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Nama  : 

Umur  : 

            

III. DAFTAR PERTANYAAN 

Berikanlah tanda X yang menurut anda benar dan cocok 

Sangat Setuju 
(SS) 

Setuju (S) Tidak Setuju (TS) Sangat Tidak Setuju 
(STS) 

4 3 2 1 

Pertanyaan tentang harapan masyarakat dalam pelayanan pengurusan e-KTP di 

Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Bulukumba 

NO PERTANYAAN JAWABAN 

 Tangibles (Kemampuan fisik) 

1. Saya berharap Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil Kabupaten Bulukumba dilengkapi dengan 

fasilitas parkir yang memadai 

4 3 2 1 

2. Saya berharap Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil Kabupaten Bulukumba dilengkapi dengan 

toilet yang berfungsi dengan baik 

4 3 2 1 

3.  Saya berharap para pegawai berpenampilan baik 4 3 2 1 

4. Saya berharap Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil memiliki ruang tunggu yang nyaman 

4 3 2 1 

 Realibility (Keandalan) 

        5. Saya berharap kartu keluarga selesai dengan 

waktu yang telah dijanjikan petugas 

4 3 2 1 

      6. Saya berharap kartu keluarga yang terbit bebas  

dari kecacatan / kesalahan  

4 3 2 1 

      7. Saya berharap petugas memiliki disiplin dalam 

memberikan pelayanan 

4 3 2 1 
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8. Saya berharap persyaratan dalam mengurus kartu 

keluarga  jelas 

4 3 2 1 

9.  Saya berharap mendapat kepastian biaya yang 

wajar dalam pembuatan kartu keluarga 

4 3 2 1 

 Assurance (Jaminan) 

10. Saya berharap petugas memiliki kemampuan 

dalam memberikan pelayanan 

4 3 2 1 

11. Saya berharap terdapat rasa aman di kantor Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil selama 

mengurus kartu keluarga 

4 3 2 1 

12.  Saya berharap petugas dapat melayani dengan 

sopan 

4 3 2 1 

13. Saya berharap setiap petugas dapat melayani 

dengan ramah 

4 3 2 1 

14. Saya berharap petugas dapat bersikap jujur dalam 

melayani 

4 3 2 1 

  Responsiviness (Daya Tanggap) 

15.  Saya berharap petugas tidak pernah merasa sibuk 

sehingga sanggup melayani permintaan 

pembuatan kartu keluarga dari masyarakat secara 

cepat 

4 

 

3 

 

2 

 

1 

 

16. Saya berharap petugas selalu bersedia untuk 

membantu masyarakat dalam hal ini adalah 

membuat kartu keluarga 

4 3 2 1 

17. Saya berharap petugas dapat memberi layanan 

dengan cepat 

4 3 2 1 

 Empaty (empati) 

18. Saya berharap petugas dapat memberikan layanan 

dengan adil tanpa pandang bulu 

4 3 2 1 
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19.  Saya berharap petugas mampu memberikan kesan 

yang baik selama pelayanan berlangsung 

4 3 2 1 

20. Saya berharap petugas memberikan perhatian 

sungguh-sungguh yang tulus kepada setiap 

pelayanan masyarakat 

4 3 2 1 
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