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Lampiran 1. Instumen Wawancara 
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	Indikator
	Sub Indikator
	Pertanyaan

	Peraturan Bupati Brebes No. 41 Tahun 2022

	1. Keterpaduan 
	Integrasi layanan
	1. Bagaimana bapak/ibu mendefinisikan keterpaduan dalam mal pelayan publik ?
2. Bagaimana mal pelayanan publik dapat memastikan bahwa berbagai layanan yang disediakan di dalamnya berintegrasi dengan baik, sehingga memberikan kemudahkan bagi pengguna?
3. Bagaimana peran teknologi informasi dapat dimanfaatkan untuk meningkatkan keterpaduan dalam mal pelayanan publik?


	
	2. Akuntabilitas
	
Standar Pelayanan

	1. Bagaimana manajemen mal pelayanan publik untuk memastikan bahwa petugas pelayanan bertanggung jawab atas tugas dan tanggung jawab mereka ?
2. Bagaimana mal pelayanan publik mengukur dan mengevaluasi kinerja pegawainya terhadap standar pelayanan publik? 
3. Apakah ada sistem pelaporan atau mekanisme umpan balik dari masyarakat untuk menilai akuntabilitas mal pelayanan publik ini?


	
	3. Aksesbilitas 

	Akses Layanan
	1. Bagaimana mal pelayanan publik memastikan aksesibilitas bagi semua pengunjung, termasuk mereka yang memiliki kebutuhan khusus atau disabilitas?
2. Apakah fasilitas dan layanan yang disediakan mal pelayanan publik dapat diakses dengan mudah oleh semua lapisan masyarakat?
3. Apakah mal pelayanan publik memiliki petugas atau staf yang terlatih untuk membantu pengunjung dengan kebutuhan khusus, seperti orang dengan disabilitas atau lansia, dalam mengakses fasilitas dan layanan? 


	
	4. Kenyamanan 
 
	Tingkat Kenyamanan
	1. Apakah penataan ruang di mal pelayanan publik sudah terlihat rapih dan bersih ?
2. Apakah fasilitas yang diberikan mal pelayanan publik membuat nyaman dalam pelayanan ?
3. Apa yang menjadi faktor utama yang dapat meningkatkan tingkat kenyamanan pengunjung dalam mal pelayanan publik?


	
	5. Bebas dari pungutan liar 

	Kebijakan pungli 
	1. Apakah semua jenis layanan di mal pelayanan publik tidak dipungut biaya/ gratis ?
2. Bagaimana kebijakan atau langkah-langkah yang telah diambil untuk memastikan bahwa mal pelayanan publik bebas dari pungutan liar ? 
3. Apa tindakan yang dapat diambil terhadap penyedia layanan yang terbukti terlibat dalam pungutan liar ?


	Berry et al., (1990)
	1. Dimensi Empati
	Kepuasan pelanggan 
	1. Apakah petugas pelayanan mendahulukan kepentingan pemohon daripada kepentingan pribadi?
2. Apakah petugas pelayanan memberikan pelayanan dengan sikap ramah, sopan, dan santun ?
3. Apakah petugas pelayanan tidak diskriminatif dalam melayani pelanggan?
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