
LAMPIRAN-LAMPIRAN 
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PEDOMAN  WAWANCARA 

No Topik Pertanyaan Indikator Pertanyaan Informan 

1. Kualitas pelayanan 

publik dalam 

mekanisme 

perbaikan atau 

pergantian kkartu 

keluarga (kk) di 

kecamatan 

purwosari 

kabupaten 

pasuruan 

 

 

 

Reability 

1.    Bagaimana 

kemampuan 

pegawai 

kecamatan 

purwosari 

dalam 

pelayanan 

perbaikan 

atau 

pergantian 

kartu 

keluarga 

(kk)? 

2.   Menurut 

anda apakah 

pegawai 

kantor 

kecamatan 

telah 

menguasai 

tugas dan 

fungsinya? 

• Masyarak

at 

• Pegawai  

   

 

 

 

 

Responsiv

ees 

1. Apakah 

pegawai 

sangat cepat 

dan tanggap 

dalam 

melayani 

pelayanan 

perbaikana 

dan 

pergantian 

kartu 

keluarga 

(kk) di 

kecamatan 

purowsari? 

2. Menurut 

anda apakah 

sudah 

menjalankan 

• Masyarak

at 

• Pegawai 

• Kasi 

Pemerinta

h 
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pelayanan 

secara 

responsivees 

kepada 

pengguna 

layanan? 

3. Apakah 

kecamatan 

purwosari 

sudah 

memberikan 

pelayanan 

secara tepat 

dan tanggap 

kepada 

pengguna 

layanan? 

   

 

 

 

 

 

Assurance 

1.   Apakah 

pegawai 

dalam 

memberikan 

pelayanan 

perbaikan 

atau 

pergantian 

kartu 

keluarga 

sudah tepat 

waktu dan 

sesuai yang 

dijanjikan? 

2.   Apakah 

pegawai 

sudah 

memberikan 

rasa aman 

kepada 

pengguna 

layanan 

perbaikan 

atau 

pergantian 

kartu 

keluarga (kk) 

• Masyarak

at 

• Pegawai 
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Empaty 

1. Apakah 

pegawai 

sudah 

mendahukuk

an 

kepentingan 

pengguna 

layanan? 

2. Apakah 

pegawai 

disini sudah 

memberikan 

perhatian 

terhadap 

pengunna 

layanan? 

• Masyarak

at 

   

 

 

 

 

 

 

 

Tangibles 

1.    Bagaimana 

penampilan 

pegawai di 

kecamatan 

dalam 

melayani 

perbaikan 

atau 

pergantian 

kartu 

keluarga 

(kk)? 

2.    Apa 

pendapat 

anda tentang 

sarana dan 

prasarana di 

kantor 

kecamatan 

purwosari? 

3.   Menurut 

anda apakah 

fasilitas di 

kantor 

kecamatan 

sudah 

memenuhi 

kebutuhan 

• Masyarak

at 

• Pegawai 
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dalam 

melakukan 

pelayanan 

perbaikan 

atau 

pergantian 

kartu 

kealurga 

(kk)? 

2. Faktor pendukung 

dan penghambat 

 1.   Apa saja 

faktor 

pendukung 

dan 

penghambat 

kualitas 

pelayanan 

publik dalam 

mekaniseme 

perbaikan 

atau 

pergantian 

kartu 

keluarga 

(kk)? 

 

• Pegawai  
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Data perbaikan atau pergantian kartu keluarga (kk) 

 

 


