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Lampiran 1 Pedoman Wawancara Penelitian  
PEDOMAN WAWANCARA PENELITIAN  

PENYUSUNAN STANDAR PELAYANAN PADA KANTOR DESA 
TAMANNYELENG KABUPATEN GOWA 

Nama Informan : 

Jabatan   : 

No Handphone  : 

Hari/Tanggal  : 

NO INDIKATOR PERTANYAAN 

1. Persyaratan Apa saja yang menjadi persayaratan pada 

pelayanan  ini? 

2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur Bagaimana sistem, mekanisme, dan 

persyaratan pada 
pelayanan ini? 

3. Jangka Waktu Pelayanan Berapa lama waktu yang digunakan pada 

pelayanan ini? 

4. Biaya atau Tarif Berapa biaya atau tarif yang 
digunakan pada pelayanan ini? 

5. Produk Pelayanan Apa saja produk pelayanan yang diberikan 

pada pelayanan 
ini? 

6. Penanganan Pengaduan, Saran dan 

Masukan atau Apresiasi 

Bagaimana alur penanganan 
pengaduan, saran dan masukan pada 
pelayanan ini? 

7. Dasar Hukum Apa yang menjadi dasar hukum yang 

dijadikan acuan dalam pemberian 

pelayanan pada jenis pelayanan ini? 

8. Sarana dan Prasarana Apa saja sarana dan prasarana atau fasilitas 

yang tersedia pada pelayanan ini? 

9. Kompetisi Pelaksana Apa saja kompetensi pelaksana yang 

diperlukan dalam 
pemberian pelayanan ini? 

10. Pengawasan Internal Siapa yang menjadi pengawas pemberi 

pelayanan dan bagaimana alur 

pengawasan 
yang dilakukan 

11. Jumlah Pelaksana Berapa jumlah pelaksana pada jenis 

pelayanan ini? 

12. Jaminan Pelayanan Apa jaminan yang diberikan 
pada jenis pelayanan ini? 

13. Jaminan Keamanan dan Keselamatan 

Pelayanan 

Apa jaminan kemanan dan keselamatan 

pelayanan  
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VERBATIM WAWANCARA 

Lampiran 2 verbatim wawancara dengan pihak Kantor Desa 

A. Standar Pelayanan Surat Keterangan Domisili 

1. Wawancara dengan perangkat Desa Tamannyeleng 

Kepala Urusan Administrasi 

Nama    : Sahrullah Rasyid 

Jenis Pelayanan  : Surat Keterangan Domisili 

Hari/Tanggal  : Rabu, 28 Juni 2023 

Kode   : R1, SP1 (Responden 1, Standar Pelayanan 1) 

 

BARIS PELAKU HASIL WAWANCARA      CODING 

1 P 

Assalamualaikum, permisi sebelumnya saya mahasiswa 

dari Politeknik STIA LAN, dimana saat ini saya sedang 

melakukan penelitian tugas akhir saya. 

Perkenalan 6 R 
Ohiye dek, tapi sebelumnya sudah maki ke depan tadi tanda 

tangan? Kalo belum tanda tangan maki dulu 

8 P 
Sudahmi pak, jadi langsung ma ke inti wawancara ku saja 

pak? 

10 R Silahkan maki mulai,.. 

12 P 

Dalam system pelayanan dikantor desa tamannyeleng ini 

kemudian apakah sudah di terapkan terutama dalam 

mekanisme persyaratan dalam pembuatan surat keterangan 

domisili 

Persyaratan 

14 R 

pernah dilakukan perubahan sama sekali. Karna memang 

pada saat pengurusan dan pelayanan itu dokumen yang 

paling penting itu harus ada identitas diri. Contohnya seperti 

Kartu Tanda Penduduk dan Kartu Keluarga agar 

mempermudah menemukan identitas yang ingin dilayani. 

16 P 
Alur pelayanannya Ia pak? Misalnya lengkap mi 

persyaratannya alurnya kemana pak Sistem 

Mekanisme dan 

Prosedur 18 R 

Setelah dokumen telah sesuai dengan yang menjadi syarat 

utama, kemudian nanti masyarakat akan diarahkan diruang 

tunggu untuk menunggu ttd pak kades 

20 P Biasanya berapa lama itu pak waktuta untuk buat itu?? 

Jangka Waktu 

Pelayanan 22 R 

Untuk proses nya sendiri kalo buat pelayanan suket domisili 

itu waktunya paling efisien mi itu 15-20 menit karna kita juga 

harus tunggu acc dari kepala desa terlebih dahulu 

24 P 
Kalo untuk biaya administrasi nya ia pak,, apakah ada atau 

tidak pak? 
Biaya/Tarif 
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26 R 

Semua kantor desa yang berada diwilayah kabupaten gowa 

itu nak, dalam kepengurusan pelayanan masyarakat itu 

tidak dipungut biayaji sepeserpun 

28 P 
Setelah proses administrasi dalam pelayanan output yang 

dihasilkan sendiri berbentuk apa yah pak? 
Produk Layanan 

31 R 
Ohiye, kalo output nya sendiri berbentuk dokumen surat 

sebanyak satu lembar 

33 P Apakah disini disediakan kotak saran untuk masyarakat? 
Penanganan 

Pengaduan, Saran 

dan masukan 

ataupu apresiasi 
35 R 

Untuk pengaduan tentang system pelayanan pegawai disini, 

masyarakat desa ini dimana dari pihak desa menyediakan 

kotak saran untuk pengaduan masyarakat desa Tama 

nyeleng 

37 P 
Dasar hukum pelayanan yang diselenggarakan terutama 

dalam pengurusan surat keterangan domisili apa saja pak?? 
Dasar Hukum 

39 R 
Untuk dasar hukumnya dek bisa kita liat di internet karna 

saya juga lupama dek.. 

41 P 
Apa saja sarana dan prasarana yang kita sediakan dalam 

melakukan pelayanan Sarana dan 

Prasarana 
43 R 

Disini dikantor desa Tamannyeleng kita punya computer, 

ATK, Printer dan banyak yang lain bisa kita liat. 

45 P 
Untuk kompetensi yang dibutuhkan dalam proses 

pelayananta itu seperti apa 
Kompetensi 

Pelaksana 
49 R 

Kalo di kantor desa ini kompetensi yang dibutuhkan itu 

minimal ia mampu menguasai computer, kedua telah 

menyelesaikan pendidikan hingga jenjang SMA. 

54 P 
Untuk pelayanan ini system pengawasannya dilakukan 

siapa? Pengawasan Internal 

56 R Kalo untuk pengawasan ini dilakukan langsung oleh saya 

58 P 
Kalau jumlah pelaksanata dalam pelayanan ta ada berapa 

pak? 
Jumlah Pelaksana 

61 R 
Jumlah pelaksananya dalam pengurusan Cuma satu orang 

ji 

63 P 
Jaminan dalam pelayanan yang di berikan oleh pihak desa 

apa saja yah? Jaminan Pelayanan 

65 R Pegawai yang memiliki kualifikasi berkompeten tinggi 

67 P 
Bagaimana dengan tingkat keamanan nya dalam 

pengurusan? 
Jaminan Keamanan 

69 R 
Kami memastikan bahwa surat yang keluar merupakan 

surat yang sah secara hukum  

70 P Lalu, bagaimana system evaluasi kinerja yang dilakukan 

Evaluasi Pelayanan 
72 R 

Sistem evaluasi kinerja yang kami terapkan yaitu dengan 

melihat hasil kerja mereka selama tiga bulan penuh, nah 

setelah itu baru ada penilaian untuk mengukur tingkat 

kinerja pegawai disini. 
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2. Standar Pelayanan Surat Keterangan Tidak Mampu 

Kepala Seksi Kesejahteraan 

Nama    : Herlina S 

Jenis Pelayanan  : Surat Keterangan Tidak Mampu 

Hari/Tanggal  : Rabu, 28 Juni 2023 

Kode   : R2, SP2 (Responden 2, Standar Pelayanan 2)  

BARIS PELAKU HASIL WAWANCARA CODING 

1 P 

Perkenalkan Nama saya Yuki Aulia Putri, 
yang merupakan salah satu Mahasiswa 
Tingkat Akhir Politeknik STIA LAN 
Makassar. Yang saat ini sedang 
melakukan penelitian tentang standar 
Pelayanan 

Perkenalan 
2 R Ohiye dek, saya bisa bantu apaki? 

4 P 
Sebelumnya, saya mau wawancara terkait 
Standar pelayanan pada kantor desa 
Tamannyeleng. 

6 R Silahkan maki 

8 P 
Apa saja yang menjadi syarat pelayanan 
dalam pengurusan Surat Keterangan 
Tidak Mampu?  Persyaratan 

11 R KTP ji sama Fotocopy Kartu Keluarga 

12 P 
Untuk Alur Pelayanannya sendiri 
bagaimana bu? 

Sistem Mekanisme 
Prosedur 

14 R 

Alur pelayanan juga sama masyarakat, 
datang kemudian dicek kelengkapan 
berkas. Jika lengkap langsung diproses 
dan apabila tidak lengkap dikembalikan 
dulu sampai dilengkapi baru diproses 
dibuatkan sampai sudah dittd dan 
disahkan. 

16 P 
Jangka waktu yang kita butuhkan untuk 
pembuatan suratnya sendiri berapa lama 
yah bu? 

Jangka Waktu 
Pelayanan 

18 R 

waktu pelayanan itu tergantung , karena 
biasanya ada kendala yang tiba-tiba 
muncul seperti computer atau jaringan 
yang bermasalah, tapi umumnya itu jika 
keaadan kantor stabil biasanya 15-20 
menit 

20 P 
Untuk pembuatan Suratnya sendiri apakah 
ada biaya administratifnya? 

Biaya/Tarif 

21 R 
Tidak ada, karna pelayanan disini tidak 
dipungut biaya sama sekali dek. 

23 P 
 Lalu apa yang dihasilkan dari pelayanan 
ini Produk Layanan 

25 R Surat Keterangan Tidak Mampu 
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27 P 
Kalau untuk keluhan ataupun saran terkait 
pelayanan biasanya warga sampaikan 
dimana bu? 

Penanganan, 
Pengaduan saran 

dan masukan 
ataupun apresiasi 29 R 

Kalau ada keluhan biasanya mereka 
sampaikan lewat kotak saran atau 
langsung ke ibu yang kepala seksi bagian 
layanan 

30 P 
Lalu bu, dasar hukum nya sendiri dalam 
pelayanan ini apa saja yah bu? 

Dasar Hukum 

32 R 
Ada Undang-undang dan Permensos, 
nanti coba kita cek di bagian pelayanan 
nah dek 

34 P 
Kalo untuk fasilitas yang disediakan di 
kantor desa ini apa saja bu? 

Sarana dan 
Prasarana 

36 R 
Untuk fasilitas sendiri nanti kuarahkanki 
kebagian Tata Usaha dan Umum agar 
lebih jelasnya 

38 P 
Bagaimana dengan kompetensi pelaksana 
yang dimiliki oleh kantor desa ini 

Kompetensi 
pelaksana 

40 R 

Lulusan SMA/SMK yang bisa melayani 
dan mengetaahui apa kebutuhannya 
warga yang dating, terutama yan bisa 
komputer  

41 P 
System pengawasan dalam pelayanan ini 
sendiri bagaimana dan siapa yang 
melakukan? Pengawasan 

Internal 

43 R 
Untuk pengawasan pelayanan ini 
dilakukan oleh saya secara langsung 
sebagai kepala seksi kesejahteraan 

45 P 
Untuk jumlah pelaksana pelayanan nya 
sendiri bu? 

Jumlah Pelaksana 

47 R 
Untuk pelayanannya dilaksanakan oleh 
satu orang saja 

49 P 
Apa yang menjadi jaminan dalam 
memperatahankan kualitas dari 
pelayananta Jaminan 

Pelayanan 

50 R 
Untuk jaminan pelayanan kita selalu 
dipastikan mampu melayani dengan baik 
ke warga dek 

52 P 
Jaminan keamanan untuk pelayanan ini 
apa bu? 

 
Jaminan 

Keamanan 54 R 

Untuk keamanan kita pastikan semua 
teregistrasi surat keluar maupun yg masuk 
dek, dan semua harus sepengetahuan 
pimpinan dibuktikan dengan tanda tangan 
dan stemple basah 

56 P 
Bagaimana cara anda untuk mengevaluasi 
pelayanan di kantor desa in Evaluasi Kinerja 

Pelayanan 
58 R 

Untuk evaluasi kinerjanya sendiri 
dilaksanakan setiap 3 bulan sekali 
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3. Surat Keterangan Kematian 

Nama   : Herlina S 

Jenis Pelayanan : Surat Keterangan Kematian  

Hari/Tanggal : Rabu, 28 Juni 2023 

Kode   : R3, SP3 (Respnden 3, Standar Pelayanan 3) 

 

BARIS PELAKU HASIL WAWANCARA CODING 

1 P 

Perkenalkan Nama saya Yuki Aulia Putri, 
yang merupakan salah satu Mahasiswa 
Tingkat Akhir Politeknik STIA LAN 
Makassar. saat ini saya sedang 
melakukan penelitian tentang standar 
Pelayanan 

Perkenalan 2 R Ohiye dek, saya bisa bantu apaki? 

4 P 

Sebelumnya, saya ingin mewawancarai 
terkait Standar pelayanan pada proses 
pembuatan surat kematian pada kantor 
desa Tamannyeleng. 

6 R Silahkan maki 

8 P 
Apa saja yang menjadi syarat pelayanan 
dalam pengurusan Surat Keterangan 
Kematian?  

Persyaratan 

11 R 

Di kantor biasanya untuk pengurusan surat 
keterangan kematian itu diperlukan 
beberapa dokumen seperti fotokopi KTP 
pelapor, fotokopi kartu keluarga, dan kartu 
identitas dari saksi. Dan adapun dokumen 
tambahannya yaitu surat pernyataan dari 
RT/RW setempat. 

12 P 
Untuk Alur pelayanan sendiri bagaimana 
bu? 

Sistem Mekanisme 
Prosedur 

14 R 

Alur pelayanan juga sama masyarakat 
datang kemudian di cek kelengkapan 
berkas kalo lengkapmi bisa diproses kalo 
tidak lengkap dikembalikan dulu sampai 
dilengkapi baru diproses dibuatkan sampai 
sudah dittd dan distempel 

16 P 
Jangka waktu yang dibutuhkan dalam 
pembuatan suratnya sendiri berapa lama 
yah bu? 

Jangka Waktu 
Pelayanan 

18 R 
Waktu pelayanan yang dibutuhkan itu, 
sekitar 15-20 menit pengerjaan. 

20 P 
Untuk pembuatan Suratnya sendiri apakah 
ada biaya administratifnya? 

Biaya/Tarif 

21 R 
Kalau ini dek, sudah jelas karna setiap 
ASN tidak diperbolehkan untuk mengambil 
uang untuk biaya administrasinya 

23 P 
Lalu apa yang dihasilkan dari pelayanan 
tersebut 

Produk Layanan 
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25 R Surat Keterangan kematian 

27 P 
Kalau untuk keluhan ataupun saran terkait 
pelayanan biasanya warga sampaikan 
dimana bu? 

Penanganan, 
Pengaduan saran 

dan masukan 
ataupun apresiasi 29 R 

Dikantor Desa Tamannyeleng itu 
disediakan kotak saran untuk masyarakat 

30 P 
Lalu bu, dasar hukum nya sendiri dalam 
pelayanan ini apa saja yah bu? 

Dasar Hukum 

32 R 
Kalo untuk undang-undangnya dek, nanti 
bisa kita liat diinternet yah dek. 

34 P 
Kalo untuk fasilitas yang disediakan di 
kantor desa ini apa saja bu? 

Sarana dan 
Prasarana 

36 R 
Untuk fasilitasnya ada computer, printer 
dan banyak lagi nanti coba mi kita cek 
dibagian umum nah. 

38 P 
Bagaimana dengan kompetensi pelaksana 
yang dimiliki oleh kantor desa ini 

Kompetensi 
pelaksana 

40 R 

Lulusan SMA/SMK yang bisa melayani 
dan mengetaahui apa kebutuhannya 
warga yang datang, terutama yang bisa 
komputer  

41 P 
System pengawasan dalam pelayanan ini 
sendiri bagaimana dan siapa yang 
melakukan? Pengawasan 

Internal 
43 R 

Untuk pengawasan nya ini dilakukan oleh 
saya secara langsung dan kepala desa 

45 P 
Untuk jumlah pelaksana pelayanan nya 
sendiri bu? 

Jumlah Pelaksana 

47 R 
Untuk pelayanannya hanya dilaksanakan 
oleh satu orang ji 

49 P 
Apa yang menjadi jaminan dalam 
memperatahankan kualitas dari 
pelayananta Jaminan 

Pelayanan 

50 R 
Untuk jaminan pelayanan kita selalu 
dipastikan mampu melayani warga dengan 
baik. 

52 P 
Jaminan keamanan untuk pelayanan ini 
apa bu? 

 
Jaminan 

Keamanan 54 R 

Contoh nya jaminan keamanannya disini 
dalam surat keluar maupun yg masuk dek, 
semua harus sepengetahuan pimpinan 
dibuktikan dengan tanda tangan dan 
stemple basah 

56 P 
Bagaimana cara anda untuk mengevaluasi 
pelayanan di kantor desa in Evaluasi Kinerja 

Pelayanan 
58 R 

evaluasi kinerjanya dilaksanakan 3 bulan 
sekali 
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B. Wawancara Dengan Masyarakat Desa Tamannyeleng 

1. Surat Keterangan Domisili 

Nama    : Ros 

Jenis Pelayanan : Surat Keterangan Domisili  

Hari/Tanggal  : Jumat, 28 Juli 2023 

Kode    : R4, SP1 (Responden 4, Standar Pelayanan 1) 

 

BARIS PELAKU HASIL WAWANCARA CODING 

1 P 

Assalamualaikum bu, saya yuki aulia putri 
mahasiswa politeknik STIA LAN Makassar, 
sebelumnya saya ingin melakukan 
wawancara mengenai Standar Pelayanan 
di Kantor Desa. Perkenalan 

2 R Ohiye, 

4 P 
Sebelumnya bu, mungkin akan sedikit 
menyita waktuta ndk papaji bu? 

6 R Iye ndk papaji dek. 

8 P 
Untuk pelayanan dikantor desa biasanya 
apa saja persyaratannya bu? 

Persyaratan 

11 R 

Kalau di Kantor Desa biasanya yang 
langsung dimintai hanya fotokopi KTP dan 
Kartu Keluarga saja dan surat pengantar 
dari pak RT itu biasanya cuman dimintai 
kalau kita bukan warga asli Desa 
Tamannyeleng, dan setelah itu baru 
diproses kalau semua berkas sudah 
lengkap, tapi kalau ada salah satu 
dokumen yang belum lengkap biasanya 
kita disuruh lengkapi terlebih dahulu baru 
kembali lagi. 

12 P 
Untuk mekanisme pelayanan nya sesuai 
yang kita rasakan bagaimana bu? 

Sistem Mekanisme 
Prosedur 

14 R 

Jika datang kekantor Desa langsung ke 
meja yang ada staffnya dengan membawa 
berkas dijelaskan surat apa yang diminta, 
nanti dicek oleh pegawai kalau sudah 
lengkap dibuatkan lalu ditandangi oleh 
PLH Kepala Desa lalu distempel kembali 
oleh staff. 

16 P 
Bagaimana dengan proses lamanya 
pelayanan atau waktu pelayanan pada 
kantor desa. 

Jangka Waktu 
Pelayanan 

18 R Ohiye bu lanjut ke pertanyaan selanjutnya 

20 P 
Apakah pelayanan yang dilakukan itu, 
memungut biaya atau tidak  Biaya/Tarif 

21 R Untuk biayanya itu tidak adaji sama sekali 

23 P 
Dalam kepengurusan produk layanan ini, 
apa yang menjadi Output nya? 

Produk Layanan 
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25 R Surat Keterangan Domisili toh dek. 

27 P 

Bagaimana dengan masyarakat yang ingin 
memberikan pengaduan, saran dan 
masukan. Apakah ada sarana yang 
diberikan Kantor Desa? 

Penanganan, 
Pengaduan saran 

dan masukan 
ataupun apresiasi 

29 R 
Untuk itu, ada kotak saran yang ditaruh di 
kantor desa sebagai tempat pengaduan 
masyarakat. 

30 P 
Apakah ibu paham dan mengetahui dasar 
hukum yang melandasi pembuatan surat 
tersebut? Dasar Hukum 

32 R 
Aih tidak dek, nanti bertanya maki saja 
sama orang desa nah kalo itu. 

34 P 
Sarana dan prasarana atau fasilitas apa 
saja yang di sediakan kantor desa? Sarana dan 

Prasarana 
36 R 

Untuk fasilitas ada banyak dek, mulai dari 
kursi meja dan computer ada semua disitu. 

38 P 
Untuk kompetensi pelaksana menurutta bu 
sesuai mi? 

Kompetensi 
pelaksana 

40 R 
Untuk itu dek, menurutku sesuai mi ka 
Alhamdulillah nya setiap uruska berkas 
cepatji cara kerjanya 

41 P 
Bagaimana dengan system pengawasan 
yang dilakukan kantor desa? Pengawasan 

Internal 
43 R 

Langsung kapan sama kepala desa itu iya 
dek. 

45 P 
Berapa jumlah pelaksananya kalo 
menguruski bu? Jumlah Pelaksana 

47 R Satu orang ji layaniki. 

49 P 
Apa jaminan pelayanan yang kita rasakan 
saat ini dalam mengurus berkas pada 
Kantor Desa? Jaminan 

Pelayanan 

50 R 
Untuk itu kalo yang kurasakan iya dek 
karna adaji bukti tanda tangan Pak Kades 
jadi menurut ku aman-aman saja 

52 P 
Bagaimana dengan tingkat keamanannya 
ketika ibu mengurus Surat keterangan 
Domisili? 

 
Jaminan 

Keamanan 
54 R Amanji dek ndk ada ji masalah 

56 P 
Bagaimana dengan evaluasi kinerja 
pelayanan? 

Evaluasi Kinerja 
Pelayanan 

58 R Aih ndk taumi ia dek kalo itu 
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2. Surat Keterangan Tidak Mampu 

Nama    : Nasrullah 

Jenis Pelayanan : Surat Keterangan Tidak Mampu  

Hari/Tanggal  : Jumat, 28 Juli 2023 

Kode   : R5,SP2 (Responden 5, Standar Pelayanan 2) 

  

BARIS PELAKU HASIL WAWANCARA CODING 

1 P 
Assalamualaikum bu, permisi bisaka minta 
waktuta sebentar? 

Perkenalan 

2 R iye waalaikumsalam, kenapaki nak? 

4 P 

Sebelumnya, saya Yuki Aulia Putri 
Mahasiswa Politeknik STIA LAN Makassar 
ingin melakukan wawancara tentang 
pelayanan yang ada dikantor desa 
Tamannyeleng 

6 R Ohiye silahkan. 

8 P 
Apa saja persyaratan dalam pembuatan 
Surat Keterangan Tidak Mampu 

Persyaratan 

11 R 

Kalau di kantor desa biasanya cuman 
langsung dimintai fotokopi KTP, kartu 
keluarga dan surat dari pak RT surat 
pengantar biasanya itu pakai kertas-kertas 
kecil yang dibawa kekantor untuk diproses 
kalau lengkapmi berkas, tapi kalau tidak 
lengkap biasaya disuruh lengkapi dulu 
baru kembali lagi. 

12 P 
Bagaimana alur pelayanan prosedur pada 
kantor desa Tamannyeleng 

Sistem Mekanisme 
Prosedur 

14 R 

Kemarin langsung dilayani setelah stor 
berkas-berkasnya langsung dibuatkan 
suratnya jadi saya tidak terlalu lama lagi 
menunggu karena kalau berkas lengkap 
langsung diproses yang lama itu biasaya 
yang tidak lengkap berkasnya karena 
disuruh dulu pulang untuk lengkapi 

16 P 
Berapa lama waktu yang diperlukan untuk 
menyelesaikan Surat tersebut? 

Jangka Waktu 
Pelayanan 

18 R 
Untuk penyelesaiannya sendiri itu 20-25 
menit paling lama, tapi sesuai dengan 
kelengkapan berkas yang naminta 

20 P 
Apakah ada biaya yang dibutuhkan untuk 
membuat Surat Keterangan Tidak 
Mampu? 

Biaya/Tarif 

21 R Tidak adaji 

23 P 
Jenis produk layanan yang dihasilkan 
sendiri seperti apa yah bu? Produk Layanan 

25 R Surat Keterangan Tidak Mampu 



  12 

 

27 P 
Apakah pihak desa menyediakan tempat 
untuk melakukan pengaduan dan 
pemberian saran? 

Penanganan, 
Pengaduan saran 

dan masukan 
ataupun apresiasi 29 R 

Kalo ini, adaji nasediakan itu di kantor 
desa  

30 P 
Apakah kita paham dengan dasar hukum 
pelayanan ini? 

Dasar Hukum 

32 R 
Ndk tauka dek, nanti tanya maki staff desa 
saja. 

34 P 
Sarana dan prasarana apa saja yang ada 
dikantor desa? Sarana dan 

Prasarana 
36 R 

Kalo untuk ini bisa maki liat sendiri di 
Kantor Desa 

38 P 
Kompetensi yang dibutuhkan sebagai 
pelaksana Pelayanan Publik apa saja? Kompetensi 

pelaksana 
40 R 

Minimal sudah pernah mi sekolah SMA 
sama bisaji main computer 

41 P 
Siapa yang menjadi pengawas internal 
dalam pelayanan ini? Pengawasan 

Internal 
43 R Kepala desa ji kapan dek kalo itu 

45 P 
Berapa jumlah pelaksana untuk pelayanan 
ini? Jumlah Pelaksana 

47 R Cuma satu orang ji 

49 P 
Apa yang menjadi jaminan pelayanan 
untuk pembuatan Surat Keterangan Tidak 
Mampu? Jaminan 

Pelayanan 
50 R 

Ndk terlalu paham ka juga ini na, tapi 
mungkin bisa kita Tanya langsung juga 
orang desa. 

52 P 
Apa jaminan keamanan dalam pelayanan 
ini? 

 
Jaminan 

Keamanan 54 R Ndk tauka juga ini 

56 P 
Kapan evaluasi kinerja pelayanan 
dilaksanakan? Evaluasi Kinerja 

Pelayanan 
58 R Pertiga bulan sekali itu ada evaluasi biasa 
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3. Surat Keterangan Kematian 

 

Nama   : Subaedah Johan 

Jenis Pelayanan : Surat Keterangan Kematian 

Hari/Tanggal  : Rabu, 21 Juni 2022 

Kode   : R6, SP3 (Responden 6,Standar Pelayanan 3) 

 

BARIS PELAKU HASIL WAWANCARA CODING 

1 P 
Assalamualaikum permisi bu, maaf 
mengganggu waktunya 

Perkenalan 

2 R Waalaikumsalam iye kenapaki dek? 

4 P 

Sebelumnya Saya Yuki Aulia Putri 
Mahasiswa Politeknik STIA LAN Makassar 
yang saat ini sedang mengerjakan tugas 
akhir Kuliah saya bu. Disini saya ingin 
melakukan wawancara mengenai Standar 
pelayanan pembuatan surat keterangan 
kematian. apakah bisa bu? 

6 R Silahkan Dek. 

8 P 
Pertama, mauka bertanya mengenai apa 
saja persyaratan pembuatan Surat 
tersebut? 

Persyaratan 

11 R 

Kalau di kantor desa biasanya cuman 
langsung dimintai fotokopi KTP, kartu 
keluarga dan surat dari pak RT surat 
pengantar biasanya itu pakai kertas-kertas 
kecil yang dibawa kekantor untuk diproses 
kalau lengkapmi berkas, tapi kalau tidak 
lengkap biasaya disuruh lengkapi dulu 
baru kembali lagi. 

12 P 
Bagaimana alur pelayanan dalam 
pembuatan surat keterangan tersebut? 

Sistem Mekanisme 
Prosedur 

14 R 

Kemarin langsung dilayani setelah stor 
berkas-berkasnya langsung dibuatkan 
suratnya jadi saya tidak terlalu lama lagi 
menunggu karena kalau berkas lengkap 
langsung diproses yang lama itu biasaya 
yang tidak lengkap berkasnya karena 
disuruh dulu pulang untuk lengkapi. 

16 P 
Berapa lama waktu yang dibutuhkan dalam 
proses pelayanannya bu? Jangka Waktu 

Pelayanan 
18 R Untuk prosesnya itu sebentar ji dek 

20 P 
Apakah ada biaya yang dibutuhkan dalam 
pelayanannya? Biaya/Tarif 

21 R Untuk biayanya sendiri tidak adaji  

23 P 
Jenis produk layanan apa yang dihasilkan 
kemudian? Produk Layanan 

25 R Surat Keterangan Kematian toh dek 
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27 P 
Apakah kantor desa menyediakan wadah 
untuk warga dalam memberikan saran?  

Penanganan, 
Pengaduan saran 

dan masukan 
ataupun apresiasi 

29 R 
Iye, ada kotak saran itu di kantor desa dek, 
disitu bisa kita kasi masuk surat baik 
teguran maupun masukan ta kedepannya. 

30 P 
Apa yang menjadi landasan hukum dalam 
pembuatan surat ini Dasar Hukum 

32 R Kurang tauka kalo ini dek, 

34 P 
Dalam pelayanannya, fasilitas apa saja 
yang disediakan kantor desa 
Tamanyeleng? Sarana dan 

Prasarana 

36 R 
Ada ruang tunggunya, nah biasa disitu 
naarahkan jaki nanti, karna adami juga 
kursinyakalo yang lain masih banyak lagi. 

38 P 
Kompetensi pelaksana seperti apa yang 
dibutuhkan dalam melakukan pelayanan Kompetensi 

pelaksana 
40 R 

Minimal lulusmi SMA, dan bisaji pake 
komputer 

41 P 
Siapa yang menjalankan pengawasan 
dalam pelayanan ini? Pengawasan 

Internal 
43 R Kepala Desaji kayaknya itu 

45 P 
Berapa jumlah pelaksana dalam pelayanan 
ini? Jumlah Pelaksana 

47 R Satu orang  

49 P 
Apa yang menjadi jaminan dalam 
pelayanan ini? 

Jaminan 
Pelayanan 

50 R 
Untuk jaminannya sendiri itu dek, bukti 
legalitas surat yang sudah di stempel dan 
ditanda tangani oleh Kepala Desa 

52 P 
Apa jaminan keamanan yang diberikan 
oleh Kantor Desa dalam pengurusannya? Jaminan 

Keamanan 
54 R 

Jaminan keamanannya itu KTP yang tidak 
disebar 

56 P 
Kapan evaluasi pada pelayanan surat 
Keterangan Kematian di lakukan? Evaluasi Kinerja 

Pelayanan 
58 R 3 bulan sekali kapan itu dek  

 
 
 
 



 

 

PEDOMAN WAWANCARA 
 
 
 

Jenis Pelayanan : ...diisi nama jenis pelayanan 

Dasar Hukum : ...diisi hasil identifikasi 

Persyaratan : ...diisi hasil identifikasi 

Prosedur : ...diisi hasil identifikasi 

Waktu Pelayanan : ...diisi hasil identifikasi 

Biaya atau Tarif : ...diisi hasil identifikasi 

Produk : ...diisi hasil identifikasi 

Pengelolaan Pengaduan : ...diisi hasil identifikasi 

 

1. Apa yang menjadi dasar hukum pelayanan...(jenis pelayanan)…ini? 

2. Apa saja persyaratan untuk mengurus…(jenis pelayanan)…? 

3. Bagaimana prosedur atau langkah-langkah yang perlu untuk dilakukan untuk 

pelayanan ini? 

4. Berapa lama jangka waktu atau durasi penyelesaian pelayanan tersebut? 

5. Apakah ada biaya yang perlu dibayarkan untuk mengurus pelayanan tersebut? 

Jika ada berapa? 

6. Apa saja hasil yang diperoleh jika telah memenuhi persyaratan dan mengurus 

pelayanan tersebut? 

7. Jika terdapat keluhan yang ingin disampaikan masyarakat, dimanakah 

masyarakat mengadukan keluhannya? 

8. Bagaimana aduan masyarakat yang masuk dikelola oleh Kantor Desa 

Tamanyelleng ? 



 

PEDOMAN OBSERVASI 

 

 
Peneliti dalam melaksanakan pengamatan observasi kegiatan atau 

aktivitas penyelenggaraan pelayanan pemerintahan di Kantor Desa 

Tamanyelleng Kabupaten Gowa dilalui dengan memperhatikan beberapa hal, 

yang diantaranya adalah sebagai berikut : 

1. Proses penyelenggaraan pelayanan 
 

2. Masyarakat dalam melaksanakan prosedur pelayanan 
 

3. Jangka waktu atau durasi pelaksanaan pelayanan 
 

4. Tahapan yang dilalui untuk memperoleh pelayanan 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Dokumentasi Wawancara Bersama Pegawai Kantor Desa Tamannyeleng 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Dokumentasi Wawancara Bersama Masyarakat 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Dokumentasi Focused Group Discussion 
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