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LAMPIRAN

LAMPIRAN 1 PEDOMAN WAWANCARA

Kualitas Pelayanan Publik Pada Masa Pandemi Covid-19 Bidang

Administrasi Kependudukan Di Kelurahan Pasir Gunung Selatan

Kecamatan Cimanggis Kota Depok

Kepala Seksi

No| mndhator | eurahun | S Lueah | Kemaarstat |y
Pelayanan PGS
Apakah sarana | Bagaimana sarana | Bagaimana Menurut
dan prasarana di | dan prasarana kerja | sarana dan bapak/ibu,
Kantor yang ada di Kantor | prasarana kerja | Bagaimana
Kelurahan Pasir | Kelurahan Pasir yang ada di sarana dan
Gunung Selatan | Gunung Selatan? Kantor prasarana yang
telah memenuhi | Apakah sudah Kelurahan Pasir | disediakan oleh
standar mendukung dalam | Gunung Kelurahan Pasir
pelayanan yang | proses pelayanan Selatan? Apakah | Gunung
baik terhadap publik dan sudah Selatan? Apakah
masyarakat? memenuhi standar | mendukung sudah cukup
Tangible pelayanan yang dalam proses lengkap atau
! (Asp e baik terhadap pelayanan belum?
Fisik)
masyarakat? publik dan
memenuhi
standar
pelayanan yang
baik terhadap
masyarakat?
Bagaimana jika | Bagaimana jika ada | Bagaimana jika | Menurut
ada sarana dan sarana dan ada sarana dan | bapak/ibu
prasarana yang | prasarana yang prasarana yang | Bagaimana

tidak memenuhi

tidak memenuhi

tidak memenuhi

kondisi sarana




standar
pelayanan atau

rusak. Apakah

standar pelayanan
atau rusak. Apakah

akan segera

standar
pelayanan atau

rusak. Apakah

dan prasana
yang ada di

Kantor

Reability
(Aspek
Kehandalan)

akan segera dilakukan akan segera Kelurahan Pasir
dilakukan perbaikan maupun | dilakukan Gunung
perbaikan pembaharuan? perbaikan Selatan?
maupun maupun

pembaharuan? pembaharuan?

Bagaimana Bagaimana Bagaimana Menurut
kecermatan dan | kecermatan dan kecermatan dan | bapak/ibu
ketelitian ketelitian pegawai | ketelitian apakah pegawai
pegawai Kelurahan Pasir pegawai kelurahan pasir

Kelurahan Pasir

Gunung Selatan

Gunung Selatan

dalam memberikan

Kelurahan Pasir

Gunung Selatan

gunung Selatan

cermat dan teliti

dalam layanan kepada dalam dalam
memberikan masyarakat? memberikan memberikan
layanan kepada layanan kepada | pelayanan
masyarakat? masyarakat? administrasi
kependudukan?
Apakah pegawai | Apakah pegawai Apakah pegawai | Menurut
Kelurahan Pasir- | Kelurahan Pasir Kelurahan Pasir | bapak/ibu
Gunung Selatan | Gunung Selatan Gunung Selatan | apakah pegawai

telah menguasai
tugas dan
fungsinya dalam
memberikan
pelayanan
kepada

masyarakat?

telah menguasai
tugas dan
fungsinya dalam
memberikan
pelayanan kepada

masyarakat?

telah menguasai
tugas dan
fungsinya dalam
memberikan
pelayanan
kepada

masyarakat?

kelurahan pasir
gunung Selatan
dalam
memberikan
pelayanan
administrasi
kependudukan
sudah




mengetahui

tugas dan
fungsinya?
Bagaimana Bagaimana Bagaimana Bagaimana
pegawai pegawai pelayanan | pegawai pegawai
Kelurahan Pasir | administrasi pelayanan pelayanan
Gunung Selatan | kependudukan administrasi administrasi
dalam dalam menanggapi | kependudukan kependudukan
menanggapi keluhan dalam dalam
Z:s(;x:;éﬁene keluhan masyarakat menanggapi menanggapi
Daya masyarakat mengenai keluhan keluhan
Tanggap) mengenai pelayanan di masyarakat masyarakat
pelayanan di Kelurahan Pasir mengenai mengenai

Kelurahan Pasir

Gunung Selatan?

pelayanan di

pelayanan di

Gunung Kelurahan Pasir | Kelurahan Pasir
Selatan? Gunung Gunung
Selatan? Selatan?
Apakah ada Apakah ada aturan | Apakah ada Menurut
aturan yang yang menjelaskan | aturan yang bapak/ibu
menjelaskan dalam memberikan | menjelaskan apakah dalam
dalam pelayanan kepada | dalam memberikan
memberikan masyarakat, memberikan pelayanan
Assurance pelayanan pegawai di pelayanan pegawai di
(Aspek kepada kelurahan pasir kepada Kantor
Jaminan) masyarakat, gunung selatan masyarakat, Kelurahan Pasir
pegawai di selalu tepat waktu | pegawai di Gunung Selatan

kelurahan pasir
gunung selatan
selalu tepat

waktu dalam

dalam
menyelesaikan

tugas sesuai dengan

kelurahan pasir
gunung selatan
selalu tepat

waktu dalam

selalu tepat
waktu dalam
menyelesaikan

tugas sesuai




Empaty
(Aspek
Empati)

menyelesaikan | waktu yang telah menyelesaikan | dengan waktu
tugas sesuai ditentukan ? tugas sesuai yang telah
dengan waktu dengan waktu ditentukan?
yang telah yang telah

ditentukan ? ditentukan ?

Apakah pegawai | Apakah pegawai Apakah pegawai | Menurut
Kelurahan Pasir | Kelurahan Pasir Kelurahan Pasir | bapak/ibu,
Gunung Selatan | Gunung Selatan Gunung Selatan | Apakah pegawai

selalu ramah dan
sopan dalam
memberikan
pelayanan
kepada

masyarakat?

selalu ramah dan
sopan dalam
memberikan
pelayanan kepada

masyarakat?

selalu ramah dan
sopan dalam
memberikan
pelayanan
kepada

masyarakat?

Kelurahan Pasir
Gunung Selatan
selalu ramah dan
sopan dalam
memberikan

pelayanan?




LAMPIRAN 2 TRANSKRIP WAWANCARA

Wawancara Mendalam Informan 1

IDENTITAS RESPONDEN (LURAH)

1. Nama

: Ibu Supriyatun S.H

2. Jabatan : Lurah Kelurahan Pasir Gunung Selatan

3. Tanggal wawancara :21 Juni 2022

Peneliti

Informan

Peneliti

Informan

Peneliti

Informan

: Apakah sarana dan prasarana di Kantor Kelurahan Pasir Gunung
Selatan telah memenuhi standar pelayanan yang baik terhadap

masyarakat?

: Mengenai sarana dan prasarana yang ada di Kelurahan Pasir
Gunung Selatan ini sudah cukup lengkap.

: Bagaimana jika ada sarana dan prasarana yang tidak memenuhi
standar pelayanan atau rusak. Apakah akan segera dilakukan

perbaikan maupun pembaharuan?

: Jika ada kerusakan kami pasti langsung melakukan perbaikan
karena sarana dan prasarana ini sebagai penunjang pelayanan

masyarakat

Bagaimana kecermatan dan ketelitian pegawai Kelurahan Pasir

Gunung Selatan dalam memberikan layanan kepada masyarakat?

: Pegawai di Kelurahan Pasir Gunung Selatan ini sudah cukup
cermat ya, saya selama menjadi lurah disini belum menemukan
kesalahan yang ditimbulkan oleh pegawai layanan Kelurahan Pasir

Gunung Selatan ini



Peneliti

Informan

Peneliti

Informan

Penelitian

Informan

Peneliti

Informan

: Apakah pegawai Kelurahan Pasir Gunung Selatan telah menguasai
tugas dan fungsinya dalam memberikan pelayanan kepada

masyarakat?

: Dalam melakukan proses pelayanan, pegawai Kelurahan Pasir
gunung Selatan ini sudah maksimal agar masyarakat merasakan

pelayanan dengan baik.

: Bagaimana pegawai Kelurahan Pasir Gunung Selatan dalam
menanggapi keluhan masyarakat mengenai pelayanan di Kelurahan

Pasir Gunung Selatan?

: kami harus tanggap kepada semua masyarakat apabila ada yang
membutuhkan informasi ataupun bantuan, dan kami juga selalu
terima keluhan dari masyarakat agar menjadi evaluasi untuk kami
agar dapat memberikan pelayanan yang maksimal kepada

masyarakat

Apakah 'ada aturan/ yang menjelaskan dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat, pegawai di kelurahan pasir gunung
selatan selalu tepat waktu dalam menyelesaikan tugas sesuai dengan

waktu yang telah ditentukan ?

: Dalam memberikan kepastian waktu itu sudah tertuang didalam
standar operasional prosedur yang ada di kelurahan ini. Contohnya
dalam pembuatan kartu keluarga maupun KTP yang ditentukan
dalam 14 hari kerja, namun kami dari pihak kelurahan sudah harus
menyelesaikannya sebelum hari ke 14 sehingga tidak ada

keterlambatan waktu.

: Apakah pegawai Kelurahan Pasir Gunung Selatan selalu ramah dan

sopan dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat?

: Mengenai keramahan dan kesopanan Kelurahan Pasir Gunung

Selatan ini menerapkan 3S yaitu Senyum, Salam, dan Sapa. 3S ini



menjadi landasan utama bagi kami dalam melayani masyarakat yang

datang ke Kelurahan Pasir Gunung Selatan




Transkrip Wawancara Mendalam Informan 2

IDENTITAS RESPONDEN (SEKERTARIS LURAH)

1. Nama

: Bapak Tri Sakti Anggoro, S.STP

2. Jabatan : Sekertaris Kelurahan Pasir Gunung Selatan

3. Tanggal wawancara :21 Juni 2022

Peneliti

Informan

Peneliti

Informan

Peneliti

Informan

: Apakah sarana dan prasarana di Kantor Kelurahan Pasir Gunung
Selatan telah memenuhi standar pelayanan yang baik terhadap

masyarakat?

: Berkenaan dengan sarana dan prasarana yang ada dikelurahan pasir
gunung selatan ini fasilitas yang diberikan dapat dikatakan sudah
cukup lengkap seperti tersedianya ruang pelayanan, ruang ramah
anak, dan ruang ramah difabel. Namun ada beberapa fasilitas yang
harus dilakukan perbaikan dan Kelurahan Pasir Gunung Selatan
akan selalu melakukan pembaharuan agar masyarakat mendapat
pelayanan yang baik. Seperti yang saat ini sedang terjadi Kelurahan
Pasir Gunung Selatan sedang melakukan renovasi untuk
dilakukannya perbaikan dan pembaharuan.

: Bagaimana jika ada sarana dan prasarana yang tidak memenuhi
standar pelayanan atau rusak. Apakah akan segera dilakukan

perbaikan maupun pembaharuan?

: Jika ada kerusakan pada fasilitas yang disediakan oleh Kelurahan

Pasir Gunung Selatan segara dilakukan perbaikan.

Bagaimana kecermatan dan ketelitian pegawai Kelurahan Pasir

Gunung Selatan dalam memberikan layanan kepada masyarakat?

: Kecermatan dan ketelitian pegawai Kelurahan Pasir Gunung

Selatan sudah dilakukan dengan maksimal.



Peneliti

Informan

Peneliti

Informan

Penelitian

Informan

Peneliti

Informan

: Apakah pegawai Kelurahan Pasir Gunung Selatan telah menguasai
tugas dan fungsinya dalam memberikan pelayanan kepada

masyarakat?

: Kita sudah melayani masyarakat dengan baik sesuai dengan tugas

dan fungsinya masing-masing

: Bagaimana pegawai Kelurahan Pasir Gunung Selatan dalam
menanggapi keluhan masyarakat mengenai pelayanan di Kelurahan

Pasir Gunung Selatan?

: Mengenai keluhan masyarakat, kelurahan pasir gunung selatan ini
memiliki staf pelayanan yang setiap ada kelurahan dari masyarakat
kita selalu tanggapi dengan baik, kelurahan pasir gunung selatan ini
sudah berjalan sesuai dengan standar operasional prosedur yang ada
sehingga keluhan dari masyarakat itu sendiri sangat sedikit mba,
masyarakat disini lebih memberikan pertanyaan mengenai prosedur

yang harus dijalankan mba

Apakah ada aturan yang menjelaskan dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat, pegawai di kelurahan pasir gunung
selatan selalu tepat waktu dalam menyelesaikan tugas sesuai dengan

waktu yang telah ditentukan.?

: Kelurahan Pasir Gunung Selatan ini berjalan sesuai dengan SOP

yang ada dalam menjamin kepastian waktu

: Apakah pegawai Kelurahan Pasir Gunung Selatan selalu ramah dan

sopan dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat?

: Dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat pegawai

Kelurahan Pasir Gunung selatan ini selalu ramah dan sopan.”



Transkrip Wawancara Mendalam Informan 3

IDENTITAS RESPONDEN (KEPALA SEKSI KEMASYARAKATAN DAN

PELAYANAN)
1) Nama : Ibu Winarni S.KEP
2) Jabatan : Lurah Kelurahan Pasir Gunung Selatan

3) Tanggal wawancara :21 Juni 2022

Peneliti : Apakah sarana dan prasarana di Kantor Kelurahan Pasir Gunung
Selatan telah memenuhi standar pelayanan yang baik terhadap

masyarakat?

Informan : Sarana dan prasarana yang ada di Kelurahan Pasir Gunung Selatan
sudah sangat baik, fasilitas yang disediakan juga sudah cukup
mendukung kita dalam melakukan proses pelayanan

Peneliti : Bagaimana jika ada sarana dan prasarana yang tidak memenuhi
standar pelayanan atau rusak. Apakah akan segera dilakukan

perbaikan maupun pembaharuan?

Informan : Ya, jika ada fasilitas yang mengalami kerusakan kami akan segera
melapor ke atasan kemudian pihak Kelurahan segera mengajukan

anggaran kepada pemerintah kota depok untuk melakukan perbaikan

Peneliti : Bagaimana kecermatan dan ketelitian pegawai Kelurahan Pasir

Gunung Selatan dalam memberikan layanan kepada masyarakat?

Informan : Untuk kecermatan dan kecepatan kita sebagai pegawai di
Kelurahan Pasir Gunung Selatan sudah lakukan dengan maksimal
sehingga kecil sekali kemungkinan terjadinya kesalahan yang

ditimbulkan, karena kita sudah memiliki tugasnya masing-masing

Peneliti : Apakah pegawai Kelurahan Pasir Gunung Selatan telah menguasai
tugas dan fungsinya dalam memberikan pelayanan kepada

masyarakat?



Informan

Peneliti

Informan

Penelitian

Informan

Peneliti

Informan

: Mengenai ketepatannya kami sudah jalankan sesuai dengan standar
operasional prosedur yang berlaku, dan kami sudah menjalankan

tugas dan fugsinya sesuai dengan bagiannya masing-masing.

: Bagaimana pegawai Kelurahan Pasir Gunung Selatan dalam
menanggapi keluhan masyarakat mengenai pelayanan di Kelurahan

Pasir Gunung Selatan?

: Kalau ada keluhan dari masyarakat kita selalu cari tahu dimana
letak kesalahannya, dan mencari solusi yang tepat, kemudian kami

melakukan komunikasi dengan masyarakat itu sendiri.

Apakah ada aturan| yang menjelaskan dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat, pegawai di kelurahan pasir gunung
selatan selalu tepat waktu dalam menyelesaikan tugas sesuai dengan

waktu yang telah ditentukan ?

: Jaminan dalam penyelesaian administrasi kependudukan kita
berpatokan' terhadap standar operasional prosedur yang ada di

kelurahan.

: Apakah pegawai Kelurahan Pasir Gunung Selatan selalu ramah dan

sopan dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat?

. Dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat pegawai

Kelurahan Pasir Gunung selatan ini selalu ramah dan sopan



Transkrip Wawancara Mendalam Informan 4

IDENTITAS RESPONDEN (MASYARAKAT)

1. Nama

: Jumari

. Jenis Kelamin : Laki-Laki

2
3. Tanggal wawancara : 25 Juni 2022
4

. Urusan

Peneliti

Informan

Peneliti

Informan

Penelitian

Informan

Peneliti

Informan

: Pembuatan Kartu Keluarga

: Menurut bapak/ibu, Bagaimana sarana dan prasarana yang
disediakan oleh Kelurahan Pasir Gunung Selatan? Apakah sudah
cukup lengkap atau belum?

: Menurut saya sarana dan prasarana yang telah disediakan oleh
kelurahan terbilang lumayan lengkap hanya saja kondisi sarana dan
prasarananya’ kurang baik, dan dalam pelayanan yang diberikan

pegawai Kelurahan Pasir Gunung Selatan ini lambat

: Menurut bapak/ibu Bagaimana kondisi sarana dan prasana yang

ada di Kantor Kelurahan Pasir Gunung Selatan?

: Kondisi fasilitas yang di sediakan Oleh Kelurahan Pasir Gunung
Selatan kurang baik. Banyak prasarana yang harus dilakukan

perbaikan

: Menurut bapak/ibu apakah pegawai kelurahan pasir gunung Selatan
cermat dan teliti dalam memberikan pelayanan administrasi

kependudukan?
: pegawainya sudah cukup cermat.

: Menurut bapak/ibu apakah pegawai kelurahan pasir gunung Selatan
dalam memberikan pelayanan administrasi kependudukan sudah

mengetahui tugas dan fungsinya?

: Pegawai di Kelurahan Pasir Gunung Selatan ini sudah cermat

dalam menjalankan tugas dan fungsinya, hanya saja dalam



Peneliti

Informan

Penelitian

Informan

Peneliti

Informan

Peneliti

Informan

pembuatan surat masih lambat atau lebih dari waktu yang telah

ditentukan

: Bagaimana pegawai pelayanan administrasi kependudukan dalam
menanggapi keluhan masyarakat mengenai pelayanan di Kelurahan

Pasir Gunung Selatan?

: Pelayanan yang diberikan Kelurahan Pasir Gunung Selatan

menurut saya masih kurang tanggap, kurang cepat dan kurang ramah

: Menurut bapak/ibu apakah dalam memberikan pelayanan pegawai
di Kantor Kelurahan Pasir Gunung Selatan selalu tepat waktu dalam

menyelesaikan tugas sesuai dengan waktu yang telah ditentukan?

: Tidak tepat dalam memberikan kepastian waktu, terkadang dari
pegawainya ada kendala sehingga yang seharusnya sudah selesai
dalam menjalankan tugaskan tetapi ini malah tertunda, dan serimg

terjadinya pungli

: Menurut bapak/ibu;- Apakah pegawai Kelurahan Pasir Gunung

Selatan selalu ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan?

: Kurang ramah dalam memberikan pelayanan, sehingga membuat
kita sebagai masyarakat malas untuk mengurus surat di Kelurahan

Pasir Gunung Selatan ini.

: Apakah Terdapat Kendala dalam urusan pembuatan administrasi

kependudukan pada masa pandemi ini?

: kendalanya hanya karna pembatasan jumlah kunjungan aja sih.



Transkrip Wawancara Mendalam Informan 5

IDENTITAS RESPONDEN (MASYARAKAT)

4) Nama

: Putri

5) Jenis Kelamin : Perempuan

6) Tanggal wawancara :29 Juni 2022

7) Urusan

Peneliti

Informan

Peneliti

Informan

Penelitian

Informan

Peneliti

: Pembuatan KTP

: Menurut bapak/ibu, Bagaimana sarana dan prasarana yang
disediakan oleh Kelurahan Pasir Gunung Selatan? Apakah sudah
cukup lengkap atau belum?

: Menurut saya fasilitas yang disediakan oleh Kelurahan Pasir
Gunung Selatan ini kurang lengkap, karena Kantor Kelurahan Pasir
Gunung Selatan ini tidak memiliki fasilitas nomor antrean sehingga
masyarakat Kelurahan Pasir Gunung Selatan ini banyak yang
mendahului masyarakat yang lebih dahulu datang, kemudian ruang
tunggu yang disediakan oleh Kantor Kelurahan Pasir Gunung

Selatan ini sangat terbatas.

: Menurut bapak/ibu Bagaimana kondisi sarana dan prasana yang

ada di Kantor Kelurahan Pasir Gunung Selatan?

: Mengenai kondisi sarana dan prasarana yang disediakan ada

beberapa fasilitas yang harus dilakukan perbaikan.

: Menurut bapak/ibu apakah pegawai kelurahan pasir gunung Selatan
cermat dan teliti dalam memberikan pelayanan administrasi

kependudukan?

: Yang selama ini saya lihat pegawai di Kelurahan Pasir Gunung

Selatan cukup cermat

: Menurut bapak/ibu apakah pegawai kelurahan pasir gunung Selatan
dalam memberikan pelayanan administrasi kependudukan sudah

mengetahui tugas dan fungsinya?



Informan

Peneliti

Informan

Penelitian

Informan

Peneliti

Informan

Peneliti

: menurut saya sudah sesuai dengan tugasnya, hanya saja yang telah
saya rasakan ketika membuat administrasi kependudukan atau
pengurusan surat dikelurahan itu tidak tepat waktu mba, seperti
pembuatan KTP yang seharusnya selesai dalam 2 minggu namun
adanya penguluran waktu hingga berbulan-bulan sehingga pegawai
Kelurahan Pasir Gunung ini tidak menjalannya tugasnya dengan

baik

: Bagaimana pegawai pelayanan administrasi kependudukan dalam
menanggapi keluhan masyarakat mengenai pelayanan di Kelurahan

Pasir Gunung Selatan?

: Beberapa pegawai Kelurahan Pasir Gunung Selatan ini masih
kurang tanggap dalam menanggapi keluhan masyarakat, pegawainya
masih kurang profesional yang mengakibatkan masyarakatnya
kurang dilayani dengan baik, tetapi ada beberapa pegawai yang
tanggap jika ada persyaratan yang kurang lengkap

: Menurut bapak/ibu apakah dalam memberikan pelayanan pegawai
di Kantor Kelurahan Pasir Gunung Selatan selalu tepat waktu dalam

menyelesaikan tugas sesuai dengan waktu yang telah ditentukan?

: Menurut saya si kurang tepat waktu ya mba, cuma balik lagi yang
saya sampaikan tadi terkadang memang suka ngaret, biasanya hal ini
dilakukan oleh beberapa pegawai kelurahan dan tergantung jenis

pelayanannya

: Menurut bapak/ibu, Apakah pegawai Kelurahan Pasir Gunung

Selatan selalu ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan?

: Mengenai keramahan sih standar ya, dibilang ramah juga tidak

terlalu ramah atau bisa dibilang kurang maksimal.

: Apakah Terdapat Kendala dalam urusan pembuatan administrasi

kependudukan pada masa pandemi ini?



Informan : Sejauh ini si sudah berjalan dengan baik.
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IDENTITAS RESPONDEN (MASYARAKAT)

8) Nama : Irfan
9) Jenis Kelamin : Laki-Laki
10) Tanggal wawancara : 1 Juli 2022
11) Urusan : Pembuatan KTP
Peneliti : Menurut bapak/ibu, Bagaimana sarana dan prasarana yang

disediakan oleh Kelurahan Pasir Gunung Selatan? Apakah sudah
cukup lengkap atau belum?

Informan : Sarana dan prasana yang ada di Kelurahan Pasir Gunung Selatan
sih menurut saya sudah cukup lengkap, seperti tersedianya ruang

tunggu.

Peneliti : Menurut bapak/ibu Bagaimana kondisi sarana dan prasana yang

ada di Kantor Kelurahan Pasir Gunung Selatan?

Informan : mengenai kondisi fasilitas yang disediakan juga masih bagus atau

tidak ada kerusakan.

Penelitian : Menurut bapak/ibu apakah pegawai kelurahan pasir gunung Selatan

cermat dan teliti - dalam memberikan pelayanan administrasi

kependudukan?
Informan : Cukup cermat
Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah pegawai kelurahan pasir gunung Selatan

dalam memberikan pelayanan administrasi kependudukan sudah

mengetahui tugas dan fungsinya?

Informan : sudah menjalankan tugasnya dengan baik, hanya saja dalam
pengurusan surat kepastian waktunya tidak jelas seperti pembuatan

KTP mba



Peneliti

Informan

Penelitian

Informan

Peneliti

Informan

Peneliti

Informan

: Bagaimana pegawai pelayanan administrasi kependudukan dalam
menanggapi keluhan masyarakat mengenai pelayanan di Kelurahan

Pasir Gunung Selatan?

: pegawainya sangat tanggap, baik, dan ramah dalam menanggapi
keluhan dari masyarakat dan memberi arahan apabila ada yang

masih binggung

: Menurut bapak/ibu apakah dalam memberikan pelayanan pegawai
di Kantor Kelurahan Pasir Gunung Selatan selalu tepat waktu dalam

menyelesaikan tugas sesuai dengan waktu yang telah ditentukan?

: Tepat waktu, jika dikabarkan dalam 2 minggu selesai biasanya jika

saya kembali sudah diselesaikan oleh pihak kelurahan

: Menurut bapak/ibu, Apakah pegawai Kelurahan Pasir Gunung

Selatan selalu ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan?

: Pegawai Kelurahan Pasir Gunung Selatan ini selalu ramah dan

sopan

: Apakah Terdapat kendala dalam urusan pembuatan administrasi

kependudukan pada masa pandemi ini?

: Tidak ada kendala sejauh ini hanya saja tidak disedikan pelayanan

secara online yang mengharuskan kita tetap datang ke kelurahan
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IDENTITAS RESPONDEN (MASYARAKAT)

12) Nama

: Yati

13) Jenis Kelamin : Perempuan

14) Tanggal wawancara : 1 Juli 2022

15) Urusan

Peneliti

Informan

Peneliti

Informan

Penelitian

Informan

Peneliti

Informan

Peneliti

: Pembuatan Akta Kematian

: Menurut bapak/ibu, Bagaimana sarana dan prasarana yang
disediakan oleh Kelurahan Pasir Gunung Selatan? Apakah sudah
cukup lengkap atau belum?

: Sarana dan prasarana yang berikan oleh kelurahan pasir gunung

selatan ini1 sudah lengkap, dan kondisinya sudah cukup baik

: Menurut bapak/ibu Bagaimana kondisi sarana dan prasana yang

ada di Kantor Kelurahan Pasir Gunung Selatan?
: kondisinya sudah cukup baik dari fasilitasnya

: Menurut bapak/ibu apakah pegawai kelurahan pasir gunung Selatan
cermat dan teliti dalam memberikan pelayanan administrasi

kependudukan?

: menurut saya mengenai kecermatan yang dilakukan pegawai

Kelurahan Pasir Gunung Selatan sudah baik ya

: Menurut bapak/ibu apakah pegawai kelurahan pasir gunung Selatan
dalam memberikan pelayanan administrasi kependudukan sudah

mengetahui tugas dan fungsinya?

: Pegawainya cukup cermat, dan menjalankan tugas dan fungsinya

dengan baik

: Bagaimana pegawai pelayanan administrasi kependudukan dalam
menanggapi keluhan masyarakat mengenai pelayanan di Kelurahan

Pasir Gunung Selatan?



Informan

Penelitian

Informan

Peneliti

Informan

Peneliti

Informasi

: Pelayanan yang diberikan oleh kelurahan pasir gunung selatan
kurang tanggap dan terkesan cuek terutama dalam menanggapi

keluhan dari masyarakat

: Menurut bapak/ibu apakah dalam memberikan pelayanan pegawai
di Kantor Kelurahan Pasir Gunung Selatan selalu tepat waktu dalam

menyelesaikan tugas sesuai dengan waktu yang telah ditentukan?

: Tidak tepat waktu karena selalu lewat dari waktu yang telah

ditentukan

: Menurut bapak/ibu, Apakah pegawai Kelurahan Pasir Gunung

Selatan selalu ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan?
: kurang ramah

: Apakah Terdapat Kendala dalam urusan pembuatan administrasi

kependudukan pada masa pandemi ini?

: tidak ada
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IDENTITAS RESPONDEN (MASYARAKAT)
16) Nama : Rahma
17) Jenis Kelamin : Perempuan
18) Tanggal wawancara : 5 Juli 2022
19) Urusan : pembuatan Surat Pengantar Nikah

Peneliti : Menurut bapak/ibu, Bagaimana sarana dan prasarana yang
disediakan oleh Kelurahan Pasir Gunung Selatan? Apakah sudah
cukup lengkap atau belum?

Informan : Sejauh ini mungkin sudah lengkap, Cuma saja pelayanannya yang

masih kurang.

Peneliti : Menurut bapak/ibu Bagaimana kondisi sarana dan prasana yang

ada di Kantor Kelurahan Pasir Gunung Selatan?

Informan : Untuk kondisi fasilitasnya sendiri si cukup buruk dan kurang
memadahi
Penelitian : Menurut bapak/ibu apakah pegawai kelurahan pasir gunung Selatan

cermat dan teliti dalam memberikan pelayanan administrasi

kependudukan?

Informan . sudah cukup baik cermat, selama saya membuat urusan
administrasi kependudukan tidak pernah menemukan kesalahan

yang ditimbulkan oleh pegawai Kelurahan Pasir Gunung Selatan

Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah pegawai kelurahan pasir gunung Selatan
dalam memberikan pelayanan administrasi kependudukan sudah

mengetahui tugas dan fungsinya?

Informan : Sudah baik



Peneliti

Informan

Penelitian

Informan

Peneliti

Informan

Peneliti

Informan

: Bagaimana pegawai pelayanan administrasi kependudukan dalam
menanggapi keluhan masyarakat mengenai pelayanan di Kelurahan

Pasir Gunung Selatan?

: Pelayanan yang diberikan oleh kelurahan pasir gunung selatan
sudah cukup baik, terutama dalam menanggapi keluhan dari

masyarakat

: Menurut bapak/ibu apakah dalam memberikan pelayanan pegawai
di Kantor Kelurahan Pasir Gunung Selatan selalu tepat waktu dalam

menyelesaikan tugas sesuai dengan waktu yang telah ditentukan?

: sesuai dengan urusan yang kita butuhkan, kemarin saya membuat

surat pengantar nikah schari langsung selesai

: Menurut bapak/ibu, Apakah pegawai Kelurahan Pasir Gunung

Selatan selalu ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan?
: sudah cukup ramah

: Apakah Terdapat Kendala dalam urusan pembuatan administrasi

kependudukan pada masa pandemi ini?

: Tidak ada



LAMPIRAN 3 DOKUMENTASI

Dokumentasi

Si:latan)

Foto dengan Ibu Winarni (Kepala Seksi Kemasyarakatan dan Pelayanan)



Dokumentasi

Kondisi Ruang Pelayanan di Kelurahan Pasir Gunung Selatan



Dokumentasi

Tempat Parkir di Kelurahan Pasir Gunung Selatan

Ruang Tunggu Di Kelurahan Pasir Gunung Selatan



Dokumentasi

Foto di Kelurahan Pasir Gunung Selatan



LAMPIRAN 4 SURAT KESEDIAAN MEMBIMBING SKRIPSI




LAMPIRAN 5 SURAT REKOMENDASI PENELITIAN
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