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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Pedoman Wawancara 

Pegawai dan Petugas Pelayanan Program KNG Pelayanan Pindah Datang  

di Kelurahan Kapas Madya Baru 

No Fokus Pertanyaan 

1. Sumber daya, dana, 

sarana dan prasarana  

a. Sumber Daya  

1. Berapa jumlah petugas dalam 

pelayanan program KNG Pelayanan 

Pindah Datang di Kelurahan Kapas 

Madya Baru?  

2.  Apakah jumlah petugas tersebut telah 

dapat mencukupi kebutuhan 

pelayanan?  

3. Bagaimana kemampuan petugas 

pelayanan dalam mengoperasikan 

program KNG Pelayanan Pindah 

Datang?  

4.  Bagimana kemampuan petugas 

pelayanan dalam kecepatan dalam 

menangani permintaan dan keluhan 

pengguna layanan?  
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5.  Bagaimana kecakapan petugas 

pelayanan dalam memberikan 

informasi terkait pelayanan program 

KNG Pelayanan Pindah Datang di 

Kelurahan Kapas Madya Baru?  

6. Apakah petugas layanan dalam 

melakukan pelayanan telah sesuai 

dengan standar operasional prosedur 

(SOP) yang sudah ditetapkan?  

7. Apakah terdapat kendala yang dialami 

petugas pelayanan dalam melakukan 

pelayanan program KNG Pelayanan 

Pindah Datang di kelurahan kapas 

madya baru  

b. Dana 

1.  Darimanakah dana biaya operasional 

program KNG Pelayanan Pindah 

Datang di Kelurahan Kapas Madya 

Baru?  

2. Apakah terdapat biaya pelayanan yang 

dikeluarkan oleh masyarakat 

pengguna layanan?  

c.  Sarana dan Prasarana  
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1. Sarana apa saja yang dibutuhkan 

dalam pelayanan program KNG 

Pelayanan Pindah Datang di 

Kelurahan Kapas Madya Baru?  

2. Bagaimana kondisi sarana dan 

prasarana yang ada dalam pelayanan 

program KNG Pelayanan Pindah 

Datang di Kelurahan Kapas Madya 

Baru?  

3.  Apakah sarana dan prasarana yang 

disediakan sudah lengkap?  

4. Apakah tempat pelayanan sudah 

memadai dan nyaman bagi petugas 

pelayanan?  

5. Apakah tempat pelayanan sudah 

memadai dan nyaman bagi pengguna 

pelayanan? 

2. Jumlah dan mutu barang 

atau jasa yang harus 

dihasilkan telah 

ditentukan 

1.  Apa saja pelayanan yang dapat 

dilakukan melalui program KNG 

Pelayanan Pindah Datang di Kelurahan 

Kapas Madya Baru 

2. Berapa jumlah pengguna pelayanan dan 

produk yang dihasilkan pada program 
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KNG Pelayanan Pindah Datang di 

Kelurahan Kapas Madya Baru setiap 

harinya?  

3. Jenis pelayanan apa yang sering 

diminati atau dilakukan oleh pengguna 

layanan?  

4. Bagaimana kualitas pelayanan yang 

dihasilkan. Apakah dengan adanya 

program KNG Pelayanan Pindah 

Datang di Kelurahan Kapas Madya 

Baru membantu proses pelayanan 

semakin mudah dan cepat?  

5. Apakah program KNG Pelayanan 

Pindah Datang di Kelurahan Kapas 

Madya Baru dapat diterima dengan 

baik dan memberikan kepuasan bagi 

pengguna layanan?  

6. Apakah masyarakat mengetahui dengan 

jelas terkait informasi pelayanan 

program KNG Pelayanan Pindah 

Datang di Kelurahan Kapas Madya 

Baru?  
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7. Bagaimana keakuratan produk yang 

dihasilkan dalam program KNG 

Pelayanan Pindah Datang di Kelurahan 

Kapas Madya Baru? 

3. Batas waktu untuk 

menghasilkan barang 

atau jasa tersebut sudah 

ditetapkan 

1. Bagaimana jam operasional dari 

pelayanan program KNG Pelayanan 

Pindah Datang di Kelurahan Kapas 

Madya Baru?  

2.  Berapa lama waktu yang dibutuhkan 

petugas untuk memberikan pelayanan 

kepada pengguna layanan?  

3. Berapa standar waktu yang diperlukan 

untuk membuat produk layanan pada 

program KNG Pelayanan Pindah 

Datang di Kelurahan Kapas Madya 

Baru yang telah ditentukan dengan 

standar operasional prosedur (SOP)?  

4. Bagaimana kesesuaian waktu yang 

telah ditetapkan sebelumnya dengan 

pelaksanaan sebenarnya yang diterima 

oleh pengguna layanan?  

5. Apakah petugas memberikan pelayanan 

diluar jam kantor/hari libur? 
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4. Tata cara yang harus 

ditempuh untuk 

menyelesaikan tugas 

sudah dirumuskan 

1. Apa saja persyaratan yang dibutuhkan 

oleh pengguna layanan untuk 

melakukan pelayanan melalui program 

KNG Pelayanan Pindah Datang di 

Kelurahan Kapas Madya Baru?  

2. Apakah persyaratan yang diberikan 

kepada pengguana layanan tersebut 

mudah dan telah diinformasikan dengan 

jelas?  

3. Bagaimana tahapan atau prosedur 

pelayanan yang dilakukan oleh petugas 

layanan?  

4.  Bagaimana Bagaimana tahapan atau 

prosedur pelayanan yang dilakukan 

oleh pengguna layanan?  

5.  Apakah pelayanan yang dilakukan 

sudah sesuai dengan prosedur yang 

ditetapkan?  

6.  Bagaimana hubungan KNG Pelayanan 

Pindah Datang di Kelurahan dengan 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Pasuruan. Apakah 
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terdapat pemantauan dalam program 

ini? 

 

Pedoman Wawancara 

Pengguna Pelayanan Program KNG Pelayanan Pindah Datang 

di Kelurahan Kapas Madya Baru 

No  Fokus  Pertanyaan  

1. Sumber daya, dana, 

sarana dan prasarana 

yang dapat digunakan 

sudah ditentukan dan 

dibatasi 

a. Sumber Daya  

1. Bagimana kemampuan petugas 

pelayanan dalam kecepatan dalam 

menangani permintaan dan keluhan 

pengguna layanan?  

2. Bagaimana kecakapan petugas 

pelayanan dalam memberikan informasi 

terkait pelayanan program KNG 

Pelayanan Pindah Datang di Kelurahan 

Kapas Madya Baru?  

3. Bagaimana sikap dan penampilan 

petugas dalam memberikan pelayanan?  

b.  Dana  

1. Apakah terdapat pungutan biaya 

pelayanan yang dikeluarkan oleh 

pengguna layanan?  
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c. Sarana dan Prasarana 

1.  Bagaimana sarana dan prasarana yang 

tersedia. Apakah sudah lengkap dan 

dalam kondisi baik, seperti ruang 

tunggu?  

2. Apakah tersedia fasilitas pengaduan 

terhadap pelayanan yang telah 

diberikan? 

 Jumlah dan mutu 

barang  

atau jasa yang harus  

dihasilkan telah  

ditentukan 

1.  Apakah program KNG Pelayanan 

Pindah Datang di Kelurahan Kapas 

Madya Baru dapat diterima dengan baik 

dan memberikan kepuasan bagi 

pengguna layanan?  

2. Bagaimana kualitas pelayanan yang 

dihasilkan. Apakah dengan adanya 

program KNG Pelayanan Pindah 

Datang di Kelurahan Kapas Madya 

Baru membantu proses pelayanan 

semakin mudah dan cepat?  

3. Apakah masyarakat mengetahui dengan 

jelas terkait informasi pelayanan 

program KNG Pelayanan Pindah 
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Datang di Kelurahan Kapas Madya 

Baru?  

4. Apakah terjadi antrian yang dapat 

mempengaruhi waktu penanganan? 

 Batas waktu untuk 

menghasilkan barang 

atau jasa tersebut sudah 

ditetapkan 

1.  Bagaimana tanggapan pengguna 

layanan terkait jam operasional dari 

pelayanan program KNG Pelayanan 

Pindah Datang di Kelurahan Kapas 

Madya Baru?  

2.  Berapa lama waktu yang dibutuhkan 

petugas untuk memberikan pelayanan 

kepada pengguna layanan?  

3. Apakah petugas memberikan janji 

waktu pelayanan? Dan apakah ditepati? 

 Tata cara yang harus 

ditempuh untuk 

menyelesaikan tugas 

sudah dirumuskan 

1.  Apa saja persyaratan yang dibutuhkan 

oleh pengguana layanan untuk 

melakukan pelayanan melalui program 

KNG Pelayanan Pindah Datang di 

Kelurahan Kapas Madya Baru?  

2. Apakah persyaratan yang diberikan 

kepada pengguana layanan tersebut 

mudah, dapat dipenuhi dan telah 

diinformasikan dengan jelas?  



129 
 

 

3. Darimana pengguna layanan 

mengetahui adanya program KNG 

Pelayanan Pindah Datang di Kelurahan 

Kapas Madya Baru?  

4. Bagaimana tahapan atau prosedur 

pelayanan yang dilakukan oleh 

pengguna layanan?  

5.  Apakah pelayanan program KNG 

Pelayanan Pindah Datang di Kelurahan 

Kapas Madya Baru telah sesuai dengan 

prosedur yang ada di kantor tersebut? 

(Papan Informasi)  

6. Apakah pengguna pelayanan merasakan 

adanya kendala dalam pelayanan? 
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Lampiran 2. Surat Ijin Penelitian  
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Lampiran 3. Surat Selesai Penelitian  

  



134 
 

 

 

Lampiran 4. Dokumentasi Wawancara 
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Lampiran 5. Latter Of Acceplance  
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Lampiran 6. Sertifikat Akreditasi  
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Lampiran 7. Toefl TEP  
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