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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Pedoman Observasi 

Variabel  Dimensi Indikator 

  1. Penampilan petugas dalam 

melayani pelanggan  

  2. Kenyamanan tempat dan 

sarana prasarana  

melakukan pelayanan dan  

 Tangible (Bukti Fisik) 3. Kemudahan dalam proses 

pelayanan 

  4. Kedisiplinan pegawai 

dalam melakukan proses 

pelayanan 

  5. Penggunaan alat bantu 

  1. Kecermatan pegawai dalam 

melayani pengguna layanan 

 Reliability 

(Kehandalan) 

2. Memiliki standar pelayanan 

publik yang jelas  

Kualitas 

Pelayanan 

 3. Kemampuan pegawai 

dalam menggunakan alat 

bantu dalam proses 

pelayanan 

  4. Keahlian pegawai dalam 

menggunakan alat bantu 

dalam proses pelayanan 

  1. Merespon setiap pengguna 

layanan yang ingin 

mendapatkan pelayanan 

 Responsiveness 

(Respon/ketanggapan) 

2. Pegawai melakukan 

pelayanan dengan cepat dan 

tepat 

  3. Pegawai melaukan 

pelayanan dengan waktu 

yang tepat 
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  4. Semua keluhan direspon 

oleh pegawai 

 Assurance (Jaminan) 1. Pegawai memberikan 

jaminan tepat waktu dalam 

pelayanan 

  2. Pegawai memberikan 

jaminan biaya dalam 

pelayanan 

  1. Mendahulukan kepentingan 

pengguna layanan 

 Empahaty (Empati) 2. Pegawai melayani dengan 

ramah dan sopan santun 

  3. Pegawai melayani dan 

menghargai setiap 

pengguna layanan 
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Lampiran 2. Pedoman Wawancara 

Bu Zoelfa Selaku Kasubag umum dan Kepegawaian  

a. Tangible  

1. Apakah penampilan mempengaruhi kualitas pelayanan ? 

2. Apakah kenyamanan dan sarana prasarana telah mendukung dalam 

proses pelayanan publik di Mini Mal Pelayanan Publik (MMPP) ? 

3. Apakah pegawai pelayanan memberikan kemudahan dalam proses 

pelayanan?   

4. Apakah disiplin pegawai penting dalam melakukan proses pelayanan? 

5. Apakah dalam proses pelayanan, pegawai menggunakan alat bantu?  

 

b. Reliability  

6. Bagaimanakah kecermatan pegawai dalam melayani proses pelayanan? 

7. Apakah Mini Mall Pelayanan Publik memiliki Standar pelayanan yang 

jelas? 

8. Bagaimana keahlian pegawai dalam menggunakan alat bantu dalam 

proses pelayanan? 

9. Bagaimana keahlian pegawai dalam menggunakan alat bantu dalam 

proses pelayanan?  

 

c. Responsiviness  

10. Menurut ibu bagaimana respon atau tanggapan dalam menanggapi 

keluhan dari masyarakat pengguna layanan? 

11. Apakah pegawai sudah melakukan pelayanan dengan cepat dan tepat? 

12. Apakah pegawai melayani dengan tepat waktu dalam proses pelayanan? 

13. Apakah semua keluhan direspon oleh pegawai? 

 

d. Assurance  

14. Apakah ada jaminan tepat waktu dalam pelayanan? 

15. Apakah ada jaminan biaya dalam pelayanan?  

 

e. Emphaty  

16. Ketika memberikan layanan, apakah pegawai mendahulukan kepentingan 

pengguna layanan dari pada kepentingan pribadi? 

17. Apakah pegawai sudah melayani pengguna layanan dengan ramah dan 

sopan santun?  
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18. Apakah pegawai melayani dan menghargai setiap pengguna layanan yang 

datang?  

f. Apa saja hambatan yang dialami dalam pelayanan publik di Mini Mal 

Pelayanan Publik (MMPP) Sukodono ?  

 

g. Upaya  apa yang dilakukan dalam mengatasi hambatan yang dialami dalam 

proses pelayanan di Mini Mal Pelayanan Publik (MMPP) Sukodono ?  
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Pedoman Wawancara  

Petugas MMPP  

a. Tangible  

1. Apakah penampilan mempengaruhi kualitas publik? 

2. Apakah kenyamana dan sarana prasarana telah mendukung dalam proses 

pelayanan publik di Mini Mall Pelayanan Publik (MMPP) ? 

3. Apakah pegawai pelayanan memberikan kemudahan dalam proses 

pelayanan? 

4. Apakah kedisiplinan pegawai penting penting dalam melakukan proses 

pelayanan? 

5. Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai menggunakan alat 

bantu? 

  

b. Reliability 

6. Bagaimanakah kecermatan pegawai dalam melayani proses pelayanan?  

7. Apakah Mini Mall Pelayanan Publik Sukodono memiliki standar 

pelayanan yang jelas? 

8. Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat bantu yang 

digunakan dalam proses pelayanan?  

9. Bagaimana keahlian pegawai dalam menggunakan alat bantu dalam 

proses pelayanan? 

 

c. Responsiviness 

10. Menurut ibu bagaimana respon atau tanggapan dalam menanggapi 

keluhan dari masyarakat pengguna layanan?  

11. Apakah pegawai sudah melakukan pelayanan dengan cepat dan tepat? 

12. Apakah pegawai melayani dengan tepat waktu dalam proses pelayanan? 

13. Apakah semua keluhan direspon oleh pegawai? 

 

d. Assurance  

14. Apakah ada jaminan tepat waktu dalam pelayanan? 

15. Apakah ada jaminan biaya dalam pelayanan? 

 

e. Emphaty  

16. Ketika memberikan layanan, apakah pegawai mendahulukan kepentingan 

pengguna layanan dari pada kepentingan pribadi? 

17. Apakah pegawai sudah melayani pengguna layanan dengan ramah dan 

sopan santun?  

18. Apakah pegawai melayani dan menghargai setiap pengguna layanan yang 

datang?  
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f. Apa saja hambatan yang dialami dalam pelayanan publik di Mini Mal 

Pelayanan Publik (MMPP) Sukodono ? 

g. Upaya  apa yang dilakukan dalam mengatasi hambatan yang dialami dalam 

proses pelayanan di Mini Mal Pelayanan Publik (MMPP) Sukodono ? 
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Pedoman Wawancara  

Masyarakat Pengguna Layanan  

a. Tangible  

1. Menurut Pendapat Saudara/i bagaimana penampilan pegawai Mini 

Mal Pelayanan Publik (MMPP) Sukodono ketika melayani 

masyarakat ? 

2. Bagaimana kondisi lingkungan Mini Mal Pelayanan Publik (MMPP) 

Sukodono sudah nyaman atau belom  

3. Menurut saudara/i apakah Mini Mal Pelayanan memberikan 

kemudahan dalam proses pelayanan? 

4. Menurut pendapat saudara/i bagaimanakah kedisiplinan pegawai 

dalam melakukan proses pelayanan ?  

5. Apakah dalam melaukan proses pelayanan, pegawai menggunakan 

alat bantu? 

 

b. Reliability 

6. Menurut Saudara/i apakah para petugas di Mini Mal Pelayanan 

Publik (MMPP) Sukodono sudah cermat bekerja dalam melayani 

masyarakat ? 

7. Menurut Saudara/i apakah Mini Mall Pelayana Publik mempunyai 

standar pelayanan yang jelas dalam melakukan pelayanan? 

8. Menurut pendapat Saudara/i bagimana kemampuan pegawai dalam 

menggunakan alat bantu proses pelayanan? 

9. Menurut pendapat Saudara/i bagimana keahlian pegawai dalam 

menggunakan alat bantu proses pelayanan? 

 

c. Responsiviness 

10. Bagaimana respon pegawai ketika melayani masyarakat yang ingin 

mendapatkan pelayanan? 

11. Apakah pegawai pelayanan sudah melakukan pelayanan dengan 

cepat dan tepat? 

12. Apakah pegawai melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat? 

13. Apakah semua keluhan direspon oleh pegawai? 

 

d. Assurance  

14. Apakah ada jaminan tepat waktu dalam pelayanan? 

15. Apakah ada jaminan biaya dalam pelayanan? 

 

e. Empathy 

16. Apakah pegawai mendahulukan kepentingan masyarakat pengguna 

layanan dalam proses pelayanan?  



78 

 

 

 

17. Bagaimanakah sikap pegawai dalam memberikan pelayanan? Sudah 

ramah dan sopan santun atau belum ?  

18. Menurut saudara/i apakah pegawai menghargai masyarakat 

pengguna layanan? 
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Lampiran 3. Dokumentasi Penelitian 

 

Wawancara dengan Bu Zoelfa selaku Kasubag Umum dan Kepegawaian 

  

Wawancara dengan Bu Riska selaku Petugas Mini Mall Pelayanan Publik (MMPP) 

Sukodono 
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Wawancara dengan Bu Shannas selaku petugas Mini Mall Pelayanan Publik 

(MMPP) Sukodono 

 

Wawancara dengan Bu Rahmawati selaku masyarakat pengguna layanan Mini Mall 

Pelayanan Publik (MMPP) Sukodono 
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Wawawncara dengan Bu Sumari selaku masyarakat pengguna layanan Mini Mall 

Pelayanan Publik (MMPP) Sukodono 

 

Wawancara dengan Bu Diyanti selaku masyarakat pengguna layanan Mini Mall 

Pelayanan Publik (MMPP) Sukodono 
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Wawancara dengan Pak Sofyan selaku pengguna layanan Mini Mall Pelayanan 

Publik (MMPP) Sukodono 

 

Wawancara dengan Pak Yatmo selaku masyarakat pengguna layanan Mini Mall 

Pelayanan Publik (MMPP) Sukodono 
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Kondisi keyamanan di Mini Mall Pelayanan Publik (MMPP) Kecamatan Sukodono 
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Kondisi keramaian di Mini Mall Pelayanan Publik (MMPP) Kecamatan Sukodono 
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Lampiran 4. Kartu Bimbingan  
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Lampiran 5. Lembar Revisi Ujian Skripsi 
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Lampiran 6. Surat Keterangan izin Penelitian/Riset/Observasi 
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Lampiran 7. Surat Keterangan Selesai Penelitian 
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Lampiran 8. Hasil Uji Turnitin Bab 1, 4, 5 Skripsi  

 

 

  


