
LAMPIRAN 

 

Panduan Wawancara Kepada Masyarakat 

Tangible (Berwujud/Bukti Fisik)  

a. Kelengkapan Fasilitas tempat pelayanan 

1. Bagaimana kelengkapan fasilitas tempat pelayanan e-klampid di bagian 

kepengurusan akta kelahiran di kantor Kelurahan Baratajaya ? 

2. Apakah fasilitas (komputer, printer, scaner) sudah lengkap atau diperlukan 

penambahan?  

b. Penampilan Pegawai dalam melayani pengguna layanan 

1. Bagaimana penampilan pegawai dalam melayani?  

c. Kebersihan dan Kenyamanan Ruangan Pelayanan 

1. Bagaimana kebersihan ruangan pelayanan di bagian administrasi 

kependudukan ? 

2. Bagaimana kenyamanan ruangan pelayanan di kantor Kelurahan Baratajaya 

Kota Surabaya? 

 

Reliability (Kehandalan) 

a. Memiliki Standar Pelayanan yang jelas 

1. Apakah Bapak/Ibu mengerti standar pelayanan yang telah ditetapkan di 

kantor Kelurahan Baratajaya Kota Surabaya ? 

b. Kedisiplinan pegawai dalam melayani pengguna layanan 

1. Bagaimana Kedisiplinan pegawai bagian administrasi kependudukan dalam 

memberikan pelayanan pengurusan akta kelahiran ?  

c. Kemampuan pegawai dalam menggunakan alat bantu pelayanan 

1. Apakah Bapak/Ibu dalam menerima pelayanan oleh pegawai bagian 

administrasi kependudukan dalam pengurusan akta kelahiran pernah melihat 

pegawai kesulitan dalam menggunakan alat bantu pelayanan? (komputer/ 

aplikasi dll) 

 

Responsiveness (Ketanggapan) 

a. Pegawai tanggap terhadap pengguna layanan  



1. Bagaimana respon pegawai di bagian administrasi kependudukan dalam 

pengurusan akta kelahiran ?  

 

b. Pegawai memiliki pengetahuan yang luas tentang pelayanan 

pengurusan akta kelahiran 

1. Apakah Bapak/Ibu pengguna layanan pengurusan akta kelahiran pernah 

memberikan Kritik & Saran? 

 

Assurance (Jaminan)  

a. Jaminan keamanan lingkungan 

1. Bagaimana tanggapan Bapak/Ibu mengenai keamanan lingkungan di kantor 

Kelurahan Baratajaya Kota Surabaya ? 

 

Emphaty (Empati)  

a. Melayani dengan sikap ramah dan sopan santun 

1. Apakah pegawai di administrasi kependudukan dalam melayani Bapak/Ibu 

telah bersikap ramah dan sopan santun? 

b. Tidak Diskriminasi 

1. Apakah Bapak/Ibu merasakan diskriminasi dalam pelayanan di lingkungan 

kantor Kelurahan Baratajaya kecamatan Gubeng Kota Surabaya ? 

 

 

  



Panduan Wawancara Kepada Pegawai Kelurahan Baratajaya  

Tangible (Berwujud/Bukti Fisik)  

a. Kelengkapan Fasilitas tempat pelayanan 

1. Apakah sudah lengkap fasilitas tempat pelayanan e-klampid di bagian 

kepengurusan akta kelahiran di kantor Kelurahan Baratajaya ? 

2. Apakah fasilitas (komputer, printer, scaner) sudah lengkap atau diperlukan 

penambahan?  

b. Penampilan Pegawai dalam melayani pengguna layanan 

1. Bagaimana penampilan pegawai dalam melayani?  

c. Kebersihan dan Kenyamanan Ruangan Pelayanan 

1. Apakah kebersihan ruangan pelayanan di bagian administrasi kependudukan 

sudah baik ? 

2. Apakah ruangan pelayanan di kantor Kelurahan Baratajaya Kota Surabaya 

sudah nyaman bagi pegawai ? 

 

Reliability (Kehandalan) 

a. Memiliki Standar Pelayanan yang jelas 

1. Apakah Bapak/Ibu mengerti standar pelayanan yang telah ditetapkan di 

kantor Kelurahan Baratajaya Kota Surabaya ? 

b. Kedisiplinan pegawai dalam melayani pengguna layanan 

1. Bagaimana Kedisiplinan pegawai bagian administrasi kependudukan dalam 

memberikan pelayanan pengurusan akta kelahiran ?  

c. Kemampuan pegawai dalam menggunakan alat bantu pelayanan 

1. Apakah pegawai pernah merasa kesulitan dalam menggunakan alat bantu 

pelayanan (komputer/ aplikasi dll) untuk pengurusan akta kelahiran ? 

 

Responsiveness (Ketanggapan) 

a. Pegawai tanggap terhadap pengguna layanan  

1. Bagaimana pegawai memberi respon kepada warga yang mengurus akta 

kelahiran ? 

b. Pegawai memiliki pengetahuan yang luas tentang pelayanan 

pengurusan akta kelahiran 

1. Apakah pegawai pernah mendapat  kritik dan saran dari warga ? 

 



Assurance (Jaminan)  

a. Jaminan keamanan lingkungan 

1. Apakah keamanan lingkungan di kantor Kelurahan Baratajaya Kota 

Surabaya sudah aman ? 

 

Emphaty (Empati)  

a. Melayani dengan sikap ramah dan sopan santun 

1. Apakah pegawai di administrasi kependudukan dalam melayani warga  telah 

bersikap ramah dan sopan santun? 

b. Tidak Diskriminasi 

1. Apakah pegawai pernah mendiskriminasi warga dalam pelayanan di 

lingkungan kantor Kelurahan Baratajaya kecamatan Gubeng Kota Surabaya ? 

 

 

 



Surat Ijin Penelitian dari Fakultas   



Dokumentasi wawancara dengan pegawai kantor Kelurahan (Ibu 

Indah) 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : kantor Kelurahan Baratajaya 

 

Dokumentasi wawancara dengan kepala kasi pemerintahan di kantor 

Kelurahan Baratajaya (Ibu Nafisah) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : kantor Kelurahan Baratajaya 



Dokumentasi wawancara dengan warga (ibu Wiwik) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : kantor Kelurahan Baratajaya 

 

Dokumentasi wawancara dengan warga (Bapak Agung) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : kantor Kelurahan Baratajaya 

Dokumentasi wawancara dengan warga (Bapak Rizky) 



 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : kantor kelurahan Baratajaya 

 

Dokumentasi wawancara dengan warga (Ibu Erna) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : kantor Kelurahan Baratajaya 



Keterangan ruangan tunggu pelayanan kantor Kelurahan Baratajaya  

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : kantor Kelurahan Baratajaya 

 

Keterangan kamar mandi di Kantor Kelurahan Baratajaya 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : kantor Kelurahan Baratajaya 

 



Keterangan bagian halaman Kantor Kelurahan Baratajaya 

Sumber : kantor Kelurahan Baratajaya 

 

Keterangan ruangan loket pelayanan 

Sumber : kantor Kelurahan Baratajaya 



Lembar Perintah Revisi 



 

  



Hasil Turnitin  

 



  



 

  



 


