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Lampiran 1. Pedoman Wawancara  

 

A. Pertanyaan Penelitian untuk petugas Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Surabaya : 

 

1. Tangible  

1) Apakah sudah lengkap fasilitas di tempat pengoprasionalan aplikasi 

KNG ? 

 

2. Reliability (Kehandalan)  

1) Apakah ada masalah dalam memberikan tanggapan untuk pengajuan 

yang masyarakat buat melalui aplikasi KNG ? 

2) Apakah pegawai pernah merasa kesulitan dalam pengoprasionalan 

aplikasi KNG ? 

3) Apakah ada faktor penghambat dalam memberikan pelayanaan 

melalui aplikasi KNG ? 

4) Apa yang menjadi faktor pendukung dalam memberikan pelayanan 

melalui aplikasi KNG agar administrasi kependudukan yang 

diajukan dapat dengan mudah dan cepat kepada masyarakat ? 

5) Apakah ada kendala sistem di aplikasi KNG ? 

6) Apakah ada inovasi baru untuk memperbarui aplikasi KNG dimasa 

depan ? 

 

3. Responsiveness (Ketanggapan) 

1) Bagaimana pegawai memberi respon kepada warga yang mengalami 

masalah melalui aplikasi KNG ? 

2) Apakah pegawai pernah mendapat kritik dan saran dari warga ? 

 

4. Assurance (Jaminan) 

1) Bagaimana tanggapan Bapak/Ibu mengenai jaminan keamanan data 

dari pengajuan melalui aplikasi KNG ? 

 

5. Emphaty (Empati) 

1) Bagaimana pegawai dalam melayani masyarakat yang mengalami 

kesulitan dalam pengajuan administrasi kependudukan melalui 

aplikasi KNG ? 

 

 



66 

 

 

 

B. Pertanyaan Penelitian untuk warga kota Surabaya pengguna Aplikasi KNG  

 

1. Tangible  

1) Bagaimana tampilan aplikasi KNG mobile apakah mudah 

dipahami? 

 

2. Reliability (Kehandalan) 

1) Bagaimana standar pelayanan administrator aplikasi KNG? 

2) Bagaimana kedisplinan pegawai dalam melayani pengguna aplikasi 

KNG? 

 

3. Responsiveness (Ketanggapan) 

1) Bagaimana tanggapan pengguna layanan terhadap pegawai? 

2) Berikan kritik dan saran dari pengguna untuk aplikasi KNG? 

 

4. Assurance (Jaminan)  

1) Apakah pengguna aplikasi KNG merasa keamanan data sudah 

terjamin? 

 

5. Emphaty (Empati) 

1) Bagaimana pelayanan pegawai dalam mengatasi masalah 

administrasi kependudukan yang dialami pengguna aplikasi KNG? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



67 

 

 
 

Lampiran 2 Dokumentasi Wawancara 

 

 

Dewi Ratna selaku pengguna aplikasi KNG warga kota Surabaya 

 

 

Annisa Intan selaku pengguna aplikasi KNG warga kota Surabaya 
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Shafa jihan selaku pengguna aplikasi KNG warga kota Surabaya 

                        

 

Rosantika selaku pengguna aplikasi KNG serta peserta MSIB 

 

 

Ibu Rusmiyati pengguna aplikasi KNG warga Surabaya Kelurahan Bulak 
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Ibu Jumaro Pengguna Aplikasi KNG warga Kota Surabaya Kelurahan Bulak 

 

 

Ibu Sovia Pengguna Aplikasi KNG warga kota Surabaya Kelurahan Bulak 

 

Ibu Hariyani pengguna Aplikasi KNG warga Kota Surabaya di Kelurahan Bulak 
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Bapak Joko selaku ketua RT serta anggota Kalimasada rintisan RT warga kota 

Surabaya di Kelurahan Bubutan 

 

Ibu Gardena C.S. selaku kepala sub Koordinator Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Surabaya 
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Bapak Rosi A. M. selaku Koordinator Admin Aplikasi KNG 

 

 

 

Bapak Airul Yaqin selaku Staff Call Center yang menahani pengaduan masyarakat 

kota surabaya 
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Lampiran 3 Dokumentasi Penelitian 

 

         

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Surabaya 

 

    

Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Surabaya 

 

     

Kegiatan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Surabaya 
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Lampiran 4 Surat Izin Penelitian 

1. Surat Izin Bangkesbangpol Kota Surabaya 
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2. Surat Izin Penelitian Untag 
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Lampiran 5 : Kartu Bimbingan  
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Lampiran 6 : Hasil Turnitin 
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Lampiran 7 : Lembar Revisi Sidang 
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Lampiran 8 : LOA Publikasi Jurnal Ilmiah 
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Lampiran 9 : Artikel Jurnal Ilmiah 
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Lampiran 10 : Hasil Turnitin Artikel Jurnal Ilmiah 
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