
Lampiran 1 Pedoman Wawancara 

PEDOMAN WAWANCARA 

1. Umur....................................Tahun 

2. Jenis Kelamin : Laki-laki  Perempuan 

3. Masa Kerja..........................Tahun 

4. Pendidikan  : SLTP  SLTA  Diploma/Sarjana 

5. Alamat  : 

 

Pertanyaan Wawancara: 

A. Keandalan (Reliability), dengan indikator-indikator sebagai berikut : 

1. Kemampuan sumber daya manusia dalam memberikan pelayanan secara 

akurat dan terpercaya.  

a. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu kemampuan sumber daya manusia 

yang dimiliki Badan Usaha Milik Desa dalam memberikan pelayanan secara 

akurat dan terpercaya? 

b. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu mengenai hambatan-hambatan 

dalam meningkatkan kemampuan sumber daya manusia yang dimiliki 

Badan Usaha Milik Desa dalam memberikan pelayanan secara akurat dan 

terpercaya? 

c. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu upaya mengatasi hambatan-

hambatan dalam meningkatkan kemampuan sumber daya manusia yang 

dimiliki Badan Usaha Milik Desa dalam memberikan pelayanan secara 

akurat dan terpercaya? 



2. Adanya sikap simpatik dari petugas pada saat memberikan pelayanan 

kepada pelanggan. 

a. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu sikap simpatik petugas pada saat 

memberikan pelayanan kepada pelanggan? 

b. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu mengenai hambatan-hambatan 

dalam menerapkan sikap simpatik petugas pada saat memberikan pelayanan 

kepada pelanggan? 

c. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu upaya mengatasi hambatan-

hambatan dalam menerapkan sikap simpatik petugas pada saat memberikan 

pelayanan kepada pelanggan? 

B. Jaminan dan Kepastian (Assurance) dengan indikator-indikator sebagai 

berikut: 

1. Adanya jaminan keamanan dalam memberikan pelayanan. 

1. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu dalam menjamin keamanan baik 

data maupun yang lainnya pada saat memberikan pelayanan? 

2. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu mengenai hambatan-hambatan 

dalam menjamin keamanan baik data maupun yang lainnya pada saat 

memberikan pelayanan? 

3. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu upaya mengatasi hambatan-

hambatan dalam menjamin keamanan baik data maupun yang lainnya pada 

saat memberikan pelayanan? 

2. Adanya komunikasi yang baik dalam memberikan pelayanan sehingga 

menumbuhkan rasa percaya para pelanggan atau masyarakat.  



a. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu cara yang dilakukan untuk 

menumbuhkan komunikasi yang baik sehingga membuat masyarakat 

percaya? 

b. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu mengenai hambatan-hambatan 

dalam menumbuhkan komunikasi yang baik sehingga membuat masyarakat 

percaya? 

c. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu upaya mengatasi hambatan-

hambatan dalam menumbuhkan komunikasi yang baik sehingga membuat 

masyarakat percaya? 

C. Berwujud (Tangible) dengan indikator-indikator sebagai berikut : 

1. Tersedianya sarana dan prasarana yang memadai. 

a. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu pengadaan sarana dan prasarana 

yang memadai pada saat memberikan pelayanan? 

b. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu mengenai hambatan-hambatan 

dalam pengadaan sarana dan prasarana yang memadai pada saat 

memberikan pelayanan? 

c. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu upaya mengatasi hambatan-

hambatan dalam pengadaan sarana dan prasarana yang memadai pada saat 

memberikan pelayanan? 

2. Tersedianya peralatan yang memadai. 

a. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu dalam pengadaan peralatan yang 

memadai apabila mengalami kerusakan? 



b. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu mengenai hambatan-hambatan 

dalam pengadaan peralatan yang memadai apabila mengalami kerusakan? 

c. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu upaya mengatasi hambatan-

hambatan dalam pengadaan peralatan yang memadai apabila mengalami 

kerusakan? 

D. Empati (Empathy) dengan indikator-indikator sebagai berikut : 

1. Adanya perhatian tulus yang diberikan kepada pelanggan dan mampu 

memahami keinginan pelanggan. 

a. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu cara memberikan rasa perhatian 

tulus yang mampu memahami keinginan pelanggan tanpa membeda-

bedakannya? 

b. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu mengenai hambatan-hambatan 

dalam memberikan rasa perhatian tulus yang mampu memahami keinginan 

pelanggan tanpa membeda-bedakannya? 

c. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu upaya mengatasi rasa perhatian 

tulus yang mampu memahami keinginan pelanggan tanpa membeda-

bedakannya? 

2. Adanya sumber daya manusia yang memiliki pengetahuan kebutuhan 

pelanggan secara spesifik. 

a. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu sumber daya manusia yang 

memiliki pengetahuan kebutuhan pelanggan secara spesifik?  



b. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu mengenai hambatan-hambatan 

dalam meningkatkan sumber daya manusia yang memiliki pengetahuan 

kebutuhan pelanggan secara spesifik?  

c. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu upaya mengatasi hambatan-

hambatan dalam meningkatkan sumber daya manusia yang memiliki 

pengetahuan kebutuhan pelanggan secara spesifik?  

E. Ketanggapan (Responsiveness) dengan indikator-indikator sebagai berikut : 

1. Adanya pelayanan yang cepat, tepat dan responsif. 

a. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu cara yang dilakukan untuk 

memberikan pelayanan yang cepat tepat dan responsif? 

b. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu mengenai hambatan-hambatan 

dalam memberikan pelayanan yang cepat tepat dan responsif? 

c. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu upaya mengatasi hambatan-

hambatan dalam memberikan pelayanan yang cepat tepat dan responsif? 

2. Adanya penyampaian informasi kepada pelanggan dengan jelas. 

a. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu cara yang dilakukan dalam 

memberikan informasi yang jelas kepada pelanggan? 

b. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu mengenai hambatan-hambatan 

dalam memberikan informasi yang jelas kepada pelanggan? 

c. Bagaimana menurut pendapat Bapak/Ibu upaya mengatasi hambatan-

hambatan dalam memberikan informasi yang jelas kepada pelanggan? 
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