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Lampiran 1 Pedoman Wawancara Penelitian

PEDOMAN WAWANCARA PENELITIAN
PENYUSUNAN STANDAR PELAYANAN PADA KANTOR KELURAHAN
BENTENG SOMBA OPU 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 Bagaimana alur penanganan

dan Masukan atau Apresiasi 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. | Saranadan 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 Apa jaminan kemanan dan

Keselamatan Pelayanan keselamatan pelayanan yang




VERBATIM WAWANCARA

Lampiran 2 Verbatim wawancara dengan perangkat Kelurahan

1. SP SURAT KETERANGAN TIDAK MAMPU

a.

Lurah
Nama

Jenis Pelayanan

Hari/Tanggal Wawancara

Kode

. Isban Tajuddin , S.Sos.
: Surat Keterangan Tidak Mampu

: 05 Mei 2023

: R1, SP1 (Responden 1, Standar

Pelayanan 1)

BARIS

PELAKU

HASIL WAWANCARA

CODING

P

Assalamualaikum pak, tabe, maaf
mengganggu, saya mahasiswi
STIA  LAN vyang sementara
penelitian di kantor ini, boleh saya
minta waktu ta sebentar?

Ohh iye, boleh dek, apa yang bisa
saya bantukanki?

Saya mau sedikit wawancara terkait
pelayanan Surat Keterangan Tidak
Mampu di kantor ini pak.

11

Ohh iye silahkan dek

Perkenalan

12

Apa saja persyaratan yang perlu
dibawa warga untuk mengurus Surat
Keterangan Tidak Mampu pak?

15

Untuk Surat Keterangan Tidak
Mampu , cukup bawa Fotocopy KK
dan KTP

Persyaratan

18

Setelah syaratnhya lengkap,
bagaimana alur pembuatannya
pak?

21

Setelah  dilakukan  pengecekan
terkait syarat tadi, masyarakat akan
ditanyakan mengenai peruntukan
pembuatan suratnya Missal untuk
memperoleh bantuan atau untuk
daftarkan anaknya di perguruan
tinggi dengan jalur beasiswa atau
KIP Kuliah

Sistem,
Mekanisme dan
Prosedur

29

Biasanya berapa lama pengerjaan
suratnya pak?

Jangka waktu
pelayanan
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31

Biasanya kita Cuma butuh waktu 3-
5 menit saja dek buat cetak dan
pengesahan suratnya, selebihnya
kalau rame mungkin lamanya di
antrian saja, itupun paling lama 10-
15 menit.

37

Untuk pembuatan suratnya pak
apakah ada biaya administrasi?

39

Disini kita tidak ada pungutan biaya
dek

Biaya atau Tarif

41

Apa bentuk output atau hasil dari
pelayanan ini pak?

43

1 Lembar Surat Keterangan Tidak
Mampu dek

Produk
Pelayanan

45

Ohh iye, kalau untuk keluhan,
saran, atau apresiasi terkait
pelayanan ini biasanya warga
sampaikan dimana pak?

49

Biasanya bagi yang paham mereka
masukkan saran lewat kotak saran,
atau surat aduan, tapi kebanyakan
mengadu langsung ke kantor atau
wa ke ibu kasi pelayanan.

Penanganan
Pengaduan,
Saran dan
masukan ataupu
apresiasi

54

Terus pak, apa apa saja dasar
hukum yang dijadikan acuan untuk
pelayanan Surat Keterangan Tidak
Mampu ?

58

Untuk pembuatan Surat Keterangan
Tidak Mampu kita mengacu pada
Peraturan Menteri Sosial Nomor
146/HUK/2013 tentang Kiriterian
Fakir Miskin yang didalamnya
terdapat bagaimana kriteria fakir
miskin dan tidak mampu itu seperti
apa dek.

Dasar Hukum

78

Apa apa saja sarana prasarana
atau fasilitas yang di sediakan di
kantor untuk pelayanan ini pak?

81

Kalau di sini fasilitas kita cukup
lengkap, kita  punya  ATK,
Komputer, Printer, scanner, buku
registrasi, Ruang Tunggu, Ruang
Kerja, dan Ruang Pencatatan.

sarana
prasarana atau
fasilitas

86

Kira kira apa saja kompetensi
pelaksana yang diperlukan dalam
pemberian pelayanan ini?

89

Minimal lulusan SMA/SMK yang
bisa Komputer terutama word,
paham tentang undang-undang,
serta mampu menganalisis
kebutuhan peruntukan surat yang
dibutuhkan oleh warga yang
ajukan permohonan.

kompetensi
pelaksana




96

Untuk proses pelayanan ini siapa
yang mengawasi pak?

98

Saya dan ibu bagian pelayanan

88

Pengawasan
Internal

102

Jumlah pelaksana untuk layanan
ini berapa orang pak?

100

Biasanya hanya satu orang

Jumlah
Pelaksana

101

Apa yang menjadi jaminan untuk
pelayananya pak?

103

Pegawai yang berkompeten dan
saya jamin tidak ada pungutan biaya
dek

Jaminan
Pelayanan

106

Jaminan keamanan untuk
pelayanan ini apa pak?

108

Kami pastikan semua surat yang
keluar teregistrasi dan sah dengan
tanda tangan serta stempel asli
dari kelurahan sehingga aman
untuk digunakan sebagaimana
mestinya

Jaminan
Keamanan

114

Bagaimana carata evaluasi kinerja
pelaksananya ini pak?

116

Biasanya saya buat rapat evaluasi
setiap 3 bulan

Evaluasi Kinerja
Pelayanan

b. Kepala Seksi Pelayanan dan Kesejahteraan Masyarakat

Nama

Jenis Pelayanan

: Kamariah a.md

: Surat Keterangan Tidak Mampu

Hari/Tanggal Wawancara : 05 Mei 2023

Kode : R2, SP1 (Responden 2, Standar
Pelayanan 1)
BARIS | PELAKU HASIL WAWANCARA CODING

1 P Assalamualaikum bu, tabe, maaf
mengganggu, saya mahasiswi
STIA  LAN vyang sementara
penelitian di kantor ini, boleh saya
minta waktu ta sebentar?

6 R boleh dek, apa yang bisa sya Perkenalan
bantu?

8 P Saya mau sedikit wawancara terkait
pelayanan Surat Keterangan Tidak
Mampu di kantor ini bu.

11 R Silahkan dek

12 P Apa saja persyaratan yang perlu
dibawa warga untuk mengurus Surat Persyaratan
Keterangan Tidak Mampu bu?




15

Cukup bawa fotocopy KK dan KTP
dek

17

Setelah syaratnya lengkap,
bagaimana alur pembuatannya
bu?

20

Petugas akan tanyakan tujuan
pembuatan suratnya, kemudian
mencetak surat dan disahkan oleh
pak Lurah

Sistem,
Mekanisme dan
Prosedur

24

Biasanya berapa lama proses
pembuatan suratnya bu?

26

3 sampai 5 menit saja dek

Jangka waktu
pelayanan

27

Untuk pembuatan suratnya bu,
apakah ada biaya administrasi?

29

Oh kalau itu gratis dek

Biaya atau Tarif

30

Apa bentuk hasil dari pelayanan ini
bu?

33

Surat keterangan tidak mampu dek
yang ditandatangani oleh pak lurah
dan disahkan dengan stempel
basah

Produk
Pelayanan

37

Ohh iye, kalau untuk keluhan
ataupun saran terkait pelayanan
biasanya warga sampaikan
dimana bu?

41

Kalau ada keluhan biasanya
mereka sampaikan ke saya, biasa
di wa atau ada juga yang datang
langsung ke rumah

Penanganan
Pengaduan,
Saran dan
masukan ataupu
apresiasi

45

Terus bu, apa apa saja dasar
hukum yang dijadikan acuan untuk
pelayanan Surat Keterangan Tidak
Mampu ?

49

Kalau untuk dasar hukum kita pakai
acuan peraturan Menteri dek,
sebentar saya kasi liat dasar-
dasarnya

Dasar Hukum

53

Apa apa saja sarana prasarana
atau fasilitas yang disediakan di
kantor untuk pelayanan ini bu?

56

Disini fasilitasnya ada ATK, Printer,
Scanner, Buku registrasi, Ruang
menunggu, serta Ruang kerja.

sarana
prasarana atau
fasilitas

59

Kira kira apa saja kompetensi
petugas yang diperlukan dalam
pemberian pelayanan ini bu?

62

Minimal Lulusan SMA/Sederajat
yang bisa word untuk mengetik,
mencetak, dan menomor surat dek

kompetensi
pelaksana
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C.

65

Untuk proses pelayanan ini siapa
yang mengawasi bu?

67

Untuk pengawasan saya dan pak
lurah dek

Pengawasan
Internal

69

Jumlah pelaksana untuk layanan
ini berapa orang bu?

71

Satu orang saja dek

Jumlah
Pelaksana

72

Apa yang menjadi jaminan untuk
pelayananya bu?

74

Saya jamin pegawaiku yang
bertugas punya kemampuan untuk
melayani dan tidak akan meminta
pungutan biaya dek

Jaminan
Pelayanan

78

Jaminan keamanan untuk
pelayanan ini apa bu?

80

Untuk keamanan data kita pastikan
warga tidak perlu khawatir untuk
penyalahgunaan data pribadi, dan
untuk keabsahan semua
berkasnya teregistrasi dengan baik
serta surat disahkan dengan tanda
tangan dan cap basah

Jaminan
Keamanan

87

Bagaimana cara mengevaluasi
kinerja pelaksana pelayanan ini
bu?

90

Untuk semua pelayanan pak Lurah
biasanya buat rapat evaluasi tiap 3
bulan

Evaluasi Kinerja
Pelayanan

Staf Kelurahan

Nama

Jenis Pelayanan

: Febriyanti Alwi

: Surat Keterangan Tidak Mampu

Hari/Tanggal Wawancara : 05 Mei 2023

Kode : R3, SP1 (Responden 3, Standar
Pelayanan 1)
BARIS | PELAKU HASIL WAWANCARA CODING
1 P Assalamualaikum bu, tabe, maaf
mengganggu, saya mahasiswi
STIA  LAN vyang sementara
penelitian di kantor ini, boleh saya
minta waktu ta sebentar?
6 R Apa yang bisa saya bantu dek?
Perkenalan
7 P Saya mau sedikit wawancara terkait
pelayanan Surat Keterangan Tidak
Mampu di kantor ini bu.
10 R Silahkan ditanyakan dek

90



11

Apa saja persyaratan yang perlu
dibawa warga untuk mengurus Surat
Keterangan Tidak Mampu bu?

14

KTPji sama fotocopy Kartu
Keluarga dek

Persyaratan

16

Bagaimana alur pembuatannya
bu?

18

Pertama kita akan layani dengan
menanyakan tujuan pembuatan
suratnya, setelah itu pengecekan
kesesuaian data sebelum dicetak
dan ditandatangani sama pak lurah

Sistem,
Mekanisme dan
Prosedur

23

Biasanya berapa lama proses
pembuatan suratnya bu?

25

Kurang lebih 5 menit dek

Jangka waktu
pelayanan

26

Berapa biaya untuk
administrasinya bu?

28

Tidak ada biayanya dek atau gratis

Biaya atau Tarif

29

Apa hasil dari pelayanan ini bu?

30

Surat Keterangan Tidak Mampu
dek

Produk
Pelayanan

31

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

34

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

Penanganan
Pengaduan,
Saran dan
masukan ataupu
apresiasi

38

Terus bu, apa apa saja dasar
hukum yang dijadikan acuan untuk
pelayanan Surat Keterangan Tidak
Mampu ?

42

Peraturan Menteri sosial dek,
detailnya nanti kita minta sama ibu
kepala seksi layanan

Dasar Hukum

45

Apa saja sarana prasarana atau
fasilitas yang di sediakan di kantor
untuk pelayanan ini bu?

48

Kalau di sini fasilitasnya seperti
kursi dan meja untuk ruang tunggu
dan kita ada printer untuk
mencetak surat-surat yang mau
dibuat

sarana
prasarana atau
fasilitas

53

Kira kira apa saja kompetensi
pelaksana yang diperlukan dalam
pemberian pelayanan ini bu?

56

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

kompetensi
pelaksana
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60

Untuk proses pelayanan ini siapa
yang mengawasi bu?

62

Untuk pengawasan biasanya pak
lurah sama ibu kepala seksi
layanan

Pengawasan
Internal

65

Jumlah pelaksana untuk layanan
ini berapa orang bu?

67

Biasanya saya saja dek, gantian
sama teman

Jumlah
Pelaksana

69

Apa yang menjadi jaminan untuk
kualitas pelayananya bu?

71

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

Jaminan
Pelayanan

74

Jaminan keamanan untuk
pelayanan ini apa bu?

76

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

Jaminan
Keamanan

82

Bagaimana cara mengevaluasi
kinerja pelaksana pelayanan ini
bu?

85

Ada rapat evaluasi tiap 3 bulan dek

Evaluasi Kinerja
Pelayanan

2. SP SURAT KETERANGAN IZIN USAHA

a. Lurah
Nama

Jenis Pelayanan

: Isban Tajuddin , S.Sos.

: Surat Keterangan Izin Usaha

Hari/Tanggal Wawancara : 05 Mei 2023

Kode : R1, SP2 (Responden 1, Standar
Pelayanan 2)
BARIS | PELAKU HASIL WAWANCARA CODING
1 P Assalamualaikum pak, tabe, maaf
mengganggu, saya mahasiswi
STIA  LAN vyang sementara
penelitian di kantor ini, boleh saya
minta waktu ta sebentar?
6 R Ohh iye, boleh dek, apa yang bisa
sya bantukanki? Perkenalan
8 P Saya mau sedikit wawancara terkait
pelayanan Surat Keterangan Izin
Usaha di kantor ini pak.
11 R Ohh iye silahkan dek
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12

Apa saja persyaratan yang perlu
dibawa warga untuk mengurus surat
Keterangan Izin Usaha pak?

15

Untuk surat Keterangan Izin Usaha,
syarathya berupa KTP, Fotocopy
NPWP, dan surat permohonan
dengan materai 10.000

Persyaratan

19

Setelah syarathya lengkap,
bagaimana alur pembuatannya
pak?

22

Setelah itu dilakukan pengecekan
apa benar warga yang mengajukan
ini  memiliki usaha dan tujuan
pembuatan suratnya apa sebelum
dibuatkan surat keterangan

Sistem,
Mekanisme dan
Prosedur

27

Biasanya berapa lama pengerjaan
suratnya pak?

29

Biasanya Untuk surat keterangan
izin usaha memerlukan waktu 15-
20 menit dikarenakan ada
pengecekan terlebih dahulu

Jangka waktu
pelayanan

33

Untuk pembuatan suratnya pak
apakah ada biaya administrasi?

35

Disini kita tidak ada pungutan biaya
dek

Biaya atau Tarif

37

Setelah proses pembuatan selesai,
hasil layanannya dalam bentuk apa
pak?

40

Dalam bentuk surat keterangan
izinmendirikan usaha, yang dapat
dijadikan sebagai landasan untuk
keperluan administrasi di luar

Produk
Pelayanan

44

Ohh iye, kalau untuk keluhan
ataupun saran terkait pelayanan
biasanya warga sampaikan
dimana pak?

48

Biasanya bagi yang paham mereka
masukkan saran lewat kotak saran,
tapi kebanyakan mengadu
langsung ke kantor atau wa ke
bagian pelayanan kalau ada yang
dikeluhkan sama warga

Penanganan
Pengaduan,
Saran dan
masukan ataupu
apresiasi

54

Terus pak, apa apa saja dasar
hukum yang dijadikan acuan untuk
pelayanan surat keterangan izin
usaha?

58

Untuk surat keterangan izin usaha,
dasar hukumnya adalah Peraturan
Menteri Perdagangan Nomor 46/M-
DAG/PER/9/2009

Dasar Hukum

62

Apa apa saja sarana prasarana
atau fasilitas yang di sediakan di
kantor untuk pelayanan ini pak?

sarana
prasarana atau
fasilitas




65 Kalau di sini fasilitas kita cukup
lengkap, kita  punya  ATK,
Komputer, Printer, Scanner, Buku
Registrasi, Ruang Tunggu, Ruang
Kerja, dan Ruang Pencatatan

70 Kira kira apa saja kompetensi
pelaksana yang diperlukan dalam
pemberian pelayanan ini?

73 Minimal lulusan SMA atau kompetensi
sederajat yang bisa pelaksana
mengaplikasikan MS word dan
excel, serta punya pengetahuan
yang luas terkait legalitas dunia
usaha

79 Untuk proses pelayanan ini siapa
yang mengawasi pak? Pengawasan

- - Internal

81 Saya dan ibu bagian pelayanan

82 Jumlah pelaksana untuk layanan
ini berapa orang pak? Jumlah

84 1 Orang dek Pelaksana

85 Apa yang menjadi jaminan untuk
kualitas pelayananya pak? )

Jaminan

87 Kami pastikan yang melayani adalah Pelayanan
orang berkompeten dan hisa
melayani dengan baik dek

90 Jaminan keamanan untuk
pelayanan ini apa pak?

92 Untuk keamanan semua surat Jaminan
diregistrasi dan disahkan Keamanan
menggunakan stempel basah/asli
dari kelurahan

96 Bagaimana carata evaluasi kinerja
pelaksananya ini pak? Evaluasi Kinerja

98 Biasanya saya buat rapat evaluasi Pelayanan

setiap 3 bulan

94



b. Kepala Seksi Pelayanan dan Kesejahteraan Masyarakat

Nama

Jenis Pelayanan

: Kamariah a.md

: Surat Keterangan Izin Usaha

Hari/Tanggal Wawancara : 05 Mei 2023
: R2, SP2 (Responden 2, Standar

Kode

Pelayanan 2)

BARIS

PELAKU

HASIL WAWANCARA

CODING

P

Assalamualaikum bu, tabe, maaf
mengganggu, saya mahasiswi
STIA LAN vyang sementara
penelitian di kantor ini, boleh saya
minta waktu ta sebentar?

boleh dek, apa yang bisa sya
bantu?

Saya mau sedikit wawancara terkait
pelayanan Surat Keterangan Izin
Usaha di kantor ini bu.

11

Silahkan dek

Perkenalan

12

Apa saja persyaratan yang perlu
dibawa warga untuk mengurus surat
keterangan Izin usaha bu?

15

Syaratnya  surat
dengan bermaterai,
Fotocopy NPWP dek

permohonan
KTP, sama

Persyaratan

18

Setelah syaratnya lengkap,
bagaimana alur pembuatannya bu?

20

Petugas akan tanyakan tujuan
pembuatan suratnya, kemudian
mencetak surat dan disahkan oleh
pak Lurah

Sistem,
Mekanisme dan
Prosedur

24

Biasanya berapa lama proses
pembuatan suratnya bu?

26

Untuk keterangan izin usaha 15-20
menit dek

Jangka waktu
pelayanan

28

Untuk pembuatan suratnya bu,
apakah ada biaya administrasi?

30

Oh kalau itu gratis juga dek

Biaya atau Tarif

31

Apa bentuk hasil
bu?

pelayanannya

33

Hasilnya adalah surat keterangan
izin usaha yang ditandatangani
oleh pimpinan dan stempel basah

Produk
Pelayanan

36

Ohh iye, kalau untuk keluhan
ataupun saran terkait pelayanan
biasanya warga sampaikan dimana
bu?

Penanganan
Pengaduan,
Saran dan
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40

Kalau ada keluhan biasanya
mereka sampaikan ke saya, biasa
di wa atau ada juga yang datang
langsung ke rumah

masukan ataupu
apresiasi

44

Terus bu, apa apa saja dasar
hukum yang dijadikan acuan untuk
pelayanan surat keterangan Izin
Usaha?

48

Dasarnya Peraturan Menteri
Perdagangan Tahun 2009 dek.

Dasar Hukum

50

Apa apa saja sarana prasarana
atau fasilitas yang di sediakan di
kantor untuk pelayanan ini bu?

53

Disini fasilitasnya ada ATK, Printer,
Scanner, Buku registrasi, Ruang
menunggu, serta Ruang kerja.

sarana
prasarana atau
fasilitas

56

Kira kira apa saja kompetensi
pelaksana yang diperlukan dalam
pemberian pelayanan ini bu?

59

Lulusan SMA/SMK dan yang
penting bisa word untuk mengetik,
mencetak, dan menomor surat dek

kompetensi
pelaksana

62

Untuk proses pelayanan ini siapa
yang mengawasi bu?

64

Untuk pengawasan saya dan pak
lurah dek

Pengawasan
Internal

66

Jumlah pelaksana untuk layanan
ini berapa orang bu?

68

Satu orang saja dek

Jumlah
Pelaksana

69

Apa yang menjadi jaminan untuk
kualitas pelayananya bu?

71

Untuk jaminan pelayanan kita
pastikan petugas yang melayani
memiliki kemampuan yang cocok di
bidangnya

Jaminan
Pelayanan

75

Jaminan keamanan untuk
pelayanan ini apa bu?

77

Untuk keamanan kita pastikan
smua surat teregistrasi dengan
baik dan dapat
dipertanggungjawabkan
keasliannya

Jaminan
Keamanan

82

Bagaimana cara mengevaluasi
kinerja pelaksana pelayanan ini
bu?

85

Untuk semua peayanan pak Lurah
biasanya buat rapat evaluasi tiap 3
bulan

Evaluasi Kinerja
Pelayanan
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c. Operator/Staf Kelurahan

Nama

Jenis Pelayanan

: Febriyanti Alwi

: Surat Keterangan Izin Usaha

Hari/Tanggal Wawancara : 05 Mei 2023

Kode : R3, SP2 (Responden 3, Standar
Pelayanan 2)
BARIS | PELAKU HASIL WAWANCARA CODING

1 P Assalamualaikum bu, tabe, maaf
mengganggu, saya mahasiswi
STIA  LAN vyang sementara
penelitian di kantor ini, boleh saya
minta waktu ta sebentar?

6 R Apa yang bisa sya bantu dek? Perkenalan

7 P Saya mau sedikit wawancara terkait
pelayanan Surat Keterangan Izin
Usaha di kantor ini bu.

10 R Silahkan ditanyakan dek

11 P Apa saja persyaratan yang perlu
dibawa warga untuk mengurus surat
keterangan lIzin usaha bu?

Persyaratan

14 R Syaratnya fotocopy KTP, surat
permohonan bermaterai, sama
NPWP dek

17 P Bagaimana alur pembuatannya
bu?

19 R Pertama kita akan layani dengan M kS|§tem,d
menanyakan tujuan pembuatan ePamsrr(lje an
suratnya, setelah itu pengecekan rosedur
kesesuaian data sebelum dicetak
dan ditandatangani sama pak lurah

24 P Biasanya berapa lama proses
pembuatan suratnya bu? Jangka waktu

pelayanan

26 R Kurang lebih 15-20 menit dek

27 P Berapa biaya untuk
administrasinya bu? Biaya atau Tarif

29 R Tidak adaiji juga biayanya dek

30 Hasil layanannya seperti apa bu? Produk

rodu

31 R Hasilnya dalam bentuk surat Pelayanan
keterangan izin usaha dek

33 P Ohh iye, kalau untuk Kkeluhan
ataupun saran terkait pelayanan Penanaanan
biasanya warga sampaikan 9
. Pengaduan,
dimana bu? Saran dan

37 R Kalau ada keluhan biasanya

) masukan ataupu
mereka sampaikan lewat kotak o
. apresiasi
saran atau wa langsung ke ibu
yang bagian layanan.
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41 Terus bu, apa apa saja dasar
hukum yang dijadikan acuan untuk
pelayanan surat keterangan Izin
usaha? Dasar Hukum

45 Undang-Undang Nomor 3 tahun
1982 dek

47 Apa saja sarana prasarana atau
fasilitas yang di sediakan di kantor
untuk pelayanan ini bu?

sarana

50 Kalau di sini fasilitasnya seperti | prasarana atau
kursi dan meja untuk ruang tunggu fasilitas
dan kita ada printer untuk
mencetak surat-surat yang akan
dibuat

55 Kira kira apa saja kompetensi
pelaksana yang diperlukan dalam
pemberian pelayanan ini bu?

58 kompetensi
Lulusan SMA/SMK dengan pelaksana
kemampuan melayani dan
mengetaahui apa kebutuhannya
warga yang datang

62 Untuk proses pelayanan ini siapa

i ?
yang mengawasi bu* _ Pengawasan

64 Untuk pengawasan biasanya pak Internal
lurah sama ibu kepala seksi
layanan

67 Jumlah pelaksana untuk layanan
ini berapa orang bu? Jumlah

69 Biasanya saya saja dek, gantian Pelaksana
sama teman

71 Apa yang menjadi jaminan untuk
kualitas pelayananya bu?

73 Untuk jaminan pelayanan kita yang Jaminan
bertugas biasanya selalu diingatkan Pelayanan
supaya tetap sesuai SOP dan tidak
melakukan penyimpangan

w Jaminan keamanan untuk
pelayanan ini apa bu?

9 Untuk keamanan semua surat Jaminan
selalu diregistrasi dan dipastikan Keamanan
keasliannya dengan  stempel
basah dari kelurahan dek

83 Bagaimana cara mengevaluasi
kinerja pelaksana pelayanan ini | Evaluasi Kinerja
bu? Pelayanan

86

Ada rapat evaluasi tiap 3 bulan dek




3. SP SURAT KETERANGAN BELUM MENIKAH

a. Lurah
Nama

Jenis Pelayanan

Hari/Tanggal Wawancara

Kode

: Isban Tajuddin , S.Sos.

: Surat Keterangan Belum Menikah

: 05 Mei 2023

: R1, SP3 (Responden 1, Standar

Pelayanan 3)

BARIS

PELAKU

HASIL WAWANCARA

CODING

P

Assalamualaikum pak, tabe, maaf
mengganggu, saya mahasiswi
STIA  LAN vyang sementara
penelitian di kantor ini, boleh saya
minta waktu ta sebentar?

Ohh iye, boleh dek, apa yang bisa
sya bantukanki?

Saya mau sedikit wawancara terkait
pelayanan Surat Keterangan Belum
Menikah di kantor ini pak.

11

Ohh iye silahkan dek

Perkenalan

12

Apa saja persyaratan yang perlu
dibawa warga untuk mengurus surat
Keterangan Belum Menikah pak?

15

Untuk surat keterangan belum
menikah yang perlu dipersiapkan
adalah KTP, KK, dan Fotocopy
ljazah

Persyaratan

19

Setelah syarathya lengkap,
bagaimana alur pembuatannya
pak?

22

Setelah itu akan adakan validasi
data sebelum melakukan
pencetakan dan pengesahan surat
keterangan

Sistem,
Mekanisme dan
Prosedur

26

Biasanya berapa lama pengerjaan
suratnya pak?

28

Biasanya Untuk surat keterangan
Belum menikah memerlukan waktu
10-15 menit dek

Jangka waktu
pelayanan

31

Untuk pembuatan suratnya pak
apakah ada biaya administrasi?

33

Untuk layanan ini kita juga tidak ada
pungutan biaya dek

Biaya atau Tarif

35

Hasil layanannya seperti apa pak?

Produk
Pelayanan
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36

Hasilnya dalam bentuk surat
keterangan bahwa yang
bersangkutan belum menikah atau
tidak sedang terikat hubungan
pernikahan

41

Ohh iye, kalau untuk keluhan
ataupun saran terkait pelayanan
biasanya warga sampaikan
dimana pak?

45

Biasanya bagi yang paham mereka
masukkan saran lewat kotak saran,
tapi kebanyakan mengadu
langsung ke kantor atau wa ke
bagian pelayanan kalau ada yang
dikeluhkan sama warga

Penanganan
Pengaduan,
Saran dan
masukan ataupu
apresiasi

51

Terus pak, apa apa saja dasar
hukum yang dijadikan acuan untuk
pelayanan surat keterangan belum
menikah?

55

Untuk dasar hukumnya kita ada dua
yaitu UU No.16 tahun 2019 tentang

perkawinan dan Peraturan

Menteri Agama No.20 tahun 2019
tentang pencatatan nikah

Dasar Hukum

60

Apa apa saja sarana prasarana
atau fasilitas yang di sediakan di
kantor untuk pelayanan ini pak?

63

Kalau di sini fasilitas kita cukup
lengkap, kita punya ATK, Printer,
Scanner, Buku Registrasi, Ruang
Tunggu, dan Ruang Kerja,

sarana
prasarana atau
fasilitas

67

Kira kira apa saja kompetensi
pelaksana yang diperlukan dalam
pemberian pelayanan ini?

70

Minimal  lulusan SMA  atau
sederajat yang bisa
mengaplikasikan MS word dan
excel, serta menganalisis
kebutuhan peruntukan surat yang
dibutuhkan oleh warga yang
datang

kompetensi
pelaksana

77

Untuk proses pelayanan ini siapa
yang mengawasi pak?

79

Saya dan ibu bagian pelayanan

Pengawasan
Internal

80

Jumlah pelaksana untuk layanan
ini berapa orang pak?

82

Biasanya hanya satu orang

Jumlah
Pelaksana

84

Apa yang menjadi jaminan untuk
kualitas pelayananya pak?

86

Kami jamin petugas adalah orang
yang paham mengenai hal
administrasi

Jaminan
Pelayanan




89

Jaminan keamanan untuk

pelayanan ini apa pak?

91

Untuk keamanan kita pastikan
semua surat keluar teregistrasi
agar di kemudian hari ketika timbul
persoalan, kita bisa pertanggung
jawabkan

Jaminan
Keamanan

96

Bagaimana carata evaluasi kinerja
pelaksananya ini pak?

98

Biasanya saya buat rapat evaluasi
setiap 3 bulan

Evaluasi Kinerja
Pelayanan

b. Kepala Seksi Pelayanan dan Kesejahteraan Masyarakat

Nama

Jenis Pelayanan

: Kamariah a.md

: Surat Keterangan Belum Menikah

Hari/Tanggal Wawancara : 05 Mei 2023

Kode : R2, SP3 (Responden 2, Standar
Pelayanan 3)
BARIS | PELAKU HASIL WAWANCARA CODING
1 P Assalamualaikum bu, tabe, maaf
mengganggu, saya mahasiswi
STIA. LAN vyang sementara
penelitian di kantor ini, boleh saya
minta waktu ta sebentar?
6 R boleh dek, apa yang bisa sya
bantu? Perkenalan
8 P Saya mau sedikit wawancara terkait
pelayanan Surat Keterangan Belum
Menikah di kantor ini bu.
11 R Silahkan dek
12 P Apa saja persyaratan yang perlu
dibawa warga untuk mengurus surat
keterangan belum menikah bu? Persyaratan
15 R KTP, KK, dan FC ljazah dek
16 P Setelah syaratnhya lengkap,
gﬁgalmana alur pembuatannya Sigtem,
19 R Petugas akan melakukan verifikasi Mekanisme dan
Prosedur
dengan pengecekan data sebelum
dicetak dan disahkan pak lurah dek
22 P Biasanya berapa lama proses
pembuatan suratnya bu? Jangka waktu
24 R Untuk surat keterangan belum pelayanan
menikah biasanya 10-15 menit dek
26 P Untuk pembuatan suratnya bu, | o ,
apakah ada biaya administrasi? Biaya atau Tarif
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28

Oh kalau itu gratis juga dek

29 Produk hasil layanannya seperti
apa bu? Produk
32 Hasilnya dalam bentuk surat Pelayanan
keterangan belum menikah dek
34 Ohh iye, kalau untuk keluhan
ataupun saran terkait pelayanan
biasanya warga sampaikan Penanganan
dimana bu? Pengaduan,
38 Kalau ada keluhan biasanya Saran dan
. : masukan ataupu
mereka sampaikan ke saya, biasa -
. ; apresiasi
di wa atau ada juga yang datang
langsung ke rumah
42 Terus bu, apa apa saja dasar
hukum yang dijadikan acuan untuk
pelayanan surat keterangan belum
menikah?
46 Kita pakai UU No.16 tahun 2019 | DasarHukum
tentang perkawinan dan Peraturan
Menteri Agama No.20 tahun 2019
tentang pencatatan nikah
50 Apa apa saja sarana prasarana
atau fasilitas yang di sediakan di
kantor untuk pelayanan ini bu? sarana
53 prasarana atau
Disini fasilitasnya ada ATK, Printer, fasilitas
Scanner, Buku registrasi, Ruang
menunggu, serta Ruang kerja.
56 Kira kira apa saja kompetensi
pelaksana yang diperlukan dalam
pemberian pelayanan ini bu? kompetensi
58 Lulusan SMA/SMK dan yang pelaksana
penting bisa word untuk mengetik,
mencetak, dan menomor surat dek
62 Untuk proses pelayanan ini siapa
yang mengawasi bu? Pengawasan
64 Untuk pengawasan saya dan pak Internal
lurah dek
66 Jumlah pelaksana untuk layanan
ini berapa orang bu? Jumlah
- Pelaksana
68 Satu orang saja dek
69 Apa yang menjadi jaminan untuk
i 2
kualitas pelayananya bu _ Jaminan
71 Untuk pelayanan kami jamin orang Pelayanan
yang berpengalaman yang bertugas
dek
74 Jaminan keamanan untuk Jaminan
pelayanan ini apa bu? Keamanan




76

Surat dijamin keasliannya dengan
tanda tangan pak Ilurah dan
stempel kelurahan dek

79

Bagaimana cara mengevaluasi
kinerja pelaksana pelayanan ini
bu?

82

Untuk semua peayanan pak Lurah
biasanya buat rapat evaluasi tiap 3
bulan

Evaluasi Kinerja
Pelayanan

c. Staf Kelurahan

Nama

Jenis Pelayanan

: Febriyanti Alwi

: Surat Keterangan Izin Usaha

Hari/Tanggal Wawancara : 05 Mei 2023

Kode : R3, SP3 (Responden 3, Standar
Pelayanan 3)
BARIS | PELAKU HASIL WAWANCARA CODING

1 P Assalamualaikum bu, tabe, maaf
mengganggu, saya mahasiswi
STIA  LAN vyang sementara
penelitian di kantor ini, boleh saya
minta waktu ta sebentar?

6 R
Apa yang bisa saya bantu dek? Perkenalan

7 P Saya mau sedikit wawancara terkait
pelayanan Surat Keterangan Belum
Menikah di kantor ini bu.

10 R Silahkan ditanyakan dek

11 P Apa saja persyaratan yang perlu
dibawa warga untuk mengurus surat
keterangan Belum Menikah bu? Persyaratan

14 R )

Fotocopy ljazah, KK, dan KTP dek

15 P Bagaimana alur pembuatannya
bu?

17 R Setelah  dokumen  persyaratan M kS|§tem, q
lengkap, kita akan validasi datanya ePamsrr(]je an
sebelum cetak surat dan sahkan rosedur
dengan tanda tangan pilus stempel
kelurahan

22 P Biasanya berapa lama proses
pembuatan suratnya bu? Jangka waktu

24 R pelayanan
Kurang lebih 15 menit dek

25 P i
Bergpg . biaya untuk Biaya atau Tarif
administrasinya bu?
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27

Tidak adaji juga biayanya dek

28

Apa hasil produk layanannya bu?

29

Surat keterangan belum menikah
dek

Produk
Pelayanan

31

Ohh iye, kalau untuk keluhan
ataupun saran terkait pelayanan
biasanya warga sampaikan
dimana bu?

35

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

Penanganan
Pengaduan,
Saran dan
masukan ataupu
apresiasi

39

Terus bu, apa apa saja dasar
hukum yang dijadikan acuan untuk
pelayanan surat keterangan belum
menikah?

43

Untuk dasar hukum kita ada dua
yaitu UU No.16 tahun 2019 tentang

perkawinan dan Peraturan

Menteri Agama No.20 tahun 2019
tentang pencatatan nikah

Dasar Hukum

48

Apa saja sarana prasarana atau
fasilitas yang di sediakan di kantor
untuk pelayanan ini bu?

51

Kalau di sini fasilitasnya seperti
kursi dan meja untuk ruang tunggu
dan kita ada printer untuk
mencetak surat-surat yang akan
dibuat

sarana
prasarana atau
fasilitas

56

Kira kira apa saja kompetensi
pelaksana yang diperlukan dalam
pemberian pelayanan ini bu?

59

Lulusan SMA/SMK dengan
kemampuan melayani dan
mengetaahui apa kebutuhannya
warga yang datang

kompetensi
pelaksana

62

Untuk proses pelayanan ini siapa
yang mengawasi bu?

64

Untuk pengawasan biasanya pak
lurah sama ibu kepala seksi
layanan

Pengawasan
Internal

67

Jumlah pelaksana untuk layanan
ini berapa orang bu?

69

Biasanya saya saja dek, gantian
sama teman

Jumlah
Pelaksana

71

Apa yang menjadi jaminan untuk
kualitas pelayananya bu?

73

Untuk jaminan pelayanan kita yang
ditugaskan selalu diingatkan untuk

Jaminan
Pelayanan
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melayani dengan baik dan sesuai
aturan dek

105

" Jaminan keamanan untuk
pelayanan ini apa bu?

& Untuk keamanan seiap surat Jaminan
keluar dan masuk selalu dicatat Keamanan
dek, jadi kita ada arsip juga kalua
terjadi sesuatu

83 Bagaimana cara mengevaluasi
kinerja pelaksana pelayanan ini o
bu? Evaluasi Kinerja

86 Pelayanan

Ada rapat evaluasi tiap 3 bulan dek




Lampiran 3 Verbatim Wawancara dengan Masyarakat

SP SURAT KETERANGAN TIDAK MAMPU

Nama

Jenis Pelayanan

: Ibrahim Karim

106

: Surat Keterangan Tidak Mampu

Hari/Tanggal Wawancara : 06 Mei 2023
: R4, SP1 (Responden 4, Standar

Kode

Pelayanan 1)

BARIS

PELAKU

HASIL WAWANCARA

CODING

P

Assalamualaikum pak, tabe, maaf
mengganggu, saya mahasiswi STIA
LAN yang sementara penelitian di
kantor ini, boleh saya minta waktu ta
sebentar buat wawancara terkait
pembuatan Surat Keterangan Tidak
Mampu ?

Waalaikumsalam, iye boleh

Perkenalan

Apa saja persyaratan untuk buat Surat
Keterangan Tidak Mampu pak?

11

Kemarin saya cuma bawa Fotocopy
KK sama KTP dek

Persyaratan

13

Bagaimana proses pengurusanya
kemarin pak?

15

Kemarin pas datang dikantor ditanya
dulu sama petugas mau urus apa,
terus ditanya juga mau dipakai buat
apa, saya sampaikan kalau anakku
mau pakai daftar di perguruan tinggi
dengan jalur beasiswa, setelah itu
baru dibuatkan sama petugasnya

sistem,
mekanisme dan
prosedur

22

Berapa lama baru selesai suratnya
pak?

24

Tidak sampaiji setengah jam dek

Lama Pelayanan

25

Berapa biayanya pak?

26

O | T|AO| T

Tidak adaji dek

Biaya

27

Setelah selesai apa yang diberikan
pak?

29

Py

1 lembar Surat Keterangan Tidak
Mampu

Produk
Pelayanan

31

Apa kira-kira masukanta untuk
pelayanan di kantor kelurahan dek?

33

Sejauh ini tidak adaji dek

Saran dan
Masukan
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SP SURAT KETERANGAN IZIN USAHA

Nama

Jenis Pelayanan

: Yani Yuliana

: Surat Keterangan Izin Usaha

Hari/Tanggal Wawancara : 06 Mei 2023

Kode

: R5, SP2 (Responden 5 Standar
Pelayanan 2)

BARIS

PELAKU

HASIL WAWANCARA CODING

P

Assalamualaikum bu, tabe, maaf
mengganggu, saya mahasiswi STIA
LAN yang sementara penelitian di
kantor ini, boleh saya minta waktu ta
sebentar buat wawancara terkait Perkenalan
pembuatan surat Kketerangan izin
usaha?

Waalaikumsalam, iya boleh dek

Apa saja persyaratan untuk buat surat
keterangan Izin usaha bu?

11

Kalau tidak salah saya bawa fotocopy Persyaratan
KTP, NPWP, sama surat permohonan
yang ada materainya

14

Bagaimana proses pengurusanya
kemarin bu?

16

Kemarin pas datang ke kantor ditanya sistem,
perlu apa, terus saya jelaskan kalau | mekanisme dan
mau buat surat keterangan usaha prosedur
untuk daftar TKM pemula di program
kementerian, setelah itu dibuatkan
sesuai format yang saya butuhkan

22

Berapa lama baru selesai suratnya
bu? Lama Pelayanan

23

Sekitar 15 menit dek

25

Berapa biayanya bu?

26

XD | T|AO| T

) Biaya
Gratis dek

28

Setelah selesai apa yang diberikan
bu?

29

Produk

Surat keterangan izin usaha sama
9 Pelayanan

lampiran nama-nama anggota
kelompok usaha

32

Apa kira-kira masukanta untuk
pelayanan di kantor kelurahan bu? Saran dan

Mungkin sebaiknya ada petunjuk Masukan
untuk kita yang mau urus berkas




SP SURAT KETERANGAN BELUM MENIKAH

Nama

Jenis Pelayanan

: Nirmalasari

Hari/Tanggal Wawancara : 06 Mei 2023

: Surat Keterangan Belum Menikah

Kode : R6, SP3 (Responden 6 Standar
Pelayanan 3)
BARIS | PELAKU HASIL WAWANCARA CODING
1 P Assalamualaikum bu, tabe, maaf
mengganggu, saya mahasiswi STIA
LAN yang sementara penelitian di
kantor ini, boleh saya minta waktu ta
sebentar buat wawancara terkait Perkenalan
pembuatan surat keterangan belum
menikah?
8 R Waalaikumsalam, lye boleh dek
9 = Apa saja persyaratan untuk buat surat
keterangan belum menikah bu?
- Persyaratan
Tadi saya bawa KTP, KK, sama
11 R :
Fotocopy ljazah
Bagaimana proses Pembuatannya tadi
13 P bu?
Tadi saya sempat kembali ke rumah sistem,
buat ambil Fotocopy ijazah karena | Mekanisme dan
15 R tidak bawa, setelah  lengkap prosedur
petugasnya langsung buatkan
suratnya
Berapa lama baru selesai suratnya
20 P 5
bu Lama Pelayanan
22 R Sekitar 12 menitan dek
23 P Berapa biayanya bu?
] Biaya
24 R Gratis dek
Setelah selesai apa yang diberikan
25 P bu? pa yang Produk
27 R Surat keterangan belum menikah dek Pelayanan
o8 P Apa kira-kira masukanta untuk
pelayanan di kantor kelurahan bu? Saran dan
30 R Mungkin bagus kalau ada panduan Masukan
kelengkapan berkas dek

108



109

Lampiran 4 Surat Izin Penelitian

PEMERINTAH PROVINSI SULAWESI SELATAN

DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TERPADU SATU PINTU
JI.Bougenville No.5 Telp. (0411) 441077 Fax. (0411) 448936
Website : hitp:/simap-new.sulselprov.go.id Email : ptsp@sulselprov.go.id

Makassar 90231
Nomor : 16067/S.01/PTSP/2023 Kepada Yth.
Lampiran — Bupati Gowa
Perihal . l1zin penelitian
di-
Tempat

Berdasarkan surat Wakil Direktur Bid. Akademik Politeknik STIA LAN Makassar Nomor :
0814/STIA.3.1/PPS.02.03/2023 tanggal 26 April 2023 perihal tersebut diatas, mahasiswa/peneliti

dibawah ini:

Nama : NADILA SEPTIATI B

Nomor Pokok : S032019016

Program Studi : Manajemen Sumber

Pekerjaan/Lembaga : Mahasiswa (S1) P p
Alamat o JILA. P. Pettarani 1 Makassar

PROVINSI SULAWESI SELATAN

Bermaksud untuk melakukan penelitian di daerah/kantor saudara dalam rangka menyusun SKRIPSI,
dengan judul :

" PENYUSUNAN STANDAR PELAYANAN UNTUK MENCIPTAKAN LAYANAN YANG
BERKUALITAS PADA KANTOR KELURAHAN BENTENG SOMBA OPU ™

Yang akan dilaksanakan dari : Tgl. 10 Mei s/d 30 Juni 2023

Sehubungan dengan hal tersebut diatas, pada prinsipnya kami menyetujui kegiatan dimaksud
dengan ketentuan yang tertera di belakang surat izin penelitian.

Demikian Surat Keterangan ini diberikan agar dipergunakan sebagaimana mestinya.

Diterbitkan di Makassar
Pada Tanggal 10 Mei 2023

A.n. GUBERNUR SULAWESI SELATAN
PLT. KEPALA DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TERPADU
SATU PINTU PROVINSI SULAWESI SELATAN

Drs.. MUH SALEH, M.Si.
Pangkat : PEMBINA UTAMA MUDA
Nip : 19690717 199112 1002

Tembusan Yth
1. Wakil Direktur Bid. Akademik Politeknik STIA LAN Makassar di Makassar;
2. Pertinggal.
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Lampiran 5 Surat Keterangan Telah Penelitian
I

PEMERINTAH KABUPATEN GOWA
KECAMATAN BAROMBONG

KELURAHAN BENTENG SOMBA OPU
Jin. Bontolaja, Garassi Telp, 081342135102 Kode Pos 90225

SURAT KETERANGAN
Nomor: /BSONVN2023

Saya yang bertanda tangan dibawah Ini:

Nama : ISBAN TAJUDDIN, S.SOS
NIP : 19660026 200604 1 006
Pangkat/Gol : Penata Tk IMId

Jabatan : Lurah

Menerangkan bahwa Mahasiswa/i dibawah Ini:
Nama : Nadila Septiati

NPM : $032019016

Asal Kampus : Politeknik STIA LAN Makassar
Program Studi : Manajemen Sumber Daya Manusia Aparatur

Benar yang bersangkutan telah selesai melaksanakan Penelflan Pada Kantor
Kelurahan Benteng Somba Opu Kecamatan Barombong Kabupaten Gowa dengan judul
“Penyusunan Standar Pelayanan Untuk Menciptakan Layanan Yang Berkualitas Pada
Kantor Kelurahan Benteng Somba Opu”

Demikian Surat Keterangan ini dibuat untuk digunakan sebagai kelengkapan berkas
s«vuummmmmndemmmmm.

Gowa, 26 Juni 2023

Lurah Benteng Somba Opu
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Lampiran 6 Dokumentasi Wawancara

ELALAY INDONTSHA GADAR ADMNISTRAS!

TPDRLIURAN DENGAN MEMILIK] DOKTMEN:

KARTU KELUARGA

KIP ELEKTRONIK

AKTA LAHIR

AKTA KAWIN

AKTA KEMATIAN
Er

Wawancara Bersama Lurah Wawancara Bersama Kepala Sekasi
Benteng Somba Opu (Informan 1) Pelayanan (Informan 2)

Wawancara Bersama Pegawai Wawancara BersamaMasyarakat
Kelurahan (Informan 3) (Informan 4)
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Wawancara Bersama Masyarakat Wawancara Bersama Masyarakat
(Informan 5) (Informan 6)
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ALY TN G

MAKLUMAT €%

-2 PELAYANAN -

KELURAHAN BENTENG SOMBA OPU

KAMI SIAP MEMBERIKAN PELAYANAN YANG BERMUTU DAN APABILA
PELAYANAN KAMI TIDAK SESUAI KAMI SIAP MENERIMA SANKSI SESUAI
PERATURAN PERUNDANG-UNDANGAN

Maklumat Pelayanan
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NG PELA
URA

ENG SOMBA OPU

Penyerahan Standar Pelayanan
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Lampiran 7 Surat Keterangan Pernyataan Wawancara

LEMBAR PERSETUJUAN WAWANCARA

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama ¢ Isbon Toypdda , 5.5

Pangkat i Reoko B/

Umur 157 Tehon

Jenis Kelamin D low ~Low

Alamat DO Ak Toro Parma, Soegumivosa

Menyatakan bahwa saya bersedia untuk menjadi responden penelitian yang berjudul

Pelayanan Layanan Yang
Kelurahan Benteng Somba Opu” yang dilaksanakan oleh saudari Nadila Septiati dengan NPM

dari Program Studi j Sumber Daya Manusia Aparatur Politekniks STIA

LAN Makassar
Demikian pernyataan ini saya sampaikan sesungguhnya tanpa ada paksaan dari pihak

manapun

Gowa  Mei 2023

Peneliti

e

Nadila Septiati

Informan 1
Lurah Benteng Somba Opu

LEMBAR PERSETUJUAN WAWANCARA
Saya yang bertanda tangan di bawah ini:
Nama : Tesayanmi Auwd
Umur o2 W
Jenis Kelamin QeQErNOAY
Alamat 1 chrmes!

LEMBAR PERSETUJUAN WAWANCARA

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama 1 KAmapiAl, A-MD
Pangkat togoL B/
Umur Vo —
Jenis Kelamin  Pegerapoan
Alamat I bhoweragA

Menyatakan bahwa saya bersedia untuk menjadi responden penelitian yang berjudul

Pelayanan Untuk Layanan Yang itas Pada Kantor
Kelurahan Benteng Somba Opu” yang dilaksanakan oleh saudari Nadila Septiati dengan NPM

dari Program Studi Sumber Daya Manusia Aparatur Politekniks STIA

LAN Makassar
Demikian pernyataan ini saya sampaikan sesungguhnya tanpa ada paksaan dari pihak

manapun

Gowa  Mei 2023

Peneliti Informan
Nadila Septiati ( 1A )

Informan 2
Kepala Seksi Kesejahteraan
Masyarakat

Mmmmwumwmmmgmm

Opu* leh saudarl Nadila Septiati dengan NPM
darl Program Studi Daya Manusia Aparatur Politekniks STIA
LAN Makassar
Demitien, ni saya Ya tanpa ada paksaan dari pihak
manapun
Gowa  Mei2023
Penalki Informan
y o2
Nadila Septiati ( TS R )

Informan 3
Staf Kelurahan



LEMBAR PERSETUJUAN WAWANCARA

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama

Umur

Jenis Kelamin

Alamat

o (BRAHA doap
. s Talbwn
L LAk - Cakl

L prnTo MARANINU

Menyatakan bahwa saya bersedia untuk menjadi responden penelitian yang berjudul

yanan Layanan Yang Kantor

Opu” yang oleh saudari Nadila Septiati dengan NPM

5032019016 dari Program Studi Manajemen Sumber Daya Manusia Aparatur Politekniks STIA

LAN Makassar

Demikian

manapun

ini saya tanpa ada paksaan dari pihak

Gowa  Mei2023
Peneliti Informan
Vi &

Nadila Septiati (e

Informan 4
Warga
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LEMBAR PERSETUJUAN WAWANCARA

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama s Yani Yuliaw
Umur 12 h‘mh
Jenis Kelamin 1 26 ?mguan
Alamat : Bowts \‘3“

Menyatakan bahwa saya bersedia untuk menjadi responden penelitian yang berjudul
- Pelayanan Layanan Yang itas Pada K
Kelurah: pu” yang oleh saudari Nadila Septiati dengan NPM

5032019016 dari Program Studi Manajemen Sumber Daya Manusia Aparatur Politekniks STIA

LAN Makassar

Demikian ini saya ik tanpa ada paksaan dari pihak

manapun

Gowa  Mei2023
Peneliti Informan

ik st

Nadila Septiati ( )

Informan 5
Warga

LEMBAR PERSETUJUAN WAWANCARA

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : iewwlegast
Umur 26 e
Jenis Kelamin  : Puroporr
Alamat 1w (apwbe

Menyatakan bahwa saya bersedia untuk menjadi responden penelitian yang berjudul

“Penyusunan Standar Pelayanan Untuk

Layanan Yang

Pada Kantor

Kelurahan Benteng Somba Opu” yang dilaksanakan oleh saudari Nadila Septiati dengan NPM

6 dari Program Studi

LAN Makassar
Demikian ini saya
manapun
Peneliti
Nadila Septiati

Informan 6

Warga

Sumber Daya Manusia Aparatur Politekniks STIA

tanpa ada paksaan dari pihak

Gowa Mei2023
Informan

(M



Lampiran 8 Checklist Observasi

Lembar Checklist Observasi
Tempat
Pelayanan : Kantor Kelurahan Benteng Somba Opu
Alamat

* Kelurahan Benteng Somba Opu, Kecamatan Barombong,
Kabupaten Gowa

Jenis Pelayanan : Surat Keterangan Tidak Mampu

1
w Kondisi [
No Aspek Pengamatan Keterangan
| =
(| Ada | Ada B
1| Persyaratan ‘
v “Folocopy Kk
‘ ~fotocpy kTP
[ 2 sistem, mekanisme, dan prosedur | . “fenaecekon bereps ‘
- Pembontae Qe
- penyeciogn Surak Pemohon |
3 | Jangka waktu pelayanan |
v < wend
|
4| Biaya/tarif
v Grakis
|5 | sarana dan prasarana/fasiltas 7 Ak . Forgulec. prinker Scomnte,
Buku ceoistrag -
\ ~ - S
|6 | Jumiah pelaksana v [ 1 orong

Lembar Observasi
Pengurusan Surat Keterangan
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Lembar Checklist Observasi
Tempat
Pelayanan ¢ Kantor Kelurahan Benteng Somba Opu
Alamat

* Kelurahan Benteng Somba Opu, Kecamatan Barombong,
Kabupaten Gowa

Jenis Pelayanan : Surat Keterangan Izin Usaha

Kondisi
No Aspek Pengamatan Keterangan
Tidak |
| Ada | Ada
1 l‘ Persyaratan ) o e
~ fbocory kTP
- S0k permononan
Pengoyuan ‘
2 | Sistem, mekanisme, dan prosedur ~Rengoceran ks
\ Vi | embonkon Sumt
- Rryorshan Surad femplon |
3 | Jangka waktu pelayanan 1
v 1€ wenit
4| Biayaftarif
% Qrakis
| —
[ | sarana dan prasarana/fasiitas v . Fomguterprinker . scamer,
BUKkV it s
6| Jumlah pelaksana V. 1 Oty ==

Lembar Observasi
Pengurusan Surat Keterangan

Lembar Checklist Observasi
Tempat
Pelayanan ¢ Kantor Kelurahan Benteng Somba Opu
Alamat * Kelurahan Benteng Somba Opu, Kecamatan Barombong,
Kabupaten Gowa
Jenis Pelayanan : Surat Keterangan Belum Menikah
Kondisi
No Aspek Pengamatan Keterangan
Tidak
| Ada | Ada |
1| Persyaratan
v “ X0k copy Kk ‘
- Tolo copy kTP
= Ugia winimal 19 falon
2 | Sistem, mekanisme, dan prosedur !
i Rengeceran \oeckas |
- pembioton Cork
- bengecanan Sord penginon
3 | Jangka waktu pelayanan
v 1 menit
|
4 | Biayajtarif 1
v C\\' akis
5 [ sarana dan prasarana/fasilitas e, *""Y‘*;f ?T\l\ker Sonrer. |
Bukw Reaisicasi:
6 | Jumiah pelaksana V4 G i
L 1 il

Lembar Observasi
Pengurusan Surat Keterangan
Belum Menikah



Lampiran 9 Daftar Hadir Sosialisasi

DAFTAR HADIR
Hari/Tanggal : Senin, 26 Juni 2023
Tempat - Kantor Kelurahan Benteng Somba Opu, Kecamatan
Barombong, Kabupaten Gowa
Kegiatan - Sosialisasi Standar Pelayanan pada Kantor Kelurahan
Benteng Somba Opu
No Nama Keterangan Tanda Tangan
LIStk TP Lot eonene St ==/
&

TSR PP (T
X | Mk symrin RT. g& ,

1 | Aesiow Viatep- (

s | bwid, b

4 | IRt o1 oppop Sttep

7| Rrorl soviary auwt | fare

8. | Niematasan, Fepp

0 | Gnor 06 NEATI Tomhs d

lo. | (ot Yaiqurty e

(| Miswaa Pad jap| Babinsa g0

© | MoldAmamnap  plut | \RP Lot 1 o

118



Lampiran 10 Daftar Hadir Focus Group Discussion

DAFTAR HADIR
Hari/Tanggal : Kamis, 11 Mei 2023
Tempat : Kantor Kelurahan Benteng Somba Opu, Kecamatan
Barombong, Kabupaten Gowa
Kegiatan : FGD Penyusunan Standar Pelayanan pada Kantor
Kelurahan Benteng Somba Opu
No Nama Keterangan Tanda Tangan
B | ot Worgon b
.| Pai wasge / Z‘“‘"
3 | Meunin. Wowq o M
4 | Vamarak tt Warga %\«f
v (

119
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Lampiran 11 Notulen Focus Group Discussion

PEMERINTAH KABUPATEN GOWA
KECAMATAN BAROMBONG
KELURAHAN BENTENG SOMBA OPU

JI. Poros Benteng Somba Opu, Bontolaja

NOTULEN FOCUS GROUP DISCUSSION

Hari/Tanggal : Kamis, 11 Mei 2023

Waktu : 10:00 - Selesai

Tempat : Kantor Kelurahan Benteng Somba Opu, Kecamatan Barombong,
Kabupaten Gowa.

Agenda : Pembahasan Penyusunan Standar Pelayanan pada Kantor

Kelurahan Benteng Somba Opu Kecamatan Barombong,

Kabupaten Gowa Bersama Masyarakat danPerangkat Kelurahan.
Pembukaan:

Pemaparan materi dilakukan oleh saudari Nadila Septiati selaku penyusunan

rancangan Standar Pelayanan.
Pembahasan:

Pembahasan kegiatan Focus Group Discussion diawali dengan pemaparan tiga
rancangan standar pelayanan yang telah dibuat oleh peneliti yaitu Rancangan Standar
Pelayanan Surat Keterangan Tidak Mampu, Surat Keterangan lzin Usaha, Surat

Keterangan Belum Menikah.

Berdasarkan peraturan UU No. 25/2009 masyarakat harus dilibatkan dalam
penyusunan standar pelayanan. Dalam hal ini peneliti mewawancarai masyarakat yang
mengalami pelayanan di Kantor Kelurahan Benteng Somba Opu, mendapatkan
pelayanan surat keterangan tidak mampu, surat keterangan izin usaha dan surat
keterangan belum menikah. Hasil wawancara dengan masyarakat dan aparat kelurahan
menjadi kiblat yang sangat berguna bagi saat Menyusun standar pelayanan
pendahuluan di Kantor Kelurahan Benteng Somba Opu. Draf awal standar layanan
menjadi bahan diskusi pada saat kegiatan FGD. Pada hari Kamis tanggal 11 Mei 2023
kegiatan FGD di realisasikan di Kantor Kelurahan Benteng Somba Opu yang diikuti oleh
beberapa anggota masyarakat dan para perangkat kelurahan untuk membandingkan
presepsi kemampuan penyelenggara dan harapan masyarakat terkait pemberi layanan
di Kabupaten Gowa. Dalam FGD, peneliti memaparkan draf standar pelayanan yang

disusun oleh tiga peneliti yaitu draf standar pelayanan surat keterangan tidak mampu,
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PEMERINTAH KABUPATEN GOWA
KECAMATAN BAROMBONG
KELURAHAN BENTENG SOMBA OPU

JI. Poros Benteng Somba Opu, Bontolaja

Dalam pemaparannya, peneliti menjelaskan semua bagian dari standar pelayanan
yaitu, proses penyampaian layanan dan proses manajemen layanan dalam organisasi
internal kepada para perangkat kelurahan khususnya. Ketika peneliti memaparkan draf
standar pelayanan yang telah di susun, peneliti meminta tanggapan masyarakat

terhadap draf standar pelayanan yang telah disusun.

Hasil dari terlaksananya FGD yang di laksanakan pada tanggal 11 Mei 2023 ialah
membahas penyusunan standar pelayanan di Kantor Kelurahan Benteng Somba Opu
yang diikuti perangkat Kelurahan selaku penyedia layanan dan masyarakat selaku

pengguna layanan.
Demikian berita acara ini dibuatkan untuk dipergunakan sebagaimana mestinya.

Gowa, 11 Mei 2023

Lurah Benteng Somba Opu

- WABUPG>
‘\?\\v\»« AN

SO
AN BRT
Isban Tajuddin , S.Sos.
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Lampiran 12 Berita Acara Focus Group Discussion

PEMERINTAH KABUPATEN GOWA
KECAMATAN BAROMBONG
KELURAHAN BENTENG SOMBA OPU

JI. Poros Benteng Somba Opu, Bontolaja

BERITA ACARA FOCUS GROUP DISCUSSION

Pada hari ini Kamis, tanggal Sebelas bulan Mei tahun Dua Ribu Dua Puluh Tiga
(11/05/2023) diadakan Focus Group Discussion atau diskusi kelompok Penyusunan Standar
Pelayanan pada Kantor Kelurahan Benteng Somba Opu Kecamatan Barombong Kabupaten

Gowa, sebagai berikut :

Hari/Tanggal : Kamis, 11 Mei 2023
Waktu :10:00 - Selesai
Tempat : Kantor Kelurahan Benteng Somba Opu, Kecamatan Barombong,

Kabupaten Gowa.

Agenda : Focus Group Discussion Penyusunan Standar Pelayanan pada
Kantor Kelurahan Benteng Somba Opu Kecamatan Barombong,
Kabupaten Gowa.

Pembahasan Penyusunan Standar Pelayanan pada Kantor Kelurahan Benteng Somba
Opu dihadiri oleh beberapa perangkat Kelurahan sebagai penyelenggara pelayanan dan
masyarakat sebagai pengguna pelayanan pada Kantor Kelurahan Benteng Somba Opu, Adapun

pembahasan sebagai berikut:

1. Standar Pelayanan Surat Keterangan Tidak Mampu
2. Standar Pelayanan Surat Keterangan Izin Usaha
3. Standar Pelayanan Surat Keterangan Belum Menikah

Dengan ini telah dilaksanakan Focus Group Discussion ini dan adanya masukan —
masukan dari perwakilan, diharapkan masyarakat pengguna layanan dapat mengetahui alur
pelayanan pada Kantor Kelurahan Benteng Somba Opu.

Demikian berita acara ini dibuatkan untuk dipergunakan sebagaimana mestinya.

Gowa, 11 Mei 2023

Lurah Benteng Somba Opu
S

T Tsban Tajuddin , S.Sos.
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Lampiran 13 Berita Acara Penetapan Standar Pelayanan

PEMERINTAH KABUPATEN GOWA
KECAMATAN BAROMBONG
KELURAHAN BENTENG SOMBA OPU

JI. Poros Benteng Somba Opu, Bontolaja

BERITA ACARA PENETAPAN STANDAR PELAYANAN

Pada hari ini Kamis, tanggal Dua Puluh Dua bulan Juni tahun Dua Ribu Dua Puluh Tiga
(22/06/2023) diadakan Penetapan Standar Pelayanan pada Kantor Kelurahan Benteng Somba

Opu Kecamatan Barombong Kabupaten Gowa, sebagai berikut :

Hari/Tanggal : Kamis, 22 Mei 2023

Waktu :10:00 - Selesai

Tempat : Kantor Kelurahan Benteng Somba Opu, Kecamatan Barombong,
Kabupaten Gowa.

Agenda : Penetapan Standar Pelayanan pada Kantor Kelurahan Benteng

Somba Opu Kecamatan Barombong, Kabupaten Gowa.

Berdasarkan kesepakatan Bersama antara perangkat kelurahan selaku penyedia
layanan dan Masyarakat sebagai pengguna layanan menyetujui untuk ditetapkanya standar

pelayanan sebagai berikut :

1. Standar Pelayanan Surat Keterangan Tidak Mampu
2. Standar Pelayanan Surat Keterangan Izin Usaha
3, Standar Pelayanan Surat Keterangan Belum Menikah

Demikian berita acara ini dibuatkan untuk dipergunakan sebagaimana mestinya.

Gowa, 22 Juni 2023

Lurah Benteng Somba Opu
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