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LAMPIRAN 

Lampiran 1 : Pedoman Wawancara dengan Kantor Imigrasi Kelas I Khusus    TPI 

Surabaya dan wawancaara dengan pemohon. 

Atribut layanan pelanggan 

a. Apakah tersedia atribut layanan pelanggan di area kantor imigrasi 

Surabaya? 

b. Apa maksud dan tujuan dari diadakannya atribut layanan pelanggan? 

c. Seberapa efektif pengadaan atribut layanan pelanggan terhadap kualitas 

pelayanan di kantor imigrasi Surabaya? 

1. Pendekatan untuk penyempurnaan kualitas layanan 

a. Bagaimana system pelayanan pengadaan paspor dikantor imigrasi 

Surabaya? Berbasis online ataukah masih bersifat manual? 

b. Bagaimana pelayanan yang diberikan oleh pegawai imigrasi 

Surabaya dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan yang 

belum memahami prosedural pengadaan paspor? 

c. Apa langkah strategis dari managemen imigrasi Surabaya dalam 

upaya meningkatkan pelayanan di kantor imigrasi Surabaya? 

2. Implementasi menajemen 

a. Bagaimana proses sosialisasi program pelayanan kantor imigrasi 

Surabaya? 

b. Bagaimana proses pengaduan atas pelayanan dari pegawai imigrasi 

apabila kurang memuaskan? 

c. Apakah dilaksanakan evaluasi atas program pelayanan dari imigrasi 

Surabaya secara rutin? 

d. Apa yang menjadi faktor pendukung dan penghambat daristrategi 

pelayanan Imigrasi Surabaya? 

e. Apakah anda membuat paspor sesuai SOP dari pelayanan Kantor 

Imigrasi? 

f. Apa alasan anda membuat paspor tidak sesuai dengan SOP dari 

pelayanan Kantor Imigrasi? 

g. Bagaimana proses pembuatan paspor melalui calo dari pelayanan 

Kantor Imigrasi? 

  



 

Lampiran 2 : Bukti Surat Permohonan Ijin ke Bakesbangpol 

 

 

 

 



 

Lampiran 3 :Foto dokumentasi penelitian  

 

Foto wawancara dengan Bapak Andri Kepala Subbagian Kepegawaian dan Umum 

 

 

Foto wawancara dengan Bapak Marten selaku staff bagian Teknik Informasi dan 

Komunikasi 



 

 

Foto pelayanan di Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Surabaya 

 

   

Wawancara dengan bapak Rosy selaku pemohon pembuatan paspor. 

 

 

 



 

Lampiran 4 : Lembar Revisi 

 



 

 

 



 

  



 

Lampiran 5 : Hasil Turnitin ( Uji Plagiasi ) 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 


