
 

 

LAMPIRAN 

LAMPIRAN 1 PEDOMAN WAWANCARAN 

Tabel Pertanyaan Wawancara 

1. Pegawai/Struktural Investment Corner (DP, AS & RI) 

No Dimensi Pertanyaan Jawaban 

1 
Tangibles 

(Bukti Fisik) 

Bagaimana kondisi dan kelengkapan fasilitas fisik 

yang tersedia di Investment Corner dalam 

mendukung pelayanan kepada pengguna layanan? 

 

Bagaimana penilaian Anda terhadap penampilan dan 

kerapian petugas dalam memberikan pelayanan 

kepada pengguna? 

 

Bagaimana kemudahan akses dan navigasi sistem 

informasi yang digunakan dalam layanan Investment 

Corner, baik secara langsung maupun digital? 

 

Bagaimana ketersediaan dan kualitas materi 

panduan atau informasi layanan investasi yang 

diberikan kepada masyarakat? 

 

2 
Reliability  

(Keandalan) 

Bagaimana konsistensi pelayanan yang diberikan 

oleh Investment Corner dalam memenuhi standar 

atau janji layanan kepada pengguna? 

 

Bagaimana ketepatan waktu dalam penyelesaian 

layanan yang diberikan kepada pengguna? 

 

Bagaimana tingkat akurasi informasi yang diberikan 

kepada masyarakat terkait layanan investasi? 

 

Bagaimana kemampuan petugas dalam 

menyelesaikan permasalahan atau kendala yang 

dihadapi oleh pengguna layanan? 

 

3 
Responsiveness 

(Daya Tanggap) 

Bagaimana kecepatan petugas dalam merespon 

pertanyaan atau permintaan dari pengguna layanan? 

 

Bagaimana sikap dan kemauan petugas dalam 

membantu serta memberikan solusi kepada 

pengguna layanan? 

 

Bagaimana efisiensi proses pelayanan yang 

berlangsung di Investment Corner menurut 

pengalaman Anda sebagai pelaksana layanan? 

 

Bagaimana penanganan keluhan dari pengguna 

layanan, dan sejauh mana hal tersebut dapat 

memberikan kepuasan? 

 



 

 

4 
Assurance  

(Jaminan) 

Bagaimana kompetensi dan pengetahuan petugas 

dalam memberikan pelayanan terkait investasi 

kepada masyarakat? 

 

Bagaimana sikap keramahan dan kesopanan petugas 

dalam melayani pengguna layanan? 

 

Bagaimana jaminan keamanan data pengguna yang 

diberikan dalam proses pelayanan di Investment 

Corner? 

 

Bagaimana kredibilitas dan reputasi layanan 

Investment Corner menurut pandangan Anda 

sebagai bagian dari penyelenggara layanan? 

 

5 
Empathy  

(Empati) 

Bagaimana petugas memberikan perhatian secara 

individual terhadap kebutuhan pengguna layanan? 

 

Bagaimana kemudahan akses layanan bagi berbagai 

kalangan masyarakat, termasuk yang memiliki 

keterbatasan tertentu? 

 

Bagaimana fleksibilitas petugas dalam menangani 

kebutuhan khusus dari pengguna layanan? 

 

Bagaimana pemahaman petugas terhadap kebutuhan 

pelaku usaha atau investor yang menggunakan 

layanan Investment Corner? 

 

 

2. Pengguna Layanan (PS & TM) 

No Dimensi Pertanyaan Jawaban 

1 
Tangibles 

(Bukti Fisik) 

Bagaimana pendapat Anda mengenai kondisi dan 

kelengkapan fasilitas fisik yang tersedia di 

Investment Corner? 

 

Bagaimana kesan Anda terhadap penampilan dan 

kerapian petugas saat memberikan pelayanan? 

 

Bagaimana kemudahan Anda dalam mengakses dan 

memahami sistem informasi layanan yang tersedia? 

 

Bagaimana ketersediaan dan kejelasan materi 

panduan atau informasi layanan investasi yang Anda 

terima? 

 

2 
Reliability  

(Keandalan) 

Bagaimana pengalaman Anda terkait konsistensi 

pelayanan yang diberikan oleh Investment Corner? 

 

Bagaimana ketepatan waktu dalam penyelesaian 

layanan yang Anda rasakan? 

 



 

 

Bagaimana keakuratan informasi yang Anda terima 

terkait layanan investasi? 

 

Bagaimana kemampuan petugas dalam membantu 

menyelesaikan masalah atau kebutuhan Anda? 

 

3 
Responsiveness 

(Daya Tanggap) 

Bagaimana pengalaman Anda terkait kecepatan 

petugas dalam merespon pertanyaan atau kebutuhan 

Anda? 

 

Bagaimana kesediaan petugas dalam membantu dan 

memberikan solusi atas kebutuhan Anda? 

 

Bagaimana efisiensi proses pelayanan yang Anda 

rasakan selama menggunakan layanan Investment 

Corner? 

 

Bagaimana pengalaman Anda dalam menyampaikan 

keluhan, dan bagaimana penanganannya oleh 

petugas? 

 

4 
Assurance  

(Jaminan) 

Bagaimana tingkat keyakinan Anda terhadap 

kompetensi dan pengetahuan petugas dalam 

memberikan layanan investasi? 

 

Bagaimana penilaian Anda terhadap sikap 

keramahan dan kesopanan petugas selama 

pelayanan? 

 

Bagaimana perasaan Anda terkait keamanan data 

pribadi saat menggunakan layanan ini? 

 

Bagaimana tingkat kepercayaan Anda terhadap 

kredibilitas dan reputasi layanan Investment Corner? 

 

5 
Empathy  

(Empati) 

Bagaimana pengalaman Anda terkait perhatian 

petugas terhadap kebutuhan Anda secara individual? 

 

Bagaimana kemudahan akses layanan bagi Anda 

sebagai pengguna? 

 

Bagaimana pengalaman Anda terkait fleksibilitas 

petugas dalam menyesuaikan layanan dengan 

kebutuhan Anda? 

 

Menurut Anda, sejauh mana petugas memahami 

kebutuhan pelaku usaha atau investor seperti Anda? 

 

 

3. Perwakilan Pedagang Dinas Penanaman Modal (KS) 

No Dimensi Pertanyaan Jawaban 

1 
Tangibles 

(Bukti Fisik) 

Bagaimana penilaian Anda terhadap kondisi dan 

kelengkapan fasilitas fisik Investment Corner dalam 

 



 

 

mendukung pelayanan investasi? 

Bagaimana pandangan Anda terkait standar 

penampilan dan kerapian petugas layanan di 

Investment Corner? 

 

Bagaimana efektivitas sistem informasi yang 

digunakan dalam mendukung akses dan navigasi 

layanan investasi? 

 

Bagaimana ketersediaan dan kualitas materi 

informasi atau panduan layanan investasi yang 

disediakan kepada masyarakat? 

 

2 
Reliability  

(Keandalan) 

Bagaimana konsistensi pelaksanaan layanan 

Investment Corner dalam memenuhi standar 

pelayanan yang telah ditetapkan? 

 

Bagaimana ketepatan waktu pelayanan dalam proses 

penyelesaian layanan investasi menurut evaluasi 

Anda? 

 

Bagaimana tingkat akurasi informasi yang diberikan 

kepada masyarakat oleh petugas layanan? 

 

Bagaimana kemampuan Investment Corner dalam 

menangani dan menyelesaikan permasalahan yang 

dihadapi pengguna layanan? 

 

3 
Responsiveness 

(Daya Tanggap) 

Bagaimana daya tanggap petugas dalam merespon 

kebutuhan dan pertanyaan masyarakat terkait 

layanan investasi? 

 

Bagaimana komitmen petugas dalam memberikan 

bantuan dan solusi kepada pengguna layanan? 

 

Bagaimana efisiensi proses pelayanan yang berjalan 

di Investment Corner menurut perspektif 

kelembagaan? 

 

Bagaimana sistem dan efektivitas penanganan 

keluhan pengguna layanan di Investment Corner? 

 

4 
Assurance  

(Jaminan) 

Bagaimana kompetensi dan kapasitas sumber daya 

manusia dalam memberikan layanan investasi di 

Investment Corner? 

 

Bagaimana standar pelayanan terkait sikap 

keramahan dan profesionalitas petugas dalam 

melayani masyarakat? 

 

Bagaimana mekanisme yang diterapkan untuk 

menjamin keamanan data pengguna layanan? 

 

Bagaimana Anda menilai kredibilitas dan reputasi  



 

 

layanan Investment Corner dalam mendukung iklim 

investasi daerah? 

5 
Empathy  

(Empati) 

Bagaimana perhatian yang diberikan oleh petugas 

terhadap kebutuhan spesifik pengguna layanan dari 

sudut pandang kebijakan? 

 

Bagaimana kebijakan yang ada dalam menjamin 

kemudahan akses layanan bagi berbagai kalangan 

masyarakat? 

 

Bagaimana fleksibilitas layanan dalam 

mengakomodasi kebutuhan khusus pelaku usaha 

atau investor? 

 

Bagaimana pemahaman penyelenggara layanan 

terhadap kebutuhan pelaku usaha dalam konteks 

pengembangan investasi daerah? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

LAMPIRAN 2 PEDOMAN OBSERVASI 

Tabel Aspek-Aspek Observasi 

No Dimensi Aspek yang Diamati 

1 
Tangibles 

(Bukti Fisik) 

a. Kondisi dan kelengkapan fasilitas fisik Investment Corner (ruang 

layanan, meja, kursi, signage, dll.)  

b. Penampilan dan kerapian petugas layanan (seragam, identitas, 

kebersihan)  

c. Kemudahan akses dan navigasi sistem informasi (layar 

informasi, alur layanan, petunjuk arah)  

d. Ketersediaan materi panduan layanan investasi (brosur, leaflet, 

media informasi)  

2 

Identifikasi 

Risiko (Identify 

Risks) 

a. Konsistensi petugas dalam memberikan layanan sesuai prosedur 

atau standar pelayanan  

b. Ketepatan waktu dalam proses pelayanan (durasi layanan, 

antrian, penyelesaian)  

c. Akurasi informasi yang disampaikan petugas kepada pengguna 

layanan  

d. Kemampuan petugas dalam menangani dan menyelesaikan 

permasalahan pengguna  

3 
Analisis Risiko 

(Analyze Risks) 

a. Kecepatan petugas dalam merespon pertanyaan atau kebutuhan 

pengguna 

b. Sikap dan kemauan petugas dalam membantu pengguna 

layanan 

c. Efisiensi alur dan proses pelayanan yang berlangsung 

d. Cara dan kualitas penanganan keluhan pengguna layanan 

4 
Evaluasi Risiko 

(Evaluate Risks) 

a. Kompetensi dan penguasaan petugas terhadap informasi layanan 

investasi 

b. Keramahan dan kesopanan petugas dalam berinteraksi dengan 

pengguna 

c. Upaya atau mekanisme dalam menjaga keamanan data pengguna 

d. Kepercayaan yang ditunjukkan melalui sikap profesional dan 

kredibilitas layanan 

5 
Reliability 

(Keandalan) 

a. Perhatian petugas terhadap kebutuhan individual pengguna 

layanan 

b. Kemudahan akses layanan bagi berbagai kalangan (disabilitas, 

lansia, dll.) 

c. Fleksibilitas petugas dalam menyesuaikan pelayanan dengan 

kebutuhan pengguna 

d. Pemahaman petugas terhadap kebutuhan pelaku usaha atau 

investor 

 

 

 

 



 

 

LAMPIRAN 3 SK PEMBIMBING 

 



 

 

LAMPIRAN 4 DOKUMENTASI 

   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

LAMPIRAN 5 SURAT IZIN PENELITIAN 

 



 

 

 



 

 

RIWAYAT HIDUP 

 

Reva Maula Putri, lahir pada 18 Juni 2004, merupakan putri 

dari Bapak Sutiawan dan Ibu Nur. Penulis adalah anak 

keempat dari empat bersaudara dan satu-satunya anak 

perempuan dalam keluarga. Penulis menempuh pendidikan 

dasar di SD Neglari 2, kemudian MTs Al Anshoriah, dan 

melanjutkan pendidikan di SMK PGRI Pakenjeng. Sejak 

SMK, penulis memiliki ketertarikan pada dunia makeup dan 

fashion. Pada kelas II SMK, penulis mulai belajar mandiri 

dengan bekerja sebagai eyelash extension home service. 

Pengalaman tersebut menjadi awal penulis mengenal dunia 

kerja sekaligus mengembangkan keterampilan dalam tanggung jawab, kedisiplinan, 

pelayanan, komunikasi, dan manajemen waktu. Setelah lulus SMK, penulis 

melanjutkan pendidikan pada Program Studi Administrasi Publik di UIN Sunan 

Gunung Djati. Selama perkuliahan, penulis aktif mencari pengalaman di luar 

akademik, antara lain bekerja sebagai host live selling pakaian dan di bidang Food and 

Beverage (F&B). Berbagai pengalaman tersebut memperluas kemampuan penulis 

dalam beradaptasi, berkomunikasi, dan bertanggung jawab di lingkungan kerja yang 

beragam. Selain itu, sejak 2022 penulis aktif sebagai konten kreator di media sosial. 

Kegiatan tersebut menjadi wadah untuk menyalurkan kreativitas dan minat terhadap 

makeup serta fashion, sekaligus mengembangkan kepercayaan diri dan kemampuan 

berinteraksi. Berbagai pengalaman hidup yang dilalui turut membentuk pribadi penulis 

menjadi lebih dewasa, reflektif, dan mampu menerima perubahan. Penulis belajar 

untuk mengenal diri, menghargai setiap proses, serta tetap melangkah menghadapi 

berbagai tantangan. Saat ini, penulis sedang menyelesaikan pendidikan pada Program 

Studi Administrasi Publik di UIN Sunan Gunung Djati Bandung sebagai salah satu 

tahapan untuk memperoleh gelar sarjana. Penyusunan skripsi ini menjadi bagian 

penting dalam perjalanan akademik dan proses pendewasaan penulis untuk terus 

berkembang dan menatap masa depan. 

 


	ABSTRAK
	SURAT PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI
	HALAMAN PERSETUJUAN
	HALAMAN PENGESAHAN
	KATA PENGATAR
	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR GAMBAR
	BAB I  PENDAHULUAN
	A. Latar Belakang Masalah
	B. Identifikasi Masalah
	C. Rumusan Masalah
	D. Tujuan Penelitian
	E. Manfaat dan Kegunaan Penelitian
	F. Skema Kerangka Pemikiran

	BAB II  TINJAUAN PUSTAKA
	2
	A. Hasil Penelitian Terdahulu
	B. Grand Theory, Middle Theory, Applied Theory
	1. Grand Theory: Konsep SERVQUAL
	2. Middle Theory: Teori New Public Service
	3. Applied Theory

	C. Proposisi Penelitian

	BAB III  METODOLOGI PENELITIAN
	A. Metode Penelitian
	B. Jenis Data
	C. Sumber Data
	D. Teknik Pengumpulan Data
	E. Operasional Variabel
	F. Teknik Analisis Data
	G. Teknik Pemeriksaan Keabsahan Data
	H. Tempat dan Waktu Penelitian

	BAB IV  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
	A. Kondisi Objektif Penelitian
	B. Deskripsi Hasil Penelitian
	C. Pembahasan dan Analisis Hasil Penelitian

	BAB V PENUTUP
	A. Kesimpulan
	B. Saran

	DAFTAR PUSTAKA
	LAMPIRAN
	RIWAYAT HIDUP



