
LAMPIRAN 

1. Pedoman Interview 

NO Topik Pertanyaan Indikator Pertanyaan Informan 

1 

 

Kualitas Pelayanan Pembuatan 

Akte Kelahiran Anak Luar 

Nikah dengan Teori Zeithaml, 

Parasuraman, dan Berry 

Tangible 

(berwujud/bukti 

nyata) 

1. Apakah fasilitas di Dinas Kependudukan 

dan Catatan Sipil Kecamatan Purwosari ini 

sudah cukup memadai?  

2. Bagaimana dengan kebersihan 

lingkungannya? 

3. Apakah jumlah petugas yang ada memenuhi 

syarat dalam pelayanan? 

4. Bagaimana kedisiplinan para pegawai? 

 

• Koordinator Wilayah 

Purwosari 

• Operator pelayanan 

• Masyarakat pemohon 

akte kelahiran anak 

luar nikah 

Reliability 

(Kehandalan) 

1. Bagaimana kemampuan petugas dalam 

menggunakan alat bantu seperti komputer, 

scan dan lain-lain? 

2. Bagaimana kecermatan petugas dalam 

meneliti berkas yang di ajukan? 

3. Apakah penempatan pegawai sudah sesuai 

dengan tugas dan fungsi masing-masing? 

• Koordinator Wilayah 

Purwosari 

• Masyarakat pemohon 

akte kelahiran anak 

luar nikah 



  Responsiveness 

(Daya Tanggap) 

1. Apakah masih mengalami kesulitan dalam 

persyaratan pembuatan akte kelahiran anak 

luar nikah ini? 

2. Bagaimana komunikasi pegawai dengan 

masyarakat saat melakukan proses 

pelayanan? 

• Operator Pelayanan 

• Masyarakat pemohon 

akte kelahiran anak 

luar nikah 

  Assurance 

(Jaminan) 

1. Apakah terdapat Standart Operasional 

Pelayanan (SOP) ? 

2. Bagaimana ketepatan waktu dalam 

pelayanan pembuatan akte kelahiran anak 

luar nikah ? 

3. Apakah ada biaya untuk pembuatan akte 

kelahiran anak luar nikah ? 

• Koordinator wilayah 

Kecamatan Purwosari 

• Masyarakat pemohon 

akte kelahiran anak 

luar nikah 

  Empathy (Empati) 1. Bagaimana sikap para pegawai dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat? 
• Operator pelayanan 

• Masyarakat pemohon 

pembuatan akte 

kelahiran anak laur 

nikah 

2 Kendala dalam penerbitan akte 

kelahiran anak luar nikah 

 Apa kendala yang sering terjadi dalam penerbitan 

akte kelahiran anak luar nikah ? 
• Koordinator Wilayah 

Kecamatan Purwosari 

• Operator Pelayanan 



2. Surat Keterangan Riset 

 


