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LAMPIRAN

Lampiran 1
Pedoman Wawancara
a. Tangible (Bukti Fisik)

1. Menurut anda apakah fasilitas yang ada di kantor desa sidodadi sudah
memenuhi kebutuhan dalam melakukan pelayanan kepada masyarakat
terkhususnya dalam pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu?

2. Bagaimana aturan tentang pakaian dan atribut aparatur saat bertugas
melayani masyarakat?

3. Apakah fasilitas yang ada sudah memenuhi standar pelayanan di
Kantor Desa Sidodadi?

4. Apa saja alat bantu pelayanan yang digunakan untuk mendukung

proses pelayanan khususnya Surat Keterangan Tidak Mampu?

b. Reliable (Kehandalan)

1. Apakah kemampuan kecermatan dari aparatur dalam melakukan
pelayanan khususnya penguruan Surat Keterangan Tidak Mampu
sudah baik dilaksanakan?

2. Apakah ada standar pelayanan yang jelas khususnya Surat Keterangan
Tidak Mampu?

3. Bagaimana kemampuan aparatur dalam menggunakan alat bantu

pelayanan khusunya pelayanan Surat Keterangan Tidak Mampu?
c. Responsiveness (Daya Tanggap)

1. Apakah aparatur desa Sidodadi menanggapi dengan baik terhadap

keinginan masyarakat dalam memberikan pelayanan?
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2. Apakah dalam memberikan pelayanan khususnya pelayanan Surat

Keterangan Tidak Mampu aparatur memberikan pelayanan dengan
cepat dan tepat?

Bagaimana Kemampuan Aparatur Desa untuk tanggap dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat khususnya pelayanan Surat
Keterangan Tidak Mampu sudah baik?

d. Assurance (Jaminan)

1. Apakah aparatur desa di kantor desa sidodadi sudah memberikan

jaminan informasi yang benar tentang ketepatan waktu dalam
pelayanan khususnya pengurusan Surat Keterangan Tidak Mampu?
Apakah Aparatur Desa bisa menjamin berapa biaya yang harus
dikeluarkan masyarakat untuk pengurusan Surat Keterangan Tidak
Mampu hingga ?

Bagaimanakah jaminan tentang legalitas dokumen khususnya

dokumen Surat Keterangan Tidak Mampu?

e. Emphaty (Empati)

1.

Apakah aparatur mengutamakan kepentingan dari masyarakat daripada
kepentingan diri sendiri?

Bagaimana keramahan dan perhatian yang diberikan oleh aparatur
desa terhadap masyarakat?

Apakah Aparatur Desa melayani masyarakat dengan sopan santuk
yang baik?

Apakah aparatur melayani tanpa membeda-bedakan latar belakang
masyarakat?

Bagaimana cara aparatur menghargai dalam melayani masyarakat

khususnya pelayanan Surat Keterangan Tidak Mampu?



Lampiran 2

Surat lzin Penelitian
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Lampiran 3

Surat Balasan dari lokasi penelitian




Lampiran 4

Dokumentasi dengan Aparatur Desa
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Lampiran 5

Dokumentasi dengan Masyarakat
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