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Pedoman Wawancara untuk Kepala Bagian Umum

di Kecamatan Biringkanaya

A. Dimensi Tangibel (Berwujud)

[S—

. Apakah penampilan mempengaruhi kualitas publik?
2. Menurut Bapak, apakah kenyamanan tempat juga mempengaruhi proses
pelayanan?
3. Apakah pegawai pelayanan memberikan kemudahan dalam melayani
pengguna layanan dalam proses pelayanan?
4. Apakah kedisiplinan pegawai penting dalam melakukan proses pelayanan?
5. Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai menggunakan alat
bantu?
B. Dimensi Reliability (Kehandalan)
1. Bagaimanakah kecermatan pegawai dalam melayani proses pelayanan?
2. Apakah Kecamatan Biringkanaya memiliki standar pelayanan yang jelas?
3. Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat bantu yang
digunakan dalam proses pelayanan?
4. Bagaimana keahlian pegawai dalam menggunakan alat bantu dalam proses
pelayanan?
C. Dimensi Responsiviness (Respon)

1. Menurut Bapak, bagaimana respon atau tanggapan Kecamatan Biringkanaya

P { am menanggapi keluhan pengguna layanan?
i |
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2. Apakah pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan cepat
dan tepat?

3. Apakah pegawai melayani dengan tepat waktu dalam proses
pelayanan?

4. Apakah semua keluhan pengguna layanan di respon oleh pegawai
pelayanan?

D. Dimensi Assurance (Jaminan)
1. Apakah ada jaminan tepat waktu dalam pelayanan?
2. Apakah ada jaminan biaya dalam pelayanan?
E. Dimensi Emphaty (Empati)

1. Ketika memberikan layanan, apakah pegawai mendahulukan kepentingan
pengguna layanan dari pada kepentingan pribadi?

2. Apakah pegawai sudah melayani pengguna layanan dengan sopan santun
dan ramah?

3. Apakah pegawai melayani dengan tidak diskriminatif atau membeda-
bedakan?

4. Apakah pegawai melayani dan menghargai setiap pengguna layanan yang
datang?

5. Apakah Faktor pendukung pelaksanaan pelayanan publik di Kecamatan
Biringkanaya

6. Selain faktor pendukung apakah ada faktor penghambat pelaksanaan

nyanan publik di Kecamatan Biringkanaya?
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Pedoman Wawancara untuk Pegawai Pelayanan

di Kecamatan Biringkanaya

A. Dimensi Tangibel (Berwujud)

1. Apakah penampilan mempengaruhi kualitas publik?

2. Menurut Bapak, apakah kenyamanan tempat juga mempengaruhi proses
pelayanan?

3. Apakah pegawai pelayanan memberikan kemudahan dalam melayani
pengguna layanan dalam proses pelayanan?

4. Apakah kedisiplinan pegawai penting dalam melakukan proses pelayanan?

5. Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai menggunakan alat
bantu?

B. Dimensi Reliability (Kehandalan)

1. Bagaimanakah kecermatan pegawai dalam melayani proses pelayanan?

2. Apakah Kecamatan Biringkanaya memiliki standar pelayanan yang jelas?

3. Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat bantu yang
digunakan dalam proses pelayanan?

4. Bagaimana keahlian pegawai dalam menggunakan alat bantu dalam proses
pelayanan?

C. Dimensi Responsiviness (Respon)

nurut Bapak, bagaimana respon atau tanggapan Kecamatan

| P ingkanaya dalam menanggapi keluhan pengguna layanan?
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. Apakah pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan cepat

dan tepat?

. Apakah pegawai melayani dengan tepat waktu dalam proses

pelayanan?
Apakah semua keluhan pengguna layanan di respon oleh pegawai

pelayanan?

D. Dimensi Assurance (Jaminan)

1.

2.

Apakah ada jaminan tepat waktu dalam pelayanan?

Apakah ada jaminan biaya dalam pelayanan?

E. Dimensi Emphaty (Empati)

1.

Ketika memberikan layanan, apakah pegawai mendahulukan
kepentingan pengguna layanan dari pada kepentingan pribadi?
Apakah pegawai sudah melayani pengguna layanan dengan sopan

santun dan ramah?

. Apakah pegawai melayani dengan tidak diskriminatif atau membeda-

bedakan?

Apakah pegawai melayani dan menghargai setiap pengguna layanan
yang datang?

Apakah Faktor pendukung pelaksanaan pelayanan publik di
Kecamatan Biringkanaya?

Selain faktor pendukung apakah ada faktor penghambat pelaksanaan

nyanan publik di Kecamatan Biringkanaya?
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Pedoman Wawancara untuk Pegawai Pelayanan

di Kecamatan Biringkanaya

A. Dimensi Tangibel (Berwujud)
1. Apakah penampilan mempengaruhi kualitas publik?
2. Menurut Bapak, apakah kenyamanan tempat juga mempengaruhi proses
pelayanan?
3. Apakah pegawai pelayanan memberikan kemudahan dalam melayani
pengguna layanan dalam proses pelayanan?
4. Apakah kedisiplinan pegawai penting dalam melakukan proses pelayanan?
5. Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai menggunakan alat
bantu?
B. Dimensi Reliability (Kehandalan)
1. Bagaimanakah kecermatan pegawai dalam melayani proses pelayanan?
2. Apakah Kecamatan Biringkanaya memiliki standar pelayanan yang jelas?
3. Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat bantu yang
digunakan dalam proses pelayanan?
4. Bagaimana keahlian pegawai dalam menggunakan alat bantu dalam proses
pelayanan?
C. Dimensi Responsiviness (Respon)

1. Menurut Bapak, bagaimana respon atau tanggapan Kecamatan

o

ingkanaya dalam menanggapi keluhan pengguna layanan?

0 “iﬁ !i hkah pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan cepat dan

at?
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3. Apakah pegawai melayani dengan tepat waktu dalam proses
pelayanan?
4. Apakah semua keluhan pengguna layanan di respon oleh pegawai
pelayanan?
D. Dimensi Assurance (Jaminan)
1. Apakah ada jaminan tepat waktu dalam pelayanan?
2. Apakah ada jaminan biaya dalam pelayanan?
E. Dimensi Emphaty (Empati)
1. Ketika memberikan layanan, apakah pegawai mendahulukan
kepentingan pengguna layanan dari pada kepentingan pribadi?
2. Apakah pegawai sudah melayani pengguna layanan dengan sopan
santun dan ramah?
3. Apakah pegawai melayani dengan tidak diskriminatif atau membeda-
bedakan?
4. Apakah pegawai melayani dan menghargai setiap pengguna layanan
yang datang?
5. Apakah Faktor pendukung pelaksanaan pelayanan publik di
Kecamatan Biringkanaya?
6. Selain faktor pendukung apakah ada faktor penghambat pelaksanaan

pelayanan publik di Kecamatan Biringkanaya?
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Pedoman Wawancara untuk Masyarakat / Pengguna pelayanan

A. Dimensi Tangibel (Berwujud)

1.

Bagaimana penampilan pegawai pelayanan Kecamatan Pengasih ketika

melayani masyarakat dalam proses pelayanan?

. Bagaimana kondisi lingkungan tempat pelayanan di Kecamatan Pengasih?

Sudah nyaman atau belum?

. Apakah Kecamatan Pengasih memberikan kemudahan dalam proses

pelayanan?

Bagaimanakah kedisiplinan pegawai dalam melakukan proses pelayanan?

. Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai menggunakan alat

bantu?

. Dimensi Reliability (Kehandalan)

1.

Apakah pegawai sudah cermat bekerja ketika melayani Anda dalam proses
pelayanan?

Menurut Bapak/Ibu, Apakah Kecamatan Pengasih mempunyai standar
pelayanan yang jelas dalam melakukan proses pelayanan?

Bagaimana kemampuan pegawai di Kecamatan Pengasih dalam
menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan?

Bagaimana keahlian pegawai di Kecamatan Pengasih ketika melayani

pengguna layanan dengan menggunakan alat bantu dalam proses

P
\

pyanan?
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C. Dimensi Responsiviness (Respon)
1. Bagaimana respon pegawai ketika melayani masyarakat yang ingin
mendapatkan pelayanan?
2. Apakah pegawai pelayanan Kecamatan Pengasih sudah melakukan
pelayanan dengan cepat?
3. Apakah pegawai pelayanan Kecamatan Pengasih sudah melakukan
pelayanan dengan tepat?
4. Apakah pegawai melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat?
D. Dimensi Assurance (Jaminan)
1. Apakah Kecamatan Pengasih memberikan jaminan waktu dalam
proses pelayanan?
2. Apakah Kecamatan Pengasih memberikan jaminan biaya dalam
proses pelayanan?
E. Dimensi Emphaty (Empati)
1. Apakah pegawai mendahulukan kepentingan pengguna layanan dalam
proses pelayanan?
2. Bagaimanakah sikap pegawai dalam memberikan pelayanan? Sudah
ramah dan sopan santun atau belum?
3. Apakah Anda pernah merasa pegawai pelayanan melayani dengan
diskriminatif atau membeda-bedakan?

4. Apakah dalam melayani pegawai menghargai pengguna layanan?
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