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LAMPIRAN

A. Pedoman Wawancara

PERTANYAAN UNTUK PENGELOLA/PETUGAS PANGKALAN WILDA GAS

Indikator: Kejelasan Informasi

Bagaimana cara Anda menyampaikan informasi mengenai produk atau
layanan kepada pelanggan di Pangkalan Wilda Gas?

Apakah ada prosedur khusus untuk memastikan bahwa informasi yang
diberikan kepada pelanggan jelas dan mudah dimengerti?

Bagaimana Anda mengatasi situasi ketika pelanggan merasa bingung atau
tidak memahami informasi yang Anda berikan?

Indikator: Keterbukaan Komunikasi

Sejauh mana Anda merasa terbuka dalam memberikan informasi kepada
pelanggan terkait pelayanan yang diberikan?

Apakah ada saluran komunikasi yang tersedia bagi pelanggan untuk
memberikan masukan atau keluhan? Bagaimana Anda meresponsnya?
Apakah Anda selalu memberikan penjelasan lengkap kepada pelanggan
terkait kebijakan atau prosedur yang ada?

Indikator: Kecepatan Tanggapan

Seberapa cepat Anda biasanya merespons keluhan atau permintaan
pelanggan?

Apa langkah-langkah yang diambil untuk memastikan bahwa keluhan
pelanggan segera ditangani?

Apakah ada hambatan dalam merespons keluhan atau permintaan pelanggan
dengan cepat? Jika ada, bagaimana Anda mengatasinya?

Indikator: Hubungan Interpersonal

Bagaimana Anda menjaga hubungan yang baik dengan pelanggan,
khususnya dalam hal komunikasi?

Apakah Anda merasa bahwa hubungan interpersonal yang baik antara
petugas dan pelanggan berpengaruh pada kepuasan pelanggan? Mengapa?
Dalam situasi yang tegang atau ada keluhan, bagaimana Anda berusaha
tetap menjaga hubungan yang baik dengan pelanggan?

PERTANYAAN UNTUK KONSUMEN/PELANGGAN PANGKALAN WILDA GAS
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1.

12.

13.

14.

15.

Indikator: Kejelasan Informasi

. Apakah Anda merasa informasi yang diberikan oleh petugas Pangkalan

Wilda Gas jelas dan mudah dipahami?

Pernahkah Anda merasa kesulitan untuk mendapatkan informasi yang jelas
tentang harga, produk, atau layanan yang ditawarkan?

Bagaimana Anda menilai kualitas informasi yang diberikan saat Anda
melakukan transaksi di pangkalan gas?

Indikator: Keterbukaan Komunikasi

Apakah Anda merasa bahwa petugas Pangkalan Wilda Gas terbuka dalam
memberikan penjelasan terkait produk atau layanan?

Sejauh mana Anda merasa nyaman memberikan masukan atau keluhan
kepada petugas?

Pernahkah Anda merasa bahwa komunikasi antara Anda dan petugas kurang
terbuka? Jika ya, dalam situasi apa itu terjadi?

Indikator: Kecepatan Tanggapan

Seberapa cepat petugas merespons keluhan atau pertanyaan Anda selama
bertransaksi di Pangkalan Wilda Gas?

Apakah ada pengalaman di mana Anda merasa pelayanan atau tanggapan
dari petugas sangat cepat dan memuaskan?

Jika Anda pernah mengalami masalah atau keluhan, seberapa cepat masalah
tersebut diselesaikan oleh petugas?

Indikator: Hubungan Interpersonal

Bagaimana Anda menilai sikap petugas terhadap Anda sebagai pelanggan
selama berinteraksi di Pangkalan Wilda Gas?

Sejauh mana hubungan interpersonal yang baik antara petugas dan
pelanggan berperan dalam kepuasan Anda sebagai pelanggan?

Apakah Anda merasa bahwa petugas Pangkalan Wilda Gas berusaha
memahami kebutuhan dan keinginan Anda sebagai pelanggan?

Persepsi Positif Pelanggan

Bisa diceritakan pengalaman positif Bapak/Ibu selama menjadi pelanggan di
Pangkalan Wilda Gas?

Loyalitas Pelanggan

Apakah Bapak/Ibu selalu memilih Pangkalan Wilda Gas dibanding
pangkalan lain? Mengapa?

Reputasi Pangkalan

Jika mendengar nama Pangkalan Wilda Gas, kesan apa yang langsung
terlintas di pikiran Bapak/Ibu?



B. Dokumentasi

Wawancara dengan Chairul Walad (Petugas Pangkalan Wilda Gas)




Wawancara dengan Pak Darmawan (Pelanggan Pangkalan Wilda
Gas)










