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Lampiran 1. Pedoman Wawancara Penelitian 
 

Kepada masyarakat pengguna layanan di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar 

A. Karakteristik Informan 

1. Nama: 

2. Umur: 

3. Layanan apa yang digunakan di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar: 

 
Pertanyaan Untuk Rumusan Masalah 

B. Persepsi Masyarakat Terhadap Kualitas Komunikasi Pelayanan Publik 

di Kantor Imigrasi Kelas Makassar 

 
A. Dimensi Tangibel (Berwujud) 

1. Menurut Bapak/Ibu, Bagaimana kondisi sarana dan prasarana 

komunikasi yang ada di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar? 

2. Menurut Bapak/Ibu, Bagaimana komunikasi dalam pelayanan yang 

diberikan oleh kantor imigrasi kelas I Makassar dalam memberikan 

kemudahan proses pelayanan? 

 
B. Dimensi Reliability (Kehandalan) 

1. Bagaimana kesan Bapak/Ibu saat berinteraksi dan menerima pelayanan 

dengan pegawai apakah pegawai sudah dapat memberikan informasi 

dengan jelas dan tepat ketika melayani anda dalam proses pelayanan? 

2. Bagaimana alur pelayanan yang telah ditentukan oleh Kantor Imigrasi 

Kelas I Makassar, apakah sudah jelas dan memberikan kemudahan bagi 

Ibu/Bapak? 

 
C. Dimensi Responsiviness (Respon) 

1. Bagaimana respon pegawai ketika melayani masyarakat yang ingin 

mendapatkan pelayanan? 

2. Bagaimana efisiensi komunikasi pelayanan yang dilaksanankan oleh 

pegawai Kantor Imigrasi Kelas I Makassar, apakah sudah dengan cepat 

dan tepat? 
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D. Dimensi Assurance (Jaminan) 

1. Bagaimana pegawai dari Kantor Imigrasi Kelas I Makassar 

memberikan jaminan waktu serta jaminan biaya dalam proses 

pelayanan? 

 
E. Dimensi Emphaty (Empati) 

1. Menurut Bapak/Ibu, Bagaimana sikap pegawai Kantor Imigrasi kelas I 

makassar dalam menghargai dan mendahulukan kepentingan pengguna 

layanan dalam proses pelayanan? 

2. Menurut Bapak/Ibu, Bagaimana sikap pegawai pelayanan dalam hal 

membeda-bedakan atau diskrimintatif, apakah anda merasakan hal 

tersebut atau tidak? 

 
Kepada Staff di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar 

A. Dimensi Tangibel (Berwujud) 

1. Menurut Bapak/Ibu, Bagaimana kondisi sarana dan prasana 

komunikasi yang disediakan untuk pengguna layanan di Kantor 

Imigrasi Kelas I Makassar? 

2. Menurut Bapak/Ibu, Bagaimana komunikasi dalam pelayanan yang 

telah diberikan kepada pengguna layanan dalam proses pelayanan? 

 
B. Dimensi Reability (Kehandalan) 

1. Bagaimana kesan Bapak/Ibu saat berinteraksi dan menerima 

pelayanan dengan pegawai apakah pegawai sudah dapat memberikan 

informasi dengan jelas dan tepat ketika melayani anda dalam proses 

pelayanan? 

2. Bagaimana alur pelayanan yang telah ditentukan oleh Kantor Imigrasi 

Kelas I Makassar, apakah sudah jelas dan dapat dimengerti oleh 

masyarakat? 
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C. Dimensi Responsiviness (Respon) 

1. Menurut Bapak/Ibu, Bagaimana respon atau tanggapan Kantor 

Imigrasi Kelas I Makassar dalam menanggapi keinginan ataupun 

keluhan pengguna layanan? 

2. Menurut Bapak/Ibu, Bagaimana strategi pegawai Kantor Imigrasi 

Kelas I Makassar agar tercipta pelayanan yang efisien, dalam hal ini 

cepat dan tepat? 

D. Dimensi Assurance (Jaminan) 

1. Bagaimana sikap bapak/ibu dalam memberikan jaminan waktu dan 

biaya kepada pengguna layanan dalam proses pelayanan? 

E. Dimensi Emphaty (Empati) 

1. Ketika memberikan layanan, bagaimana Bapak/Ibu bersikap dalam hal 

menghargai dan mendahulukan kepentingan pengguna layanan dari 

pada kepentingan pribadi? 

2. Menurut Bapak/Ibu, Bagaimana sikap Bapak/Ibu kepada pengguna 

pelayanan agar tidak merasa dibeda-bedakan atau diskriminatif dalam 

proses pelayanan? 
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Lampiran 2. Dokumentasi 
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