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Lampiran 1 Transkip Wawancara 

 

Pernyataan Dari Kepala Desa Bagelenan ( Agus Suprianto) 

1. . Tangible (Bukti Fisik) 

 

2. Reliability ( Keandalan) 

Peneliti Informan 

Apakah pelayanan yang Anda terima 

diberikan tepat waktu sesuai dengan yang 

dijanjikan? 

selalu, kecuali yang terlibat oleh pihak lain 

contohnya bapenduk kita tergantung ke 

dispenduknya seperti pengurusahn kartu 

keluarga, pihak desa harus menunggu 

verifikasi terlebih dahulu 

Bagaimana tingkat ketepatan dan 

keakuratan data dalam dokumen yang Anda 

terima dari petugas 

itu salah satunya juga tergantung dari 

masyarakat sendiri, yang menulis formulir 

permohonan kan masyarakat yang menulis 

kita hanya menerima. Namun jika dari 

petugas kantor jarang ada kekeliruan 

Menurut Anda, apakah sistem informasi 

atau prosedur yang digunakan dalam 

ya alhamdulillah, baik 

Peneliti Informan 

Bagaimana pendapat Anda mengenai 

kebersihan lingkungan kantor Desa 

Bagelenan selama proses pengurusan 

Kartu Keluarga? 

saya kira sudah cukup bersih, karna kita juga 

mempersiapkan agar masyarakat juga 

nyaman saat ke kantor desa 

Apakah petugas yang melayani Anda saat 

mengurus Kartu Keluarga terlihat rapi dan 

profesional dalam berpakaian ? 

sudah rapi dan profesional karna semua 

pelayanan yg ada didesa harus profesional 

dan melayani dengan cepat 

Menurut Anda, apakah peralatan yang 

digunakan oleh petugas (seperti komputer, 

printer, dan alat tulis) dalam proses 

pelayanan sudah memadai dan berfungsi 

dengan baik ? 

sudah memadai dan harus selalu berfungsi 

dengan baik 
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pelayanan cukup andal dan berjalan dengan 

baik ? 

Pernahkah Anda mengalami kesalahan atau 

ketidaksesuaian dalam proses pelayanan? 

Jika ya, bagaimana tanggapan petugas? 

jarang ada, kalaupun ada kadang 

permohonan penulisan dari masyarakat 

sendiri yang salah dan harus membuat ulang 

 

3.  Responsiveness (Daya Tanggap) 

 

Peneliti Informan 

Seberapa cepat petugas pelayanan merespons 

ketika Anda menyampaikan pertanyaan atau 

keluhan? 

cepat, karna semua dari SDM sudah di 

siapkan 

Apakah Anda merasa solusi yang diberikan 

oleh petugas cukup membantu dan 

menyelesaikan masalah Anda? Bisa 

dijelaskan 

harus, solusi itu harus cepat dan tepat 

dalam menyelesaikan masalah 

Bagaimana kemudahan Anda dalam 

memperoleh informasi yang dibutuhkan 

selama proses pelayanan 

saya kira tidak ada masalah, karna dari 

media dari petugaspun sudah mumpuni 

semua jadi masyarakat mudah untuk 

mendapatkan informasi 

Pernahkah Anda mengalami keterlambatan 

atau tidak ditanggapi saat mengajukan 

permintaan? Jika iya, bagaimana tanggapan 

dari petugas? 

tidak pernah, kecuali masyarakat 

menginginkan cepat atau tidaknya. 

biasanya kalau untuk kepentingan 

mendadak minta cepat dalam pengurusan 
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4.  Assurannce (Asuransi) 

 

5. Empathy ( Empati ) 

 

Penelita Informan 

Bagaimana sikap petugas saat Anda 

datang untuk mengurus pelayanan? 

Apakah mereka melayani dengan ramah 

dan penuh perhatian? 

 ramah dan harus selalu perhatian dengan 

masyarakat 

Apakah Anda merasa petugas benar-benar 

memahami kebutuhan Anda selama 

proses pelayanan berlangsung? 

menurut saja paham ya, karena pelayanan 

itu dimulai saat masyarakat masuk 

dipersilahkan duduk dan ditanyai 

keperluaanya apa dan dijelaskan bagaimana 

prosedurnya 

Pernahkah Anda mengalami situasi di 

mana petugas menunjukkan kesabaran 

 harus ya, apalagi untuk yang berkebutuhan 

khusus harus selalu sabar 

Peneliti Informan 

Apakah Anda merasa yakin bahwa 

data pribadi Anda dijaga dengan aman 

oleh petugas pelayanan di kantor desa? 

yakin, karena petugas selalu menjaga 

kerahasiaan masyarakat 

Bagaimana pendapat Anda tentang 

kejelasan dan kepastian prosedur 

dalam proses pengurusan dokumen 

seperti Kartu Keluarga? 

kartu keluarkan itu singkat sebenarnya, karena 

setelah diinput kita tunggu saja verifikasi dari 

dispenduk capilnya 

Apakah Anda merasa pelayanan yang 

diberikan sudah mencerminkan 

kualitas yang baik dan dapat 

dipercaya? 

menurut saya cukup baik 

Pernahkah Anda merasa ragu atau 

tidak yakin terhadap kemampuan 

petugas dalam memberikan 

pelayanan? Mengapa? 

tidak ragu ya, karna petugas sudah paham 

dengan betul dengan jobdeks untuk melayani 

masyarakatnya. kecuali bila ada masalah yang 

rumit 
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dan kepedulian terhadap kondisi atau 

kebutuhan khusus Anda? 

Menurut Anda, apakah pelayanan yang 

diberikan sudah disesuaikan dengan 

kebutuhan masing-masing warga? 

menurut saya sudah sesuai 

 

 Kasi Pemerintahan ( Dadang Ferdianto) 

1.  Tangible ( Bukti Fisik ) 

Peneliti Informan 

Bagaimana pendapat Anda mengenai 

kebersihan lingkungan kantor Desa 

Bagelenan selama proses pengurusan Kartu 

Keluarga? 

untuk lingkungan kantor cukup baik dan 

cukup bersih namun,karna keterbatasan 

tempat seperti meja, itu membuat banyak 

berkas menumpuk  pada saat pelayanan, jadi 

mungkin agak terkendala dan mengganggu 

pelayanan 

Apakah petugas yang melayani Anda saat 

mengurus Kartu Keluarga terlihat rapi dan 

profesional dalam berpakaian? 

Harus rapi ya, karna dari segi pakaian 

seperti standart pelayanan memakai 

seragam perangkat desa umumnya yang 

sudah ditetapkan  oleh pemerintah daerah 

yaitu senin dan selasa memakai keki, rabu 

memakai putih hitam, kamis memakai batik 

dan jum’at memakai olahraga 

Menurut Anda, apakah peralatan yang 

digunakan oleh petugas (seperti komputer, 

printer, dan alat tulis) dalam proses 

pelayanan sudah memadai dan berfungsi 

dengan baik? 

dalam proses pelayanan sudah cukup 

memadai, namun akan lebih maksimal jika 

dari pihak dispenduk juga memberikan 

dukungan dalam memberikan pelayanan 

misalkan hardwarenya karna sebenarnya 

pelayanan hampir sama dengan dispenduk, 

jadi desa hanyalah membantu ibaratnya 

akan lebih baikfasilitas juga didukung oleh 

dispenduk 
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2. Realibility ( Kendala ) 

Peneliti Informan 

Apakah pelayanan yang Anda terima diberikan 

tepat waktu sesuai dengan yang dijanjikan? 

kita sangat tergantung dari dispenduk 

karna, kita hanya menginput data yang 

masuk dari pemohon kemudian kita 

input kedalam sistem.setelah kita input 

kita hanya menunggu dari dispenduknya 

sendiri, jadi ketepatan waktunya sangat 

tergantung dari dispensuknya 

Bagaimana tingkat ketepatan dan keakuratan 

data dalam dokumen yang Anda terima dari 

petugas 

kalau menurut saya cukup baik hampir 

90% data yang diberikan kepada 

pemohon, kalau ada kesalahan sedikit 

ketika input menurut saya wajar 

Menurut Anda, apakah sistem informasi atau 

prosedur yang digunakan dalam pelayanan 

cukup andal dan berjalan dengan baik? 

pengennya dispenduk dan pemerintah 

itu layanan terpusat di lapak sarah 

namun pada implementasinya ada 

kendalanya selalu di jaringan, kalo 

jaringan itu kan teknisnya, jadi tidak bisa 

berharap banyak karna inginnya kita 

melayani dengan cepat tapi selalu  

terkendala jaringan 

Pernahkah Anda mengalami kesalahan atau 

ketidak sesuaian dalam proses pelayanan? Jika 

ya, bagaimana tanggapan petugas? 

ya pernah, kita benahi lagi jadi kita 

megerjakan dan disesuaikan terlebih 

dahulu baru nanti di input 

 

3. Responsiveness (DayaTangap) 

Peneliti Informan 

Seberapa cepat petugas pelayanan merespons 

ketika Anda menyampaikan pertanyaan atau 

keluhan? 

cepat sekali tidak namun sedang saja 

sesuai dengan kemampuan petugas, 

biasanya kita menanggapi sesuai jam 

kerja yaitu jam 08.00 – 16.00 biasanya 
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kita masih menerima pertanyaan di WA, 

namun jika lebih dari jam itu biasanya di 

balas dikemudian hari 

Apakah Anda merasa solusi yang diberikan 

oleh petugas cukup membantu dan 

menyelesaikan masalah Anda? Bisa 

dijelaskan? 

cukup membantu, namun sebagian tidak 

sepenuhnya bisa menjawab karna 

terkadang untuk masalah – masalah 

yang rumit tetap perlu  ke dispenduk, 

dari kalau dari pihak desa bisa 

memberikan jawaban yang tepat itu 

ketika pengurusan yang wajar dalam arti 

tidak ada masalah dalam dokumen 

pemohon 

Bagaimana kemudahan Anda dalam 

memperoleh informasi yang dibutuhkan 

selama proses pelayanan? 

“ cukup mudah,karna masyarakat bisa 

bertanya melalui WA atau datang 

langsung ke kartor desa untuk 

pengurusan adminduk menurut saya 

cukup mudah 

Pernahkah Anda mengalami keterlambatan 

atau tidak ditanggapi saat mengajukan 

permintaan? Jika iya, bagaimana tanggapan 

dari petugas? 

kalau keterlambatan pernah, karna itu 

sesuai dengan berkas pemohonan jika 

rumit itu kadang mengalami 

keterlambatan yang cukup lama atau 

kadang sering kali terjadi masalah 

teknis seperti jaringannya dan seperti 

petugas atau kepala disnasnya sedang da 

dinas luar. 

 

4. Assurance (Jaminan) 

Peneliti Informan 

Apakah Anda merasa yakin bahwa data 

pribadi Anda dijaga dengan aman oleh 

petugas pelayanan di kantor desa? 

terjamin aman, karna kita sebagai 

petugas dan prd sudah menandatangani 

perjanjian bahwa kita tidak boleh  

mengakses data – data pribadi seperti itu 
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Bagaimana pendapat Anda tentang kejelasan 

dan kepastian prosedur dalam proses 

pengurusan dokumen seperti Kartu Keluarga? 

kejelasan prosedur kita terus menjelaskan 

kepada pemohon bahwa pengurusan 

Kartu Keluarga salah satunya, kita 

menjelaskan kapan jadinya kemudian 

prosedurnya. jadi pemohon tau prosesnya 

Apakah Anda merasa pelayanan yang 

diberikan sudah mencerminkan kualitas yang 

baik dan dapat dipercaya? 

baik itu rlatif, namun menurut saya  

semoga kita tetap memberikan dan 

pelayani masyarakat dengan prosedur 

yang sudah ditetapkan 

Pernahkah Anda merasa ragu atau tidak yakin 

terhadap kemampuan petugas dalam 

memberikan pelayanan? Mengapa? 

pernah, mungkin untuk kasus yang sulit 

mungkin membuat Kartu Keluarga terus 

orang tuanya tidak tercantum dan 

membutuhkan buku nikah. Mungkin ragu 

karna selalu kita arahkan langsung ke 

TLA Srengat. 

 

5. Empathy (Empati) 

Peneliti Informan 

Bagaimana sikap petugas saat Anda datang 

untuk mengurus pelayanan? Apakah mereka 

melayani dengan ramah dan penuh perhatian? 

iya, kita selalu melayani dengan ramah 

Apakah Anda merasa petugas benar-benar 

memahami kebutuhan Anda selama proses 

pelayanan berlangsung? 

iya memahami 

Pernahkah Anda mengalami situasi di mana 

petugas menunjukkan kesabaran dan 

kepedulian terhadap kondisi atau kebutuhan 

khusus Anda? 

pernah, terutama oleh pemohon yang 

mungkin dalam komunikasi kurang nah 

itu kita pandu dan menjelaskan dengan 

semaksimal mungkin 

Menurut Anda, apakah pelayanan yang 

diberikan sudah disesuaikan dengan 

kebutuhan masing-masing warga? 

iya sudah 
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Kasi Pelayanan ( Dewi Sulistiani ) 

1. Tangible (Bukti Fisik) 

Peneliti Informan 

Bagaimana pendapat Anda mengenai 

kebersihan lingkungan kantor Desa 

Bagelenan selama proses pengurusan Kartu 

Keluarga? 

untuk kebersihan menurut saya cukup 

bersih namun di meja masih ada 

penumpukan berkas-berkas pengurusan 

Kartu Keluarga lainnya 

Apakah petugas yang melayani Anda saat 

mengurus Kartu Keluarga terlihat rapi dan 

profesional dalam berpakaian? 

untuk berpakaian di kantor desa sesuai 

ketentuan yang berlaku dan selalu rapi 

Menurut Anda, apakah peralatan yang 

digunakan oleh petugas (seperti komputer, 

printer, dan alat tulis) dalam proses pelayanan 

sudah memadai dan berfungsi dengan baik? 

iya sudah berfungsi dengan baik namun 

biasanya ada kendala saat jaringan susah 

 

2. Reliability (Keandalan) 

Peneliti Informan 

Apakah pelayanan yang Anda terima 

diberikan tepat waktu sesuai dengan yang 

dijanjikan? 

sesuai verivikasi dari dispenduk 

langsung, kalau dari kantor desa sendiri 

jika ada pengajuan sebisa mungkin di 

hari yang sama selalu diselesaikan 

langsung 

Bagaimana tingkat ketepatan dan keakuratan 

data dalam dokumen yang Anda terima dari 

petugas? 

kalau keakuratan sudah pasti 

akuratkarena data dimintai dari pemohon 

langsung 

Menurut Anda, apakah sistem informasi atau 

prosedur yang digunakan dalam pelayanan 

cukup andal dan berjalan dengan baik? 

iya baik, namun kendalanya ya di 

servernya itu 

Pernahkah Anda mengalami kesalahan atau 

ketidaksesuaian dalam proses pelayanan? Jika 

ya, bagaimana tanggapan petugas? 

kalau kesalahan pasti pernah, tapi nanti 

ada verivikasi dari pihak berikutnya jadi 

bisa diperbaiki lagi 
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3. Responsiveness (Daya Tanggap) 

Penelitian Informan 

Seberapa cepat petugas pelayanan merespons 

ketika Anda menyampaikan pertanyaan atau 

keluhan? 

segera langsung ditanggapi sesuai 

dengan keluhannya 

“ Apakah Anda merasa solusi yang diberikan 

oleh petugas cukup membantu dan 

menyelesaikan masalah Anda? Bisa 

dijelaskan? 

iya, cukup membantu 

Bagaimana kemudahan Anda dalam 

memperoleh informasi yang dibutuhkan 

selama proses pelayanan? 

informasi di desa ada lifet dari dispenduk 

bisa dibaca langsung diambil dari sini 

bisa atau kadang kita menjelaskan 

kepada masyarakat yang datang 

langsung ke kantor desa 

Pernahkah Anda mengalami keterlambatan 

atau tidak ditanggapi saat mengajukan 

permintaan? Jika iya, bagaimana tanggapan 

dari petugas? 

mungkin kalau langsung bisa dijawab 

bisa, tapi kalo ada beberapa masalah 

belum bisa menjawab biasanya 

dikonsulkan dahulu 

 

4. Assurance (Jaminan) 

Penelitian  Informan 

Apakah Anda merasa yakin bahwa data 

pribadi Anda dijaga dengan aman oleh 

petugas pelayanan di kantor desa? 

iya, sudah pasti aman 

Bagaimana pendapat Anda tentang 

kejelasan dan kepastian prosedur dalam 

proses pengurusan dokumen seperti Kartu 

Keluarga? 

sudah sesuai prosedur, namun jika nanti 

ada update atau pemberitahuan segera 

disampaikan 

Apakah Anda merasa pelayanan yang 

diberikan sudah mencerminkan kualitas 

yang baik dan dapat dipercaya? 

Iya 
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Pernahkah Anda merasa ragu atau tidak 

yakin terhadap kemampuan petugas dalam 

memberikan pelayanan? Mengapa? 

sepertinya tidak 

 

5. Empathy (Empati) 

Penelitian Informan 

Bagaimana sikap petugas saat Anda datang 

untuk mengurus pelayanan? Apakah mereka 

melayani dengan ramah dan penuh 

perhatian? 

iya, karna kita selalu menerapkan sikap 

ramah saat pelayanan kepada masyarakat 

 

 

 

 

Apakah Anda merasa petugas benar-benar 

memahami kebutuhan Anda selama proses 

pelayanan berlangsung? 

Iya 

Pernahkah Anda mengalami situasi di mana 

petugas menunjukkan kesabaran dan 

kepedulian terhadap kondisi atau kebutuhan 

khusus Anda? 

Iya 

Menurut Anda, apakah pelayanan yang 

diberikan sudah disesuaikan dengan 

kebutuhan masing-masing warga? 

 alhamdulillah sudah sesah sesuai dengan 

kebutuhan yang diperlukan oleh 

masyarakat 

 

Masyarakat ( Winarti ) 

1. Tangible (Bukti Fisik) 

Peneliti Informan 

Bagaimana pendapat Anda mengenai 

kebersihan lingkungan kantor Desa 

Bagelenan selama proses pengurusan 

Kartu Keluarga? 

ya lumayan bersih 

Apakah petugas yang melayani Anda 

saat mengurus Kartu Keluarga terlihat 

rapi dan profesional dalam berpakaian? 

sudah rapi dan profesional 
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Menurut Anda, apakah peralatan yang 

digunakan oleh petugas (seperti 

komputer, printer, dan alat tulis) dalam 

proses pelayanan sudah memadai dan 

berfungsi dengan baik? 

iya baik dan berfungsi 

 

2. Realiability (Keandalan)  

Peneliti Informan 

Apakah pelayanan yang Anda terima 

diberikan tepat waktu sesuai dengan yang 

dijanjikan? 

tepat waktu 

Bagaimana tingkat ketepatan dan 

keakuratan data dalam dokumen yang 

Anda terima dari petugas? 

Sudah tepat dan tidak ada salah  

Menurut Anda, apakah sistem informasi 

atau prosedur yang digunakan dalam 

pelayanan cukup andal dan berjalan 

dengan baik? 

Iya, berjalan baik 

Pernahkah Anda mengalami kesalahan 

atau ketidaksesuaian dalam proses 

pelayanan? Jika ya, bagaimana tanggapan 

petugas? 

tidak pernah, sudah sesuai dengan 

permintaan 

 

  

3. Responsiveness (Daya Tanggap) 

Peneliti Informan 

Seberapa cepat petugas pelayanan 

merespons ketika Anda menyampaikan 

pertanyaan atau keluhan? 

cukup cepat menjawab saat saya selesai 

bertanya 

Apakah Anda merasa solusi yang 

diberikan oleh petugas cukup membantu 

dan menyelesaikan masalah Anda? Bisa 

dijelaskan? 

iya cukup membantu, saat saya sedikit 

bingung dengan prosedurnya sama 

petugas dijelaskan sampai saya faham 
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Bagaimana kemudahan Anda dalam 

memperoleh informasi yang dibutuhkan 

selama proses pelayanan? 

cukup mudah,kalau informasi syarat 

syarat pembuatan kartu keluarga 

dijelaskan oleg petugas kalau tidak 

begitu diberikan selebaran yang dari 

dispenduk itu, jadi mudah kalau untuk 

informasi 

Pernahkah Anda mengalami 

keterlambatan atau tidak ditanggapi saat 

mengajukan permintaan? Jika iya, 

bagaimana tanggapan dari petugas? 

Tidak pernah ya 

 

4. Assurance (Jaminan) 

Peneliti Informan 

Apakah Anda merasa yakin bahwa data 

pribadi Anda dijaga dengan aman oleh 

petugas pelayanan di kantor desa? 

saya yakin 

Bagaimana pendapat Anda tentang 

kejelasan dan kepastian prosedur dalam 

proses pengurusan dokumen seperti Kartu 

Keluarga? 

cukup jelas, petugas membantu 

menjelaskan bagaimana prosedur dan 

prosesnya 

Apakah Anda merasa pelayanan yang 

diberikan sudah mencerminkan kualitas 

yang baik dan dapat dipercaya? 

sudah dapat dipercaya 

Pernahkah Anda merasa ragu atau tidak 

yakin terhadap kemampuan petugas dalam 

memberikan pelayanan? Mengapa? 

tidak pernahmerasa ragu 

 

5. Empathy (Empati)  

Penelitian Informan 

Bagaimana sikap petugas saat Anda datang 

untuk mengurus pelayanan? Apakah 

mereka melayani dengan ramah dan penuh 

perhatian? 

ya para petugas selalu ramah dan 

tersenyum saat pelayanan 
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Apakah Anda merasa petugas benar-benar 

memahami kebutuhan Anda selama proses 

pelayanan berlangsung? 

Iya 

Pernahkah Anda mengalami situasi di 

mana petugas menunjukkan kesabaran dan 

kepedulian terhadap kondisi atau 

kebutuhan khusus Anda? 

iya pernah, saat saya bertanya kepada 

prtugas 

Menurut Anda, apakah pelayanan yang 

diberikan sudah disesuaikan dengan 

kebutuhan masing-masing warga? 

Iya sudah sesuai 

 

 

Pernyataan  Mayarakat ( Izza Imatullah) 

1. Tangible (Bukti Fisik) 

 

Peneliti Informan 

Bagaimana pendapat Anda mengenai 

kebersihan lingkungan kantor Desa 

Bagelenan selama proses pengurusan 

Kartu Keluarga? 

pendapat saya mengenai kebersihan 

lingkungan kantor desa bagelenan itu 

cukup bersih namun di meja sedikit kurang 

rapi 

Apakah petugas yang melayani Anda 

saat mengurus Kartu Keluarga terlihat 

rapi dan 91ystem91r91nal dalam 

berpakaian? 

petugasnya terlihat rapi dan profesional 

dalam berpakaian mencerminkan 

keseriusan dalam melayani dan mereka 

juga ramah 

Menurut Anda, apakah peralatan yang 

digunakan oleh petugas (seperti 

91ystem91r, printer, dan alat tulis) 

dalam proses pelayanan sudah memadai 

dan berfungsi dengan baik? 

menurut saya peralatan yang digunakan 

memadai dan berfungsi dengan baik tidak 

ada kendala teknis saat proses berlangsung 
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2. Reliability (Keandalan) 

Peneliti Informan 

Apakah pelayanan yang Anda terima 

diberikan tepat waktu sesuai dengan yang 

dijanjikan? 

pelayanan yang diberikan kepada saya 

tepat waktu sesuai dengan yang 

dijanjikan, ya sesuai pada umumnya dan 

pegawai juga cekatan 

Bagaimana tingkat ketepatan dan 

keakuratan data dalam dokumen yang 

Anda terima dari petugas? 

data dalam dokumen yang saya terima 

sudah tepat dan tidak ada kesalahan 

Menurut Anda, apakah 92ystem informasi 

atau prosedur yang digunakan dalam 

pelayanan cukup andal dan berjalan 

dengan baik? 

prosedur pelayanan cukup jelas dan 

berjalan dengan baik 

Pernahkah Anda mengalami kesalahan 

atau ketidaksesuaian dalam proses 

pelayanan? Jika ya, bagaimana tanggapan 

petugas? 

sejauh ini saya belum pernah mengalami 

kesalahan  ya, tapi terlihat petugas siap 

menanggapi jika ada masalah 

3. Responsiveness (Daya Tanggap) 

 

Peneliti  Informan 

Seberapa cepat petugas pelayanan 

merespons ketika Anda menyampaikan 

pertanyaan atau keluhan? 

petugas merespon dengan cepat saat saya 

bertanya atau menyampaikan keluhan 

jadi saat saya bertanya ya langsung 

dijawab saat itu juga 

Apakah Anda merasa solusi yang 

diberikan oleh petugas cukup membantu 

dan menyelesaikan masalah Anda? Bisa 

dijelaskan? 

solusi yang diberikan cukup membantu 

dan  menyelesaikan permasalahan saya 

Bagaimana kemudahan Anda dalam 

memperoleh informasi yang dibutuhkan 

selama proses pelayanan? 

informasi yang saya butuhkan mudah 

didapatkan, semisal kita ada perlu lalu 

chat pribadi kepada petugas juga dibalas 
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Pernahkah Anda mengalami 

keterlambatan atau tidak ditanggapi saat 

mengajukan permintaan? Jika iya, 

bagaimana tanggapan dari petugas? 

sejauh ini saya tidak tidak pernah 

mengalami keterlambatan ya, semua 

permintaan ditanggapi dengan baik 

 

4. Assurance (Jaminan)  

 

Peneliti Informan 

Apakah Anda merasa yakin bahwa data 

pribadi Anda dijaga dengan aman oleh 

petugas pelayanan di kantor desa? 

saya merasa yakin bahwa data pribadi 

saya digaja baik oleh petugas dan tidak 

disalahgunakan 

Bagaimana pendapat Anda tentang 

kejelasan dan kepastian prosedur dalam 

proses pengurusan dokumen seperti Kartu 

Keluarga? 

prosedur pengurusan dokumen KK ini 

cukup jelas ya, kalau saya kurang faham 

dijelaskan lagi oleh petugas 

Apakah Anda merasa pelayanan yang 

diberikan sudah mencerminkan kualitas 

yang baik dan dapat dipercaya? 

pelayan yang saya terima sudah baik dan 

dapat dipercaya 

Pernahkah Anda merasa ragu atau tidak 

yakin terhadap kemampuan petugas dalam 

memberikan pelayanan? Mengapa? 

saya tidak ragu ya, karna petugas terlihat 

kompeten dan memahani tugasnya 

 

5. Empathy (Empati) 

Penelitian Informan 

Bagaimana sikap petugas saat Anda datang 

untuk mengurus pelayanan? Apakah 

mereka melayani dengan ramah dan penuh 

perhatian? 

petugas menyambut dengan ramah, 

menunjukan sikap sopan dan perhatian. 

Ketika saya kebingungan juga diarahin 

oleh petugas 

Apakah Anda merasa petugas benar-benar 

memahami kebutuhan Anda selama proses 

pelayanan berlangsung? 

saya merasa petugas memahami 

kebutuhan saya selama proses 

berlangsung 

Pernahkah Anda mengalami situasi di 

mana petugas menunjukkan kesabaran dan 

petugas kantor desa bagelenan itu sabar 

dan peduli ya, terlebih lagi ketika saya 
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kepedulian terhadap kondisi atau 

kebutuhan khusus Anda? 

butuh penjelasan lebih lanjut yang 

namanya pertama kali mengurus kartu 

keluarga itu pastinya banyak pertanyaan 

dan kurang faham namun mereka 

menjawab dengan sabar dan dijelaskan 

satu-satu 

Menurut Anda, apakah pelayanan yang 

diberikan sudah disesuaikan dengan 

kebutuhan masing-masing warga? 

pelayanan terasa cukup personal dan 

sesuai dengan kebutuhan masing-masing 

 

 

Pernyataan Dari Warga ( AlikaNuraiena)  

1. Tangible (Bukti Fisik)  

 

Peneliti Informan 

Bagaimana pendapat Anda mengenai 

kebersihan lingkungan kantor Desa 

Bagelenan selama proses pengurusan 

Kartu Keluarga? 

lumayan bersih tapi di meja pelayanan 

terhalang sama kertas-kertas dokumen jadi 

sedikit agak ribet 

Apakah petugas yang melayani Anda 

saat mengurus Kartu Keluarga terlihat 

rapi dan profesional dalam berpakaian? 

sudah rapi 

Menurut Anda, apakah peralatan yang 

digunakan oleh petugas (seperti 

komputer, printer, dan alat tulis) dalam 

proses pelayanan sudah memadai dan 

berfungsi dengan baik? 

menurut saya sudah berfungsi dengan baik 

 

2. Reliability (Keandalan) 

Peneliti Informan 

Apakah pelayanan yang Anda terima 

diberikan tepat waktu sesuai dengan yang 

dijanjikan? 

Apakah pelayanan yang Anda terima 

diberikan tepat waktu sesuai dengan yang 

dijanjikan? 
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Bagaimana tingkat ketepatan dan 

keakuratan data dalam dokumen yang 

Anda terima dari petugas? 

menurut saya sudah akurat dan benar 

Menurut Anda, apakah sistem informasi 

atau prosedur yang digunakan dalam 

pelayanan cukup andal dan berjalan 

dengan baik? 

iya berjalan dengan baik 

Pernahkah Anda mengalami kesalahan 

atau ketidaksesuaian dalam proses 

pelayanan? Jika ya, bagaimana tanggapan 

petugas? 

Tidak 

 

3. Responsiveness (Daya Tanggap) 

Peneliti  Informan 

Seberapa cepat petugas pelayanan 

merespons ketika Anda menyampaikan 

pertanyaan atau keluhan? 

“ langsung dijawab ya, waktu saya tanya 

prosedur pembuatan kartu keluarga itu 

apa saja 

Apakah Anda merasa solusi yang 

diberikan oleh petugas cukup membantu 

dan menyelesaikan masalah Anda? Bisa 

dijelaskan? 

Iya sudah membantu 

Bagaimana kemudahan Anda dalam 

memperoleh informasi yang dibutuhkan 

selama proses pelayanan? 

lumayan mudah biasanya kalo tanya 

tanya di WA bisa 

Pernahkah Anda mengalami keterlambatan 

atau tidak ditanggapi saat mengajukan 

permintaan? Jika iya, bagaimana 

tanggapan dari petugas? 

Tidak pernah 
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4. Assurance (Jaminan)  

Peneliti Informan 

Apakah Anda merasa yakin bahwa data 

pribadi Anda dijaga dengan aman oleh 

petugas pelayanan di kantor desa? 

insyaallah yakin 

Bagaimana pendapat Anda tentang 

kejelasan dan kepastian prosedur dalam 

proses pengurusan dokumen seperti Kartu 

Keluarga? 

prosedurnya jelas karna dijelaskan oleh 

petugas dan biasanya kalau jadi dikirim 

di email 

Apakah Anda merasa pelayanan yang 

diberikan sudah mencerminkan kualitas 

yang baik dan dapat dipercaya? 

menurut saya cukup dapat dipercaya 

Pernahkah Anda merasa ragu atau tidak 

yakin terhadap kemampuan petugas dalam 

memberikan pelayanan? Mengapa? 

yakin ya, karna mereka sudah terbiasa 

untuk mengurus yang seperti itu jadi 

yakin saja 

 

5. Empathy (Empati)  

Penelitian Informan 

Bagaimana sikap petugas saat Anda datang 

untuk mengurus pelayanan? Apakah 

mereka melayani dengan ramah dan penuh 

perhatian? 

Sudah cukup ramah 

Apakah Anda merasa petugas benar-benar 

memahami kebutuhan Anda selama proses 

pelayanan berlangsung? 

Iya cukkup memahami 

Pernahkah Anda mengalami situasi di 

mana petugas menunjukkan kesabaran dan 

kepedulian terhadap kondisi atau 

kebutuhan khusus Anda? 

sabar, biasanya kalo kurang paham 

dijelaskan lagi 

Menurut Anda, apakah pelayanan yang 

diberikan sudah disesuaikan dengan 

kebutuhan masing-masing warga? 

Iya sudah  
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Lampiran 2 Dokumentasi Penelitian  

 

 

Gambar 5.1 Kantor Desa Bagelenan  

 

 

Gambar 5.2 Unit Pelayanan Umum Desa Bagelenan  
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Gambar 5.3 Pelayanan Permohonan Pengurusan Kartu Keluarga 

 

 

Gambar 5.4 Wawancara Bersama Kepala Desa Bagelenan Bapak Agus 
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Gambar 5.5 Wawancara Dengan Kasi Pemerintahan Mas Dadang 

 

 

Gambar 5.6 Wawancara Dengan Kasi Pelayanan Mbak Dewi 
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Gambar 5.7 Wawancara Dengan Masyarakat yang Pernah Mengurus  

Kartu Keluarga di Desa Bagelenan yaitu IbuWinarti 

 

 

 
Gambar 5.8 Wawancara Dengan Masyarakat yang Pernah Mengurus  

Kartu Keluarga di Desa Bagelenan yaitu Mbak Alika 
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Lampiran 3 Surat Ijin Penelitan 
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Surat Ijin Penelitian Dari Badan Kesatuan Bangsa dan Politik 
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Lampiran 4 Draf Pembimbingan 
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Draf Pembimbingan 
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Lampiran 5 Formulir Pembuatan Kartu Keluarga 

 

 

Gambar 5.14 F1.01 Formulir Biodata Keluarga 

 

 

Gambar 5.15 F1.02 Formulir Pendaftaran Peristiwa Kependudukan 



106 
 

 

 

 

Gambar 5.16 F1.03 Formulir Perpindahan Penduduk  
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Gambar 5.17 F1.04 Surat Pernyataan Tidak Memiliki  

Dokumen Kependudukan 

 

 

 

Gambar 5.18 F1.06 Surat Pernyataan Perubahan Data 
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Gambar 5. 19 F2.01 Formulir Pelaporan Kependudukan 

 


