(PDAM) Tirta Sembada Kobupaten Sleman. Kalau
boleh tahu dengan ibu siapa?

Informan Noama sayae Setyn Parmadi.

Peneliti Baik by, apaksh ibu. merupakan pelanggan dar
PBDAM Tirta Sembada Kabupaten Sleman?

Informan Iya betul mas, saya pelanggan PDAM Tirta
Sembada

Peneliti Baik bu, saya langsung ke pertanyaun sz2ja ya bu”

Informan Baik mas, silahkan.

Peneliti Bagaimana kebersihan dan kerapian penampilan
petugas?

Informan Suidah cukup baik mas.

Peneliti Bugaimana kedisiplinan petugas dalam memberikan
pelayanan?

Informan Suidnh tepat mas, sehingea saya merasa sangat
terbantu

Penzliti Apakah tempal yang digunakan dalam pelayanan
memberikan kenyamanan bagl anda?

Informian Sudah sangat nvaman mas.

Peneliti | Apakah proses pelayanan  vang  diberikan
memberikan kemudaban bagt anda?

Informan Mudah mas.

Peneltti Selanjutnya bogaimana respon petugas  dalam
memberikan  penjelasan  informasi  mengenai
pelayanan yang ﬂlhﬂ'rkan"

Informan Sudah baik mas, sebiap saya bertanya pasti dijelaskan
dengan detail sampai saya mengeri.

Peneliti Bagaimana keahlian petugas dalam menggunakan
alat bantu”

Informan Sudah bagus mas, jadi pelayanan wvang diberikan
sangat memudahkan saya.

Peneliti Bogaimana kecepatan dan ketepatan petugas dalam
memberikan pelavanan?

Informan Sudah cepat mas.
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Peneliti Bagaimana petugas membantu pelanggan yang
kebingungan?

Informan Kalau saya kebingungan nanti dijelaskan oleh
petugasnya mas.

Peneliti Kemudian apakah petugas mempuyai jaminan tepat
waktu dalam pelayanan?

Informan lya mas, saya tidak memerlukan waktu yang lama
dalam menerima pelayanan.

Peneliti Selanjutnya mpakah petugas mempunyail jaminon
kepastian biayn?

Informan Ada mas, binyanya sesuni persturan yang ada

Peneliti Bagsimana kendisi keamanan di lingkungan Kantor
PDAM Tirts Sembada?

Informan Aman mas, disinil add ssipam yvang ramah juga,
parkiran juga aman kirena dijagd mos.

Penefiti Apakah  petugos  mendahulukan « kepentingan
pelanggan dalam pelayanan?

Informan |va mas betul

Menefiti Kemudian apakah petugas meloyvam dengan sapan
santun dan ramah?

Informan Petugas-petugas yong ada disini sangat sopan dalam
melayani mas.

Peneliti Partanysan  terakhir, apakiil petugas melayani
dengan tidak diskriminafif?

Informan Betul mas, disini tidak dibedakan semua sama. Siapa
yang datang duluan. it vang diliy ani mas,

Peneliti Baitk bo demikinn wawancara pada han ind,
terimakasih atns waktoyang diberikan kepada saya.
Assalamualikum Wr. Wb,

Informan | Wanlatkumsalam Wr.Wh.

Lamplran V
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