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LAMPIRAN 1

INTEVIEW GUIDE

No Pertanyaan

1 Bagaimana upaya-upaya lain yang dilakukan pemerintah desa
dalam meningkatkan pelayanan publik?

2 Apakah perangkat desa yang melayani masyarakat sudah
melakukan layanan dengan baik?

3 Apakah karyawan sudah bertanggung jawab kepada setiap
masyarakat penerima layanan?

4 Apa saja yang menjadi faktor pendukung analisis pelayanan
publik bagi masyarakat?

5 Apa saja yang menjadi faktor penghambat analisis pelayanan
publik bagi masyarakat?

6 Apakah fasilitas pendukung layanan sudah tersedia dengan baik
atau belum?

7 Bagaimana dengan ketepatan waktu dalam melayani masyarakat?

8 Apa bentuk kebutuhan masyarakat yang sudah dipahami oleh Staf
Pelayanan?

9 Bagaimana kepercayaan masyarakat terhadap pelayanan yang
sudah diterapkan?

10 Apakah Staf Pelayanan bisa berkomunikasi dengan baik kepada
masyarakat penerima layanan?
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LAMPIRAN 2: Hasil Reduksi Data Primer

Analisis Pelayanan Publik Bagi Masyarakat Desa Jedong Kecamatan Wagir
Kabupaten Malang

No Fokus Jawaban informan

1 Upaya
pemerintah
desa dalam
meningkatkan
pelayanan
public

 Kepala desa
“Pemerintah Desa perlu meningkatkan perannya secara
aktif dalam memberikan pelayanannya kepada
masyarakat. Pemerintah Desa harus melibatkan diri secara
langsung sehingga pelayanan masyarakat dapat berjalan
semaksimal mungkin” (30 Desember 2022)

 Skrertaris Desa
“Pemerintah Desa sudah berupaya memberikan pelayanan
sebaik mungkin dan berperan aktif dalam melaksanakan
tugas dan tanggungjawab melayani masyarakat” (30,
Desember 2022)

 Kepala seksi Pelayanan
“Perangkat Desa harus melayani dengan baik apa yang
diminta oleh masyarakat seperti mengurus kartu keluarga,
Surat kematian dan lain sebagainya kita harus memahami
keperluannya apa. Dan juga menciptakan kondisi yang
aman, nyaman dan memungkin bagi setiap masyarakat
(30, Desember 2022)

 Bapak Suheri
“yang masyarakat lihat selama ini yaitu upaya pemerintah
desa dengan tersedianya alat pendukung layanan karena
dengan adanya alat tersebut dalam melakukan pelayanan
tidak terhambat, (22, Desember 2022)

 Bapak Suja
“Pendapat Masyarakat upaya yang dilakukan pemerintah
yaitu peningkatan kualitas sumber daya aparatur dan
keprofesional pegawai terkait masalah attitude atau
perilaku (26, Desember 2022)

2 Tersedianya
karyawan

 Kepala desa
Bahwa dalam melayani masyarakat, Pemerintah Desa
telah memberikan pelayan dengan baik. Pemerintah desa
dan perangkat desa menjalankan perannya dengan
semaksimal mungkin dalam melayani masyarakat. (30,
Desember 2022)

 Sekrertaris desa
“Sudah melakukan dengan baik, karena yang bertugas
dibagian pelayanan ada beberapa orang. Sehingga
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mereka sudah berusaha sebaik mungkin”. (30, Desember
2022)

 Kepala Seksi Pelayanan
“Perangkat Desa berusaha lebih baik, sesuai tugas dan
kewajiban sebagai perangkat desa. Dan ketika
masyarakat tidak paham akan persyaratan yang
dibutuhkan dalam pengurusan administrasi seperti Kartu
Keluarga (KK), SKTM dan lain sebagainya. kami akan
menjelaskan secara detail supaya mudah dipahami oleh
masyarakat. Perangkat desa juga melayanai masyarakat
dengan ramah, sopan dan menarik.  (30, Desember 2022)

 Bapak Suheri
“Masyarakat dilayani dengan baik dan ramah, kalau ada
keperluan penerima layanan tidak segan berbicara
dengan perangkat desa ataupun staf pelayanan. (22,
Desember 2022)

 Bapak Suja
“Pelayanan yang diberikan oleh staf pelayanan sangat
baik, masyarakat dilayani dengan ramah dan iklas tanpa
bayaran”. (26, Desember 2022)

3 Tersedianya
sarana dan
prasarana

 Kepala Desa
“Fasilitas di kantor desa sudah memadai seperti,
komputer, printer, kertas Hvs, ruangan pelayanan,
Tempat parkir yang luas dan lain sebagainya. Dan nanti
ditahun 2023 ini ada penambahan fasilitas seperti
komputer, Wifi dan printer untuk kebutuhan pelayanan.”
(30 desember 2022)

 Sekretaris Desa
“Fasilitas layanan semua sudah tersedia dengan baik,
tetapi seperti kursi diruangan pelayanan, wifi dan
beberapa infentaris lainnya perlu ditambahkan untuk
lebih meningkatkan lagi pelayanan kepada masyarakat.”
(30 desember 2022)

 Kepala Seksi Pelayanan
“fasilitas pelayanan sudah maksimal, alat-alat sudah
tersedia dengan baik. Perangkat desa juga sudah rapat
dengan bapak kepala desa bahwa untuk penambahan
fasilitas yang paling utama yaitu Wifi untuk kepentingan
pelayanan online misalnya pembuatan kartu keluarga (kk)
online karena untuk wifi yang sekarang MBPS nya masih
kurang cukup sehingga untuk melakukan layanan masih
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terhambat” (30, desember 2022)

 Bapak Suheri
“Di Desa Jedong untuk fasilitas pelayanan sudah tersedia
dengan baik, sehingga ketika melakukan pelayanan kami
merasa sudah nyaman. (26, Desember 2022)

 Bapak Suja
“Fasilitas di Desa sudah maksimal, sudah bagus untuk
pelayanan. Mulai dari ruangan tunggu, tempat parkir, dan
computer lainnya juga sudah disediakan dengan baik” (26
desember 2022)

4 Bertanggung
jawab kepada
setiap
masyarakat

 Kepala Desa
“Di kantor desa Jedong dalam satu bulan sekali akan
dilakukan pertemuan perangkat untuk membahas semua
permasalahan, bukan hanya membahas pelayanan tapi
segala hal yang menyangkut permasalahan yang ada
dimasyarakat baik mengenai pelayanan publik,
pembangunan fisik dan lain sebagainya. Disana nanti
kepala desa akan memberikan arahan dan sekaligus
penyelahan sehingga semua perangkat desa yang
membidangi bidang masing-masing itu akan bertanggung
jawab ataupun terdidik disiplin untuk melaksanakan tugas
yang sudah diemban sebaik-baiknya”. (30, Desember
2022)

 Sekretaris Desa
“Semua perangkat desa disini sudah bertanggung jawab
kepada masyarakat karena sudah terintegritas yang
diberikan oleh Kepala Desa” (30, Desember 2022)

 Kepala Seksi Pelayanan
“Pemerintah Desa sudah bertanggung jawab kepada setiap
masyarakat dan juga untuk setiap akhir bulan kita
mengadakan evaluasi untuk mengetahui sejauh mana
pertanggungjawaban atas kinerja yang susdah dilakukan”
(30, Desember 2022)

 Bapak Suheri
“Di Kantor Desa Jedong ketika masyarakat melakukan
pelayanan mereka dengan sigap melayaninya, perangkat
Desa sangat bertanggung jawab kepada masyarakat sesuai
tugasnya masing-masing”. (22, Desember 2022)

 Bapak Suja
“Sudah bertanggung jawab kepada masyarakat, karena
mereka standby di ruangannya masing, Bentuk lainya
yaitu perangkat desa selalu berpartisipasi dalam kegiatan
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yang diselenggarakan oleh masyarakat” (26, Desember
2022)

5 Mampu
melayani
secara cepat
dan tepat

 Kepala Desa
“Pegawai selalu melayani dengan cepat dan tepat
sehingga masyarakat tidak perlu menunggu lama dalam
proses pelayanan, contohnya ketika ada masyarakat yang
mengurus Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM) Staf
pelayanan langsung mengerjakannya”. (30, Desember
2022)

 Sekretaris Desa
“Perangka Desa berusaha tepat waktu dalam melayani
masyarakat agar masyarakat merasa puas dengan kinerja
Perangkat Desa. semua perangkat desa disini datang tepat
waktu pada jam 08.00 sudah ada di kantor desa dan
pulang pada pukul 16.00” (30, Desember 2022)

 Kepala Seksi Pelayanan
“Pemerintah Desa sudah melakukan pelayanan dengan
cepat dan tepat dalam melayani masyarakat, selagi
persyaratan semua terpenuhi seperti membawa surat
pengantar RT/RW Staf Pelayanan secara cepat
mengerjakannya. Tetapi ketika masyarakat belum
melengkapi persyaratanya perangkat desa menyuruh
kembali untuk melengkapi terlebih dahulu”. (30,
Desember 2022)

 Bapak Suheri
“ketika Masyarakat mengurus Surat ijin dan pengantar
KK, Staf Pelayanan mengerjakannya tidak lama,
Masyarakat diminta untuk menunggu sebentar dan setelah
itu langsung jadi”. (22, Desember 2022)

 Bapak Suja
“Kalau ketepatan waktu dalam pelayanan sudah cepat
dan tepat waktu kami tidak menunggu terlalu lama”. (26,
Desember 2022)

6 Memberikan
kepercayaan
terhadap
masyarakat

 Kepala Desa
“Pemerintah desa sudah memberikan kepercayaan
terhadap masyarakat desa Jedong dengan cara semua
pemerintah Desa wajib berkomunikasi yang baik dengan
masyarakat” (30, Desember 2022)

 Sekretaris Desa
“Pemerintah Desa sudah memberikan kepercayaan yang
baik kepada masyarakat” (30, Desember 2022)

 Kepala Seksi Pelayanan
“Perangkat Desa sudah memberikakan kepercayaan
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terhadap masyarakat dengan cara ketika mengadakan
sesuatu atau kegiatan harus ada manfaat positif bagi
masyarakat” (30, Desember 2022)

 Bapak Suheri
“Kepercayaan masyarakat terhadap pelananan dari
pemerintah desa Jedong sudah baik. Di lihat dari
kemampuan pemerintah dalam melayani kami sangat
memuaskan”. (22 Desember 20222)

 Bapak Suja
“Kepercayaan masyarakat terhadap pelayanan yang
sudah diterapkan oleh pemerintah desa sudah cukup baik,
karena perangkat desa selama ini sangat konsisten antara
ucapan dan perbuatanya.

7 Memehami
kebutuhan
masyarakat

 Kepala Desa
“Pemerintah desa sudah memahami semua kebutuhan
masyarakat”. (30, Desember 2022)

 Sekretaris Desa
“Sudah memahami kebutuhan masyarakat seperti
misalnya mau mengurus administrasi kita semua sudah
paham”

 Kepala Seksi Pelayanan
“Pemerintah Desa harus tetap memahami masyarakat
diminta apa kita sudah paham seperti surat SKTM, Surat
Kelahiran, Kematian, KTP, KK Kita sudah memahami”.
(30, Desember 2022)

 Bapak Suheri
“Staf Pelayanan melakukan layanan benar-benar di
laksanakan dengan baik, semua kebutahan kami sebagai
masyarakat di kerjakan dengan tepat karena mereka
paham apa yang kami butuhkan” (22, Desember 2022)

 Bapak Suja
“Iya, sudah memahami kebutuhan masyarakatnya, karena
kemarin saya ke katntor desa untuk mengurus Surat
Kematian Staf Pelayanan menyambut dengan baik dan
lagsung mengerjakannya” (29, Desember 2022)

8 Mampu
berkomunikas
i

 Kepala Desa
“selama ini Kepala Desa melihat Staf pelayanan sudah
berkomunikasi baik kepada masyarakat. Kami juga selaku
pemerintah desa membuat grup Whats’up semua ketua
RW dan Ketua RT, ketika ada informasi penting kami
kirim melalui grup tersebut. Grup itu di buatkan supaya
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tidak ada miss komunikasi antara masyarakat dan
pemerintah desa.” (30, Desember 2022)

 Sekretaris Desa
“Staf Pelayanan sudah komunikasi baik kepada
masyarakat, ketika masyarakat yang masi bingung
persyaratan ketika misalkan ada pengurusan surat dan lain
sebagainya, mereka yang dibagian pelayanan akan
menjelaskannya secara baik detail.” (30, Desember 2022)

 Kepala Seksi Pelayanan

“Pemerintah Desa khususnya dibagian Pelayanan sudah
berkomunikasi dengan baik kepada masyarakat. Ketika
ada masyarakat yang datang ke Kantor Desa yang
mengurus surat kami menanyakan dengan sangat ramah
dan semisalkan ada yang kurang paham dengan bahasa
Indonesia Staf pelayanan berbicara menggunakan Bahasa
Jawa yang sebisanya mereka paham”. (30, Desember
2022)

 Bapak Suheri
“Sudah berkomunikasi dengan baik, ketika masyarakat
ke kantor desa tidak ada kecanggungan untuk berbicara
kepada perangkat desa” (22, Desember 2022)

 Bapak Suja
“Komunikasinya baik kepada masyarakat, karena itu juga
perangkat desa dibuatkan Grup Whats’up untuk ketua RT
dan RW Serta Perangkat Desa lainnya. kami mengetahui
informasi melalui grup tersebut.” (29 Desember 2022)

9 Faktor
pendukung

 Kepala Desa
“Faktor pendukungnya itu, jadi jaman sekarangkan sudah
jaman maju. Desa Jedong punya webside dan yang
pegang itu salah satu perangkat desa disini. Dan juga ada
Hp Kita menyampaikan informasi dan sosialisasi dalam
sekala kecil kita melalui grup Whats’up. Ketika ada
program apa dan perkembangan apa kita mengirim
informasi melalui grup tersebut. jadi setiap dusun itu
mempunyai grup masing-masing itu yang punya
perangkat desa yang membawai bidang atau wilayah
tersebut. Jika ada informasi atau pembangunan yang telah
di capai kita akan mensosialisasi nya di dalam grup itu”.
(30, Desember 2022)

 Sekretaris Desa
“Faktor pendukungnya yaitu alat bantu seperti komputer,
printer dan wifi ini sangat membantu untuk melakukan
pelayanan dengan cepat. tetapi yang lebih penting itu
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peningkatan kualitas personal atau perangkat desa itu
sendiri dan juga semangat dari masing-masing perangkat
desa agar mewujutkan pelayanan yang prima”. (30,
Desember 2022)

 Kepala Seksi Pelayanan
“faktor pendukung disini perangkat desa bekerja sama
dengan tokoh masyarakat, ketua Rw, Ketua Rt dan juga
lembaga-lembaga contohnya Badan permusyawaran
rakyat (BPD) dan Lembaga Pemberdayaan Masyarakat
Desa (30, Desember 2022)

 Bapak Suheri
“faktor pendukung yaitu dilihat dari semangat dari
perangkat desa yang bekerja di Kantor, karena selama ini
kami melihat perangkat Des aitu benar-benar bekerja
sesuai tugasnya masing-masing. (22 Desember 2022)

 Bapak Suja
“Faktor pendukung yaitu adanya sarana dan prasarana
yang ada di kantor desa Jedong, seperti yang kita lihat
disetiap sudut pasti ada CCTV jadi kinerja perangkat
Desa di ruangan pelayanan terawasi dari CCTV tersebut.”
(29, Desember 2022)

10 Faktor
penghambat

 Kepala Desa
“Untuk faktor penghambatnya disini cuma kurang sumber
daya manusia, yaitu masyarakat yang masih saja belum
paham terkait pelayanan terutama yang sudah tua, tapi
dari generasi mudahnya yang gampang mengerti. (30,
Desember 2022)

 Sekretaris Desa
“Bahwa disini masih masyarakat desa yang masih tidak
mengenal teknologi seperti itu. dan beberapa warga itu
masih ada yang kurang respon jika ada informasi. Karena
tidak semua masyarakat itu tidak semua warga juga
peduli. Jadi itu bukan setingkat warga ataupun sekampung
aja setingkat negara pun masih ada masyarakat yang tidak
peduli. Jadi penghalangnya adalah kurangnya perasaan
peduli bagi masyarakat. Tetapi tidak semuanya yang
seperti itu hanya ada beberapa saja” (30 Desember 2022)

 Kepala Seksi Pelayanan
“Penghambat di desa ini beberapa dari masyarakat yang
masih belum mengetahui kebutuhan/persyarakatn dalam
mengurus surat. Dan juga ketika melakukan pelayanan
Online Mungking penghalangnya yaitu diinternet atau
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jaringan.” (30, Desember 2022)

 Bapak Suheri
“adapun penghambatnya yang dialami masyarakat selama
ini kadang dari masyarakat sendiri masih kurang paham
akan persyaratan yang diterapkan oleh perangkat desa”.
(22, Desember 2022)

 Bapak Suja
“Faktornya kadang-kadang dari masyarakat yang
seringkali masih bertanya tentang kebutuhan/persyaratan
dalam membuat akta kelahiran sehingga pelayanan
kurang efektif”
















