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Judul

Indikator

Lampiran Pedoman Wawancara

: Kualitas Pelayanan Dalam Pembuatan Kartu Tanda Penduduk

Elektronik Di Kelurahan Kebagusan Jakarta Selatan

: Menurut Zeithaml dalam Hardiansyah yang terdiri dari dimensi

Tangible, Realibility, Responsivenees, Assuurance, Emphaty.

Daftar informan terdiri dari 3 petugas Dukcapil Kelurahan Kebagusan

No

Indikator

Pertanyaan

Tangible (bukti fisik)

1. Bagaimana kualitas serta kondisi prasarana
seperti ruang tunggu, kondisi ruang tunggu,
pencahayaan lampu penerangan dalam proses

pembuatan KTP-EI di Kelurahan Kebagusan?

2. Apakah banner diperlukan dalam proses
pembuatan KTP-El pada Kelurahan
Kebagusan?

3. Apakah telah disediakan petunjuk bagi
masyarakat yang sedang dalam proses
pembuatan KTP-EI?

4. Bagaimana ketersediaan sarana seperti kursi?

Realibility (keandalan)

1. Berapa lama proses pembuatan ktp-el?

2. Apakah ada kendala yang dihadapi dalam
proses pembuatan ktp-el?
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Responsivenees  (daya

tanggap)

1. Bagaimana kecepatan pelayanan petugas

dalam proses pembuatan ktp-el?

2. Bagaimana  ketepatan  petugas dalam

pembuatan ktp-el?

Assurance (jaminan)

1. Bagaimana pengetahuan petugas pelayanan

dalam proses pembuatan ktp-el?

2. Bagaimana sopan santun yang diberikan

petugaspelayanan ktp-el

3. Bagaimana kemampuan petugas dalam

melayani pembuatan ktp-el?

Emphaty (dorongan dari

diri)

1. Bagaimana perhatian petgas dalam proses

pembuatan ktp-el?

2. bagaimana cara petugas dalam melayani
masyarakat jika ada masyarakat yang kurang

memahami alur pembuatan KTP-EI ?

3. Terhadap masyarakat jika masih ada yang
kurang memahami alur proses pembuatan ktp

adakah saran-saran dari petugas
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Judul

Indikator

Pedoman wawancara

: Kualitas Pelayanan Dalam Pembuatan Kartu Tanda Penduduk

Elektronik Di Kelurahan Kebagusan Jakarta Selatan

: Menurut Zeithaml dalam Hardiansyah yang terdiri dari dimensi

Tangible, Realibility, Responsivenees, Assuurance, Emphaty.

Daftar informan terdiri dari 4 masyarakat

No

Indikator

Pertanyaan

Tangible (bukti fisik)

1. Menurut bapak/ibu, apakah kualitas prasarana
seperti ruang tunggu, pencahayaan lampu
penerangan dalam proses pembuatan KTP-El oleh
Kelurahan Kebagusan sudah cukup memuaskan?

2. Apakah bapak/ibu mengetahui tentang adanya
banner terkait prosedur pembuatan KTP-EI di
Kelurahan Kebagusan?

3. Apakah bapak/ibu mengetahui adanya petunjuk
tentang proses pembuatan KTP-E1?

4. Menurut bapak/ibu apakah ketersediaan sarana
kursi sudah mencukupi pemohon?

Realibility (keandalan)

1. Apakah bapak/ibu mengetahui tentang proses
pembuatan ktp-el?

2. Menurut bapak/ibu Adakah kendala yg
dihadapi dalam proses pembuatan ktp-el?

Responsivenees (daya
tanggap)

1. Apakah petugas dalam melaksanakan proses
pembuatan ktp-el dapat bertugas dengan cepat?

2. Menurut bapak/ibu apakah petugas dapat
memberikan ketepatan dalam proses pembuatan
ktp-el? Lalu saat pembuatan ktp-el apakah
menemukan kendala yang dihadapi?

87




Assurance (jaminan)

1. Bagaimana pengetahuan petugas pelayanan
dalam proses pembuatan ktp-el?

2. Menurut bapak/ibu, apakah petugas pelayanan
dapat memberikan sopan santun dalam proses
pelayanan ktp-el?

3. Menurut bapak/ibu, apakah petugas memiliki
kemapuan dalam melayani proese pembuatan ktp-
el?

4. Adakah kendala-kendala yg dihadapi dalam
melayani pembuatan ktp-el?

Emphaty  (dorongan
dari diri)

1. Menurut bapak/ibu, apakah petugas dapat
memberikan perhatian dalam proses pembuatan
ktp-el?

2. Menurut bapak/ibu apakah cara petugas dalam
melayani masyarakat jika ada masyarakat yang
kurang memahami alur pembuatan KTP-El dapat
dipahami dengan jelas?
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Dokumentasi foto bersama Satlak Dukcapil

Dokumentasi foto bersama petgas Dukcapil Kelurahan Kebagusan

Dokumentasi foto bersama petgas Dukcapil Kelurahan Kebagusan
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