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LAMPIRAN 

Lampiran 1Surat Jalan Penelitian 
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Lampiran 2 

Interview Guide 

1. Bagaiman proritas utama dalam peningkatan fasilitas dan infrastruktur 

pelayanan publik di Kelurahan Songgokerto? 

2. Bagaimana hambatan utama yang mempengaruhi kinerja pengawai di 

Kelurahan Songgokerto dalam memberikan pelayanan publik yang optimal? 

3.   Bagaimana mekanisme Kelurahan Songgokerto dalam merespons dan 

menindaklanjuti keluhan atau masukan dari masyrakat terkait pelayanan 

publik? 

4. Bagaiman upaya Kelurahan Songgokerto dalam membangun dan memelihara 

kepercayaan masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik yang di berikan? 

5. Bagaimana cara pengawai Kelurahan Songgokerto kepedulian dan 

pemahaman terhadap kebutuhan masyarakat dalam proses pelayanan publik? 

6. Apa saja faktor pendukung dan penghambat Kinerja pengawai Dalam 

Meningkatkan Kualita Pelayanan Publik Di Kelurahan Songgokerto? 
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Lampiran 3 

Hasil Reduksi Data   

NO Informan Jawaban Informan Hasil Reduksi Data 

1  Bagaiamana 

proritas utama 

dalam 

peningkatan 

fasilitas dan 

infrastruktur 

pelayanan 

“Secara umum fasilitas fisik 

di Kelurahan Songgokerto 

sudah  cukup memadai 

untuk menunjang pelayanan 

administrasi kepada 

masyarakat. Gedung kantor 

dalam kondisi layak pakai, 

 ruang pelayanan 

tertata dengan baik, serta 

tersedia meja dan  kursi 

tunggu bagi masyarakat. 

Selain  perangkat komputer 

dan  printer telah 

disediakan untuk 

mempercepat proses 

 administrasi surat-

menyurat. Beliau juga 

menambahkan bahwa 

 kebersihan dan 

kerapian kantor selalu dijaga 

sebagai bentuk  komitmen 

terhadap kenyamanan 

masyarakat”,(Wawancara, 24 

November 2025, Sekretaris 

Kelurahan Songgokerto, 

Aryo Wibisono, S.E) 

Prioritas peningkatan 

fasilitas dan infrastruktur 

pelayanan  publik 

difokuskan pada 

penyediaan sarana 

pendukung pelayanan 

administrasi, seperti 

perbaikan ruang pelayanan, 

ketersediaan perangkat 

kerja, serta jaringan 

internet yang memadai. 

a. “Sisi fasilitas, kantor 

kelurahan sudah 

menyediakan ruang 

 tunggu yang cukup, 

meskipun pada waktu 

tertentu terasa 

 penuh ketika jumlah 

masyarakat yang datang 

meningkat. Menilai 

bahwa sarana penunjang 

seperti papan informasi 

dan  alur 

pelayanan sudah tersedia, 

sehingga masyarakat 

dapat memahami 

prosedur pelayanan 

secara lebih jelas” 

meskipun beban kerja 

tinggi. (Wawancara 25 

peningkatan fasilitas 

pelayanan publik 

diarahkan pada 

kenyamanan dan 

kemudahan masyarakat 

dalam mengakses 

layanan, terutama 

melalui penataan ruang 

tunggu, ketersediaan 

tempat duduk, dan 

kejelasan informasi 

pelayanan. Fasilitas 

yang nyaman dinilai 

dapat meningkatkan 

kepuasan masyarakat 
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November 25,  Staf 

pelayanan Songgokerto 

Ibu Rena). 

 
b. “Masyarakat umumnya 

merasa cukup nyaman 

ketika  mengakses 

layanan di kantor 

kelurahan.  Menilai 

bahwa pencahayaan, 

ventilasi, serta kebersihan 

ruangan sudah 

 memadai. Namun, 

menyarankan agar 

dilakukan  peremajaan 

beberapa fasilitas seperti 

kursi tunggu yang mulai 

 mengalami 

penurunan kualitas. 

Pandangan ini 

menunjukkan 

 adanya kebutuhan 

pemeliharaan 

berkelanjutan terhadap 

 fasilitas fisik sebagai 

bagian dari manajemen 

pelayanan publik  yang 

berorientasi pada 

kepuasan masyarakat”  

( Wawancara 26 

November Pak Budi, 

selaku masyarakat). 

 

Peningkatan fasilitas 

pelayanan publik 

terletak pada 

pemeliharaan dan 

optimalisasi sarana 

yang sudah tersedia. 

Menurutnya, fasilitas 

yang ada perlu dirawat 

dan dimanfaatkan 

secara maksimal agar 

tetap mendukung 

kelancaran pelayanan.. 

c. “Keseluruhan, fasilitas 

fisik di Kelurahan 

Songgokerto telah 

 mendukung proses 

pelayanan administrasi 

secara optimal. 

 Menilai bahwa tata 

ruang pelayanan cukup 

terstruktur,  sehingga 

memudahkan masyarakat 

dalam mengurus berbagai 

 keperluan 

administrasi. Namun 

demikian, menyoroti 

pentingnya inovasi dalam 

penataan ruang dan 

digitalisasi  layanan 

Prioritas peningkatan 

infrastruktur pelayanan 

publik disesuaikan 

dengan kebutuhan 

masyarakat yang terus 

berkembang. 

Penyesuaian fasilitas 

pelayanan dinilai 

penting agar pelayanan 

publik tetap efektif dan 

responsif terhadap 

peningkatan jumlah dan 

kebutuhan masyarakat 
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untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan di 

masa  mendatang” ( 

Wawancara 27 

November 2025 Ibu 

Bustri, selaku 

masyarakat) 

2 Bagaimana 

hambatan utama 

yang 

mempengaruhi 

kinerja pengawai 

di Kelurahan 

Songgokerto 

dalam 

memberikan 

pelayanan publik 

yang optimal. 

a. “Pelayanan diKelurahan  

Songgokerto 

dilaksanakan 

 berdasarkan standar 

operasional prosedur 

(SOP) yang telah 

 ditetapkan. Setiap 

pengurusan administrasi, 

seperti surat 

 keterangan, 

pengantar, maupun 

legalisasi dokumen, 

diproses  sesuai 

tahapan yang jelas dan 

terstruktur. Menegaskan 

 bahwa aparatur 

berupaya menyelesaikan 

pelayanan tepat 

 waktu dan 

meminimalisasi 

kesalahan pengetikan 

maupun  kesalahan 

data”   ( Wawancar 24 

November 2025, 

Sekretaris Kelurhan 

Songgokerto, Aryo 

Wibisono, S.E.) 

Hambatan utama kinerja 

pengawai adalah 

ketidakseimbangan antara 

jumlah pegawai dan 

volume permohonan 

layanan. Lonjakan 

pemohon pada waktu 

tertentu meningkatkan 

beban kerja dan berpotensi 

menurunkan fokus serta 

ketelitian pelayanan. 

b. “Ibu Rena 

menyampaikan bahwa 

pelayanan di kelurahan 

 umumnya dapat 

diandalkan, terutama 

dalam hal ketepatan 

 penyelesaian 

dokumen. Menilai bahwa 

aparatur cukup 

 responsif dalam 

memperbaiki apabila 

terdapat kekeliruan 

 administratif. Namun 

mengakui bahwa, 

Tidak lengkap persyaratan 

administrasi dari 

masyarakat, kondisi 

meyebabkan tertunda 

proses pelayanan dan 

mengurangi efisiensi kerja 

pengawai. 
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peningkatan jumlah 

 permohonan 

 layanan, 

penyelesaian bisa sedikit 

 mengalami 

 keterlambatan”. ( 

Wawancara 25 

November 2025, Staf  

pelayanan Kelurahan 

Songgokerto, Ibu Rena). 

 

c. “Aparatur kelurahan 

cukup disiplin dalam 

menjalankan tugas 

 pelayanan. Melihat 

bahwa pegawai hadir 

sesuai jam kerja  dan 

 melayani masyarakat 

secara berurutan 

berdasarkan 

 antrean. Menurutnya, 

keandalan juga tercermin 

dari kesediaan 

 pegawai untuk 

memastikan dokumen 

selesai pada hari yang 

 sama apabila 

persyaratan telah 

lengkap” ( Wawancar 26 

November 2025, bersama 

Ibu Rini, selaku warga 

masyarakat). 

 

 

Menunjukkan bahwa 

hambatan kinerja pegawai 

berkaitan dengan kendala 

komunikasi dan perbedaan 

tingkat pemahaman 

masyarakat terhadap 

prosedur pelayanan. Hal ini 

menambah waktu 

pelayanan karena pegawai 

harus memberikan 

penjelasan berulang. 

d. “Aparatur kelurahan 

cukup disiplin dalam 

menjalankan tugas 

 pelayanan. Melihat 

bahwa pegawai hadir 

sesuai jam kerja  dan 

 melayani masyarakat 

secara berurutan 

berdasarkan 

 antrean. Menurutnya, 

keandalan juga tercermin 

dari kesediaan 

 pegawai untuk 

memastikan dokumen 

selesai pada hari yang 

 sama apabila 

Pada hambatan berupa 

keterbatasan sarana dan 

prasaran pendukung 

pelayanan. fasilitas dan 

sistem administrasi yang 

belum optimal dapat 

memperlambat proses 

pelayanan, terutama saat 

jumlah pemohon 

meningkat. 
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persyaratan telah 

lengkap” ( Wawancar 26 

November 2025, Ibu 

Bustri selaku warga 

masyarakat). 

 

 

e.  “ Pelayanan di 

Kelurahan Songgokerto 

dapat dipercaya 

 karena proses 

administrasi dilakukan 

secara transparan dan 

 tidak berbelit-belit. 

Menegaskan bahwa 

selama persyaratan 

 dipenuhi, pelayanan 

diberikan tanpa 

diskriminasi. Namun, ia 

 juga menyarankan 

agar dilakukan penguatan 

sistem digital 

 untuk meningkatkan 

efisiensi dan mengurangi 

potensi  kesalahan 

manual” 

( Wawancara 28 

November 2025, Pak 

Budi, selaku warga 

masyarakat). 

Berupa hambatan 

keterbatasan antara jumlah 

pengawai dan volume 

permohonan layanan, 

Lonjatkan pemohon pada 

waktu tertentu 

meningkatkan beban kerja 

dan berpotensi menurunkan 

fokus serta ketelitian 

pelayanan. 



120  

 

3 Bagaimana 

mekanisme 

Kelurahan 

Songgokerto 

dalam merespon 

dan 

menindalanjuti 

keluhan atau 

masukan dari 

masyarakat terkait 

pelayanan publik. 

a. “Aparatur kelurahan 

berkomitmen untuk 

memberikan respons 

 cepat terhadap setiap 

permohonan layanan 

masyarakat. 

 Menegaskan bahwa 

setiap warga yang datang 

akan langsung 

 diarahkan sesuai 

kebutuhan 

administrasinya, 

sehingga tidak 

 terjadi kebingungan 

dalam proses pelayanan. 

Selain itu,  apabila 

terdapat kendala dalam 

kelengkapan berkas, 

 masyarakat segera 

diberikan penjelasan 

secara jelas dan 

 solutif” (Wawancara 

24 November 2025, 

Sekretaris Kelurahan 

Songgpkerto, Aryo 

Wibisono, S.E.) 

 

Mekanisme penangan 

keluhan dilakukan melalui 

penyampaian lansung dan 

jalur RT/RW, dengan 

setiap keluhan dicatat dan 

diteruskan kepada 

pengawai terkait untuk 

ditindaklanjuti. 

b. ” Pegawai kelurahan 

cukup sigap dalam 

melayani masyarakat, 

 terutama dalam 

memberikan informasi 

terkait persyaratan 

 administrasi. menilai 

bahwa aparatur tidak 

menunda  pelayanan 

apabila berkas telah 

lengkap. Namun, juga 

 mengamati bahwa 

pada saat jumlah 

pengunjung meningkat, 

 waktu respons sedikit 

melambat karena 

keterbatasan jumlah 

 petugas”.(Wawancar

a 25 November 2025, 

Staf pelayanan, Ibu 

Rena). 

 

 

Adanya pencatatan keluhan 

dan koordinasi internal. 

Keluhan masyarakat 

diklafikasikan dan 

diteruskan kepada bagian 

yang bertanggung jawab 

serta menjadi bahan 

evaluasi pelayanan. 
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c. “Aparatur terlihat dari 

kesediaan menjawab 

 pertanyaan 

masyarakat secara detail 

dan tidak terkesan 

 terburu-buru. menilai 

bahwa pegawai berusaha 

membantu  hingga 

masyarakat memahami 

prosedur yang harus 

ditempuh.  Respons 

terhadap keluhan pun 

dinilai cukup baik, 

karena  aparatur 

berupaya mencari solusi 

tanpa menyalahkan 

 masyarakat” ( 

Wawancara 26 2025, Ibu 

Rini, selaku warga 

masyarakat). 

 Menunjukan bahwa 

penanganan keluhan 

dilakukan dengan 

pendekatan komonikatif, 

yaitu mendengarkan 

keluhan masyarakat, 

memberikan penjelasan, 

dan menyampaikan solusi 

atau rencana tindak lanjut 

secara terbuka. 

 

d. “Aparatur kelurahan 

menunjukkan sikap 

tanggap ketika 

 terdapat kesalahan 

data atau kekurangan 

dokumen. Pegawai 

 segera memberikan 

arahan yang jelas 

mengenai langkah 

 perbaikan yang harus 

dilakukan  menilai bahwa 

 pelayanan 

 diberikan secara 

berurutan sesuai antrean, 

 sehingga tidak 

 menimbulkan kesan 

pilih kasih” ( Wawancara 

26 November 2025, Ibu 

Bustri, selaku warga 

masyarakat). 

 

  

 Pemanfaatan keluhan dan 

masukan masyarakat 

sebagai bahan evaluasi dan 

perbaikan berlanjutan 

terhadap sistem, sikap 

pengawai, dan fasilitas 

pelayanan. 

e. “Secara umum aparatur 

cukup cepat dalam 

memproses  administrasi 

dan memberikan respons 

Peningkatan infrastruktur 

pelayanan publik 

disesuiakan dengan 

kebutuhan masyarakat yang 
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terhadap kebutuhan 

 masyarakat. 

Menambahkan bahwa 

komunikasi antara 

pegawai  dan 

masyarakat berjalan 

dengan baik, sehingga 

setiap kendala 

 dapat segera 

diklarifikasi. Namun, 

menyarankan agar 

 dilakukan inovasi 

pelayanan berbasis 

teknologi untuk 

 meningkatkan 

kecepatan respons, 

khususnya dalam 

 penyampaian 

informasi” 

 

terus berkembang. 

Penyesuaian fasilitas 

pelayanan dinilai penring 

agar pelayanan publik tetap 

efektif dan responsif 

terhadap peningkatan 

jumlah dan kebutuhan 

masyarakat.. 

4 Bagaimana  upaya 

Kelurahan 

Songgokerto 

dalam 

membangun dan 

memilihara 

kepercayaan 

masyarakat 

a. “Seluruh pelayanan 

administrasi di Kelurahan 

Songgokerto 

dilaksanakan sesuai 

dengan peraturan 

perundang-undangan 

 dan standar 

operasional prosedur 

(SOP) yang berlaku. 

Menegaskan bahwa 

setiap dokumen yang 

diterbitkan memiliki 

 kekuatan hukum 

karena telah melalui 

proses verifikasi data 

 secara cermat.  

Memastikan bahwa 

pelayanan diberikan 

 tanpa pungutan liar 

dan sesuai ketentuan 

yang berlaku” ( 

Wawancar 24 November 

2025, Sekretaris 

Kelurahan Songgokerto, 

Aryo Wibisono, S.E.) 

 

Membangun dan 

memelihara kepercayaan 

masyarakat dilakukan 

melalui peningkatan 

kedisiplinan aparatur, 

kepastian waktu pelayanan, 

serta transparansi prosedur 

pelayanan. Pelayanan yang 

sesuai dengan standar 

operasional dinilai mampu 

menumbuhkan 

kepercayaan masyarakat 

terhadap kinerja kelurahan. 

b. “Masyarakat merasa 

cukup yakin terhadap 

keabsahan 

Kepercayaan masyarakat 

dibangun melalui sikap 

ramah, sopan, dan 



123  

 

 dokumen yang 

diterbitkan oleh 

kelurahan. Menilai 

bahwa  aparatur 

memiliki pemahaman 

yang baik mengenai 

prosedur  administrasi 

sehingga mampu 

memberikan penjelasan 

yang  meyakinkan 

kepada masyarakat. 

Sikap sopan dan 

profesional 

 pegawai juga dinilai 

meningkatkan rasa 

percaya masyarakat”.  

(Wawancara 25 

November 2025, Staf 

pelayanan, Ibu Rena). 

 

 

responsif pegawai dalam 

melayani masyarakat. 

Menurutnya, interaksi 

langsung yang baik antara 

pegawai dan masyarakat 

menjadi faktor penting 

dalam menciptakan rasa 

percaya terhadap kualitas 

pelayanan 

 

publik. 

  c. “Keyakinan pelayanan 

terlihat dari kejelasan 

informasi  mengenai 

persyaratan dan waktu 

penyelesaian dokumen. 

 Menilai bahwa 

aparatur memberikan 

kepastian terkait proses 

 administrasi sehingga 

masyarakat tidak 

merasa ragu atau 

 khawatir terhadap 

hasil pelayanan. Selain 

pegawai dinilai 

 mampu menjaga 

kerahasiaan data pribadi 

masyarakat” 

(Wawancara November 

2025, Ibu Riini, selaku 

masyarakat). 

 

Menjaga kepercayaan 

masyarakat dilakukan 

dengan memberikan 

pelayanan yang cepat, 

tepat, dan sesuai prosedur, 

serta meminimalisir 

administrasi. Konsistensi 

kesalahan dalam pelayanan 

dinilai dapat meningkatkan 

keyakinan masyarakat 

terhadap profesionalitas 

aparatur kelurahan. 
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d. “paratur kelurahan 

menunjukkan sikap 

yang ramah dan 

 sopan dalam 

melayani masyarakat, 

sehingga menimbulkan 

 rasa nyaman dan 

aman. Menyampaikan 

bahwa tidak terdapat 

 perlakuan 

diskriminatif dalam 

pelayanan, karena 

seluruh  masyarakat 

diperlakukan secara 

setara sesuai aturan”. 

(Wawancara 26 

November 2025, Pak 

Budi, selaku 

masyarakat). 

 

Menekankan bahwa 

kepercayaan masyarakat 

dipelihara melalui 

keterbukaan informasi dan 

kesediaan menerima kritik 

maupun masukan dari 

masyarakat. Menurutnya, 

dengan membuka ruang 

komunikasi dua arah, 

masyarakat merasa dan 

dihargai dilibatkan dalam 

perbaikan pelayanan. 

e.  “Pelayanan di Kelurahan 

Songgokerto cukup dapat 

dipercaya  karena 

prosesnya terbuka dan 

tidak berbelit-belit. 

 Menyampaikan 

bahwa aparatur mampu 

menjelaskan prosedur 

 secara transparan, 

termasuk apabila terdapat 

persyaratan  tambahan. 

Namun, menyarankan 

agar peningkatan 

kapasitas  aparatur 

terus dilakukan melalui 

pelatihan guna 

memperkuat 

 profesionalisme dan 

kualitas pelayanan”. ( 

Wawancar 28 November 

2025, Ibu Bustri, selaku 

masyarakat). 

 

Membangun kepercayaan 

masyarakat dilakukan 

dengan menindaklanjuti 

setiap keluhan masyarakat 

secara serius dan 

bertanggung jawab. 

Penyelesaian keluhan yang 

cepat dan tepat dinilai 

mampu meningkatkan 

kepercayaan masyarakat 

terhadap kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh 

kelurahan. 

5 Bagaimana cara 

pengawai 

Kelurahan 

Songgokerto 

kepedulian dan 

pemahaman 

terhadap 

a. “Aparatur kelurahan 

berupaya memahami 

kondisi masyarakat 

 yang datang dengan 

berbagai latar belakang 

sosial dan  ekonomi. 

Menegaskan bahwa 

Pegawai menunjukkan 

kepedulian dan 

pemahaman terhadap 

kebutuhan masyarakat 

melalui sikap responsif, 

mendengarkan kebutuhan 

warga, memberikan 



125  

 

kebutuhan 

masyarakat 

dalam proses 

pelayanan 

publik? 

pegawai didorong untuk 

 melayani dengan 

pendekatan persuasif 

dan penuh kesabaran, 

 terutama kepada 

masyarakat lanjut usia 

atau yang kurang 

 memahami prosedur 

administrasi. 

Menurutnya, empati 

 menjadi bagian 

penting dalam 

membangun hubungan 

yang  harmonis 

antara pemerintah 

kelurahan dan 

masyarakat” 

(Wawancar 24 

November 2025, 

Sekretaris, Kelurahan 

Songgokerto, Aryo 

Wibisono S.E.) 

 

penjelasan yang jelas, 

serta membantu 

masyarakat yang 

mengalami kesulitan 

dalam proses 

administrasi. 

b. “Pegawai kelurahan 

umumnya menunjukkan 

sikap ramah dan  tidak 

membeda-bedakan 

masyarakat.  Menilai 

bahwa aparatur 

 bersedia 

mendengarkan keluhan 

warga dan memberikan 

solusi  secara baik. 

Menurutnya, sikap 

membuat masyarakat 

 merasa dihargai dan 

tidak diperlakukan secara 

birokratis  semata”. 

(Wawancar 25 November 

2025, Staf pelayanan, Ibu 

Rena 

). 

Kepedulian pegawai 

ditunjukkan melalui 

pelayanan yang sabar, 

ramah, dan komunikatif, 

serta kemampuan 

[00.03, 25/2/2026] 

selvianadappa9: 

memahami kondisi dan 

latar belakang 

masyarakat yang 

beragam dalam proses 

pelayanan. 
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c. “Empati aparatur 

menjelaskan prosedur 

secara berulang 

 apabila masyarakat 

belum  memahami 

persyaratan yang 

 diperlukan. 

Menyampaikan 

 bahwa pegawai 

berusaha  membantu 

masyarakat yang 

 mengalami kesulitan 

dalam  melengkapi 

dokumen dengan 

 memberikan arahan 

yang jelas  dan solutif” 

(Wawancara 26 

November 2025, Ibu 

Rini, selaku masyarakat). 

 

 

Pemahaman terhadap 

kebutuhan masyarakat 

diwujudkan melalui 

ketelitian dan ketepatan 

pegawai dalam 

memproses administrasi, 

sehingga pelayanan 

sesuai dengan kebutuhan 

dan meminimalisir 

kesalahan. 

d. “Aparatur kelurahan 

menunjukkan kepedulian 

ketika  masyarakat 

menghadapi 

permasalahan 

administratif yang 

 mendesak, seperti 

kebutuhan surat untuk 

kepentingan 

 kesehatan atau 

pendidikan. Menilai 

bahwa pegawai berusaha 

 memprioritaskan 

kasus-kasus tertentu yang 

bersifat urgent 

 tanpa mengabaikan 

prinsip keadilan 

pelayanan” (Wawancara 

28 November 2025, Pak 

Budi, selaku masyarakat). 

Kepedulian pegawai 

terlihat dari komunikasi 

yang terbuka, sikap 

membantu, dan 

pelayanan tanpa 

membedakan latar 

belakang masyarakat, 

serta kesediaan 

mendengarkan keluhan 

warga 

 

e. “Pegawai kelurahan 

cukup terbuka dalam 

menerima aspirasi  dan 

keluhan masyarakat. 

menyampaikan bahwa 

komunikasi  dua arah 

terjalin dengan baik, 

Pemahaman dan 

kepedulian pegawai 

ditunjukkan melalui 

kesigapan dalam 

merespons permintaan 

dan keluhan masyarakat 

secara cepat dan tepat, 

baik untuk pelayanan 
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sehingga masyarakat 

merasa  nyaman 

menyampaikan 

permasalahan. 

Menyarankan agar 

 peningkatan 

kapasitas komunikasi 

interpersonal terus 

 dilakukan agar 

pelayanan semakin 

humanis dan responsif ” 

(Wawancara 26 

November 2025, Ibu 

Bustri, selaku 

masyarakat; 

 

rutin maupun mendesak. 

6 Apa saja faktor 

pendukung dan 

pemhambat 

Kinerja pengawai 

dalam 

meningkatkan 

kualitas pelayanan 

publik di 

Kelurahan 

Songgokerto? 

a. “ Strategi peningkatan 

pelayanan publik di 

Kelurahan Songgokerto 

Kota Batu oleh pelatihan 

pegawai, sistem online 

yang mempermudah 

pekerjaan, serta 

meningkatnya 

pemahaman masyarakat 

terhadap prosedur, 

sehingga pelayanan 

menjadi lebih lancar." ( 

Wawancara 24 

November 2025, 

Sekretaris Kelurahan 

Songgokerto, Aryo 

Wibisono S,E.) 

 

Faktor pendukung kinerja 

pengawai dalam 

meningkatkan kualitas 

pelayanan publik adalah 

kerja sama antar pengawai 

yang berjalan dengan baik 

serta pengalaman kerja 

pengawai yang sudah 

memadai. Adanya faktor 

penghambat berupa 

keterbatasan sumber daya 

manusia pelayanan, sistem 

administrasi yang masih 

manual). 

b. “Strategi peningkatan 

kualitas pelayanan publik 

di diKelurahan 

 Songgokerto Kota 

Batu akan lebih optimal 

dengan adanya 

 faktor pendukung, 

seperti pemberian 

pelatihan kepada 

 pegawai oleh 

pemerintah.‟‟ ( 

Wawancara 25 

November 2025, Staf 

pelayanan, Ibu Rena). 

Sikap ramah dan empati 

pengawai terhadap 

masyarakat menjadi faktor 

pendukung utama dalam 

meningkatkan kualitas 

pelayanan publik. Adanya 

faktor penghambat dalam 

hal keterbatasan 

kemampuan pegawai dalam 

memanfaatkan teknologi 

serta minimnya sosialisasi 

layanan berbasis jemput 

bola. Evaluasi dan 

perbaikan berkelanjutan 

perlu dilakukan untuk 

memastikan peningkatan. 
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Lampiran 4  

Dokumentasi     

         

        

 

 

 

Wawancara Sekkretaris Pak Aryo               Wawancara Staf Pelayanan Ibu Rena 

       

    

 

 

Wawancara Bersama Pak Budi                      Wanwancara Bersama Ibu Rini 

    

    

 

 

 

Wawancara Bersama Ibu Bustri 
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 Kartu Konsul 
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