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LAMPIRAN: 

Lampiran 1. Pedoman Wawancara 

PEDOMAN WAWANCARA 

Pedoman Wawancara Kepala Kelurahan, Kepala Seksi Pemerintahan, pegawai: 

1. Meningkatkan kompetensi para pegawai  

Pertanyaan: Bagaimana upaya yang dilakukan pegawai dalam meningkatkan kompetensi 

pegawai di kelurahan Wonokusumo? 

2. Meminta setiap instansi membuat standar hasil dan level pelayanan target penyelesaian 

setiap pekerjaan dengan waktu tertentu yang cepat dan akurat  

Pertanyaan: Bagaimana upaya peningkatan standar pelayanan, persyaratan, serta target 

penyelesaian pada pelayanan administrasi kependudukan di kelurahan Wonokusumo? 

3. Menyiapkan sistem pendukung dan proses pengerjaan yang efektif dan efisien, meliputi 

prosedur, bahan, alat kerja, dan biaya. 

Pertanyaan: Bagaimana dalam persiapan sistem pendukung dan proses pengerjaan 

pelayanan, apakah telah terjadi peningkatan? 

4. Melakukan monitoring guna membentuk service excellent yang kelak menjadi budaya 

layanan yang ramah dan menyenangkan masyarakat. 

Pertanyaan: Bagaimana bapak/ibu kepala dalam memonitoring pelayanan administrasi 

kependudukan guna membentuk service excellent?  

Level Mikro: 

1. Membuat kesepakatan bersama dengan seluruh karyawan untuk mendiskusikan apa 

tugas langkah mewujudkan pelayanan prima. 

Pertanyaan: Apakah bapak/ibu membuat kesepakatan bersama dengan seluruh 

karyawan/pegawai dalam mewujudkan pelayanan prima? 

2. Membentuk service promise bersama dengan karyawan 

Pertanyaan: Apakah telah dibentuk service promise atau janji pelayanan bersama dengan 

karyawan/pegawai? 

3. Membentuk tim pemantau khusus 

Pertanyaan: Apakah telah dibentuk tim khusus dalam memantau pelayanan administrasi 

kependudukan? 

4. Tetapkan tujuan layanan yang jelas 

Pertanyaan: Apakah telah dibentuk tujuan layanan yang jelas? 

5. Mendiskusikan kualitas pelayanan disetiap pertemuan dan pengarahan  

Pertanyaan: Apakah disetiap pertemuan diadakan pengarahan untuk mendiskusikan kualitas 

pelayanan? 

6. Menyusun sop pengaduan. Setiap instansi hendaknya memiliki standar tetap tentang 

bagaimana mekanisme komplain beserta penanganannya 

Pertanyaan: Bagaimana mekanisme komplain beserta penangannnya? 

 

 



 

 

 

 

 

Pedoman Wawancara Untuk Masyarakat yang dilayani di kelurahan Wonokusumo: 

Level Makro 

1. Meningkatkan kompetensi para pegawai  

Pertanyaan: Bagaimana pendapat anda mengenai meningkatkan kompetensi pegawai di 

kelurahan Wonokusumo? 

2. Meminta setiap instansi membuat standar hasil dan level pelayanan target penyelesaian 

setiap pekerjaan dengan waktu tertentu yang cepat dan akurat  

Pertanyaan: Bagaimana pendapat anda mengenai upaya peningkatan standar pelayanan, 

persyaratan, serta target penyelesaian pada pelayanan administrasi kependudukan di 

kelurahan Wonokusumo? 

3. Menyiapkan sistem pendukung dan proses pengerjaan yang efektif dan efisien, meliputi 

prosedur, bahan, alat kerja, dan biaya. 

Pertanyaan: Bagaimana pendapat anda mengenai persiapan sistem pendukung dan proses 

pengerjaan pelayananadministrasi kependudukan di kelurahan Wonokusumo, apakah telah 

terjadi peningkatan? 

4. Melakukan monitoring guna membentuk service excellent yang kelak menjadi budaya 

layanan yang ramah dan menyenangkan masyarakat. 

Pertanyaan: Bagaimana pendapat anda mengenai bapak/ibu kepala dalam memonitoring 

pelayanan administrasi kependudukan guna membentuk service excellent?  

Level Mikro: 

1. Membuat kesepakatan bersama dengan seluruh karyawan untuk mendiskusikan apa 

tugas langkah mewujudkan pelayanan prima. 

Pertanyaan: Apakah pendapat anda mengenai membuat kesepakatan bersama dengan seluruh 

karyawan/pegawai dalam mewujudkan pelayanan prima? 

2. Membentuk service promise bersama dengan karyawan 

Pertanyaan: Apakah pendapat anda mengenai telah dibentuk service promise atau janji 

pelayanan bersama dengan karyawan/pegawai? 

3. Membentuk tim pemantau khusus 

Pertanyaan: Apakah pendapat anda mengenai telah dibentuk tim khusus dalam memantau 

pelayanan administrasi kependudukan? 

4. Tetapkan tujuan layanan yang jelas 

Pertanyaan: Apakah pendapat anda mengenai telah dibentuk tujuan layanan yang jelas? 

5. Mendiskusikan kualitas pelayanan disetiap pertemuan dan pengarahan  

Pertanyaan: Apakah pendapat anda mengenai disetiap pertemuan diadakan pengarahan untuk 

mendiskusikan kualitas pelayanan bagi pegawai ? 

6. Menyusun sop pengaduan. Setiap instansi hendaknya memiliki standar tetap tentang 

bagaimana mekanisme komplain beserta penanganannya 

Pertanyaan: Bagaimana pendapat anda mengenai mekanisme komplain beserta 

penangannnya? 



 

 

 

Lampiran 2. Surat Permohonan Izin Observasi 

  

   



 

 

 

 

Lampiran 3. Surat Rekomendasi Penelitian 

 



 

 

Lampiran 4. Kartu Bimbingan Skripsi  

 



 

 

 

 

  



 

 

Lampiran 5. Lembar Revisi Ujian Skripsi 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

Lampiran 6. LOA Jurnal Ilmiah 

  



 

 

Lampiran 7. Jurnal

 



 

 

 

 

 



 

 



 

 

 

 



 

 



 

 

 

 



 

 



 

 

 

 



 

 



 

 

 

 



 

 



 

 

 

 



 

 



 

 

 

 



 

 



 

 

 

 

  



 

 

Lampiran 8. Jurnal Turnitin

 



 

 

 

 



 

 



 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 9. Dokumentasi Penelitian 

 
Gedung Kantor Kelurahan Wonokusumo 

 
Ruang Pelayanan Kantor Kelurahan Wonokusumo 



 

 

 

 

 
Wawancara Bersama Kepala Kelurahan 

 
Wawancara Bersama Kepala Seksi Pemerintan dan Pelayanan Publik  



 

 

 

 
Wawancara Bersama Pegawai Kelurahan 



 

 

 

 

 
Wawancara Bersama Masyarakat Yang Dilayani di Kantor Kelurahan Wonokusumo 

 
Wawancara Bersama Masyarakat Yang Dilayani di Kantor Kelurahan Wonokusumo  



 

 

 
Wawancara Bersama Masyarakat Yang Dilayani di Kantor Kelurahan Wonokusumo  

 
Wawancara Bersama Masyarakat Yang Dilayani di Kantor Kelurahan Wonokusumo  



 

 

 

 

 
Wawancara Bersama Masyarakat Yang Dilayani di Kantor Kelurahan Wonokusumo. 

Flowchart Standar Pelayanan Administrasi Kependudukan di kelurahan Wonokusumo 
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Sumber: Strutur Organisasi Kelurahan Wonokusumo Tahun 2023 

 

 


