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LAMPIRAN

Lampiran 1

Pedoman wawancara

1. Dimensi tangible

A. Bagaimana kondisi fasilitas fisik di kantor kepala desa sungai sanggul, seperti
meja, kursi, ruang tunggu dan loket pelayanan?

B. Apakah semua dokumen administrasi yang diperlukan masyarakat tersedia
dan mudah diakses?

C. Bagaimana penilaian saudara terhadap kelengkapan pasilitas kantor desa

D. Bagaimana penilaian saudara terhadap penampilan petugas pelayanan, seperti
seragama atau atribut yang dikenakan?

E. Apa saja tantangan yang dihadapi pemerintah Desa dalam menyediakan
pasilitas yang memadai untuk administrasi?

2. Dimensi rehabilitasi

A. Apakah pelayanan administrasi di kantor kepala desa sungai sanggul
dilakukan secara konsisten setiap hari kerja?

B. Apakah ada keluhan dari masyarakat terkait keterlambatan dalam proses
pengurusan dokumen?

C. Apakah pemerintah Desa selalu memenuhi janji atau komitmen terkait waktu
penyelesaian dokumen administrasi?

D. Apakah pemerintah Desa memiliki sistem evaluasi untuk meningkatkan
kehandalan pelayanan administrasi?

E. Bagaimana cara pemerintah Desa mengatasi kehambatan yang memengaruhi
kehandalan pelayanan administrasi?

3. Dimensi responsiveness

A. Bagaimana tanggapan petugas ketika masyarakat datang untuk mengurus
administrasi di kantor kepala desa sungai sanggul?

B. Apakah masyarakat mudah mendapatkan informasi terkait persyaratan dan
prosedur administrasi dari petugas?

C. Bagaimana pemerintah Desa menyampaikan informasi jika ada perubahan
dalam proses atau kebijakan administrasi?



D. Bagaimana sikap petugas desa dalam melayani masyarakat, terutama saat
menghadapi permintaan yang mendesak?

E. Apakah petugas tetap tanggal dan ramah meskipun menghadapi banyak
masyarakat yang membutuhkan pelayanan?

4. Dimensi assurance (jaminan)

A. Apakah petugas di Kantor kepala desa sungai sanggul memiliki pengetahuan
dan keterampilan yang cukup untuk melayani kebutuhan administrasi
masyarakat?

B. Apakah masyarakat merasa aman dalam menyerahkan dokumen dan data
pribadi kepada petugas desa

C. Apakah ada jaminan bahwa semua proses administrasi dilakukan secara
transparan dan adil

D. Bagaimana pemerintah Desa memastikan bahwa setiap pelayanan yang
diberikan memenuhi standar kualitas yang diharapkan masyarakat?

E. Apakah pemerintah Desa memiliki kebijakan khusus yang menjamin bahwa
masyarakat mendapatkan pelayanan yang adil dan berkualitas?

5. Dimensi empathy (empati)

A. Bagaimana pemeriatah Desa menunjukkan perhatian terhadap kebutuhan
khusus masyarakat dalam pelayanan administrasi?

B. Apakah petugas desa meluangkan waktu untuk mendengarkan keluhan atau
masalah yang dihadapi masyarakat?

C. Bagaimana pemerintahan desa menciptakan suasana yang hangat dan
mendukung bagi masyarakat saat mengurusi administrasi?

D. Bagaimana pemerintahan desa dalam memastikan masyarakar yang
mendukung yang tidak paham teknologi tetap bisa mengakses pelayanan
administrasi?

E. Apakah pemerintah desa pernah mengadakan pelatihan untuk meningkatkan
empaty petugas dalam melayani masyarakat?



LAMPIRAN 2

Surat izin Penelitian



Lampiran 3

Surat Balasan Dari Desa



Lampiran 4

Dokumentasi Penelitian

Bersama Bapak Kepala Desa



Bapak Sekretaris Desa



Staf Kantor

Bersama Masyarakat



Masyarakat


