1.

LAMPIRAN

LAMPIRAN 1 PEDOMAN WAWANCARAN

Tabel Pertanyaan Wawancara

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

No

Dimensi

Pertanyaan

Jawaban

Tangibles
(Bukti Fisik)

Bagaimana kondisi dan kelengkapan fasilitas fisik
yang tersedia di Investment Comer 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?

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?

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?




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?

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

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?

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?

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?

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?

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

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?

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?

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?

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?

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 dacrah?




LAMPIRAN 2 PEDOMAN OBSERVASI

Tabel Aspek-Aspek Observasi

No

Dimensi

Aspek yang Diamati

Tangibles
(Bukti Fisik)

Kondisi dan kelengkapan fasilitas fisik Investment Corner (ruang
layanan, meja, kursi, signage, dll.)

Penampilan dan kerapian petugas layanan (seragam, identitas,
kebersihan)

Kemudahan akses dan navigasi sistem informasi (layar
informasi, alur layanan, petunjuk arah)

Ketersediaan materi panduan layanan investasi (brosur, leaflet,
media informasi)

Identifikasi
Risiko (/dentify
Risks)

Konsistensi petugas dalam memberikan layanan sesuai prosedur|
atau standar pelayanan

Ketepatan waktu dalam proses pelayanan (durasi layanan,
antrian, penyelesaian)

Akurasi informasi yang disampaikan petugas kepada pengguna
layanan

Kemampuan petugas dalam menangani dan menyelesaikan
permasalahan pengguna

Analisis Risiko
(Analyze Risks)

Kecepatan petugas dalam merespon pertanyaan atau kebutuhan
pengguna

Sikap dan kemauan petugas dalam membantu pengguna
layanan

Efisiensi alur dan proses pelayanan yang berlangsung

Cara dan kualitas penanganan keluhan pengguna layanan

Evaluasi Risiko
(Evaluate Risks)

Kompetensi dan penguasaan petugas terhadap informasi layanan
investasi

Keramahan dan kesopanan petugas dalam berinteraksi dengan
pengguna

Upaya atau mekanisme dalam menjaga keamanan data pengguna
Kepercayaan yang ditunjukkan melalui sikap profesional dan
kredibilitas layanan

Reliability
(Keandalan)

Perhatian petugas terhadap kebutuhan individual pengguna
layanan

Kemudahan akses layanan bagi berbagai kalangan (disabilitas,
lansia, dll.)

Fleksibilitas petugas dalam menyesuaikan pelayanan dengan
kebutuhan pengguna

Pemahaman petugas terhadap kebutuhan pelaku usaha atau
investor
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