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PEDOMAN WAWANCARA 

STRATEGI PENGELOLAAN ADMINISTRASI KELURAHAN 

(Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy) 

No. Narasumber Pertanyaan 

1 Lurah (Pak Munir) 
Bagaimana kondisi sarana dan prasarana fisik di 

kantor kelurahan saat ini? (Tangibles) 

2 
Sekretaris Lurah (Pak 

Selamat) 

Apa langkah yang dilakukan agar pelayanan 

administrasi bisa dilakukan secara tepat waktu 

dan akurat? (Reliability) 

3 Lurah (Pak Munir) 

Apa yang dilakukan kelurahan untuk memastikan 

petugas selalu sigap melayani masyarakat? 

(Responsiveness) 

4 
Sekretaris Lurah (Pak 

Selamat) 

Apakah pegawai telah dibekali pelatihan 

mengenai standar pelayanan publik? (Assurance) 

5 Lurah (Pak Munir) 

Bagaimana kelurahan menunjukkan empati 

kepada warga, khususnya yang berkebutuhan 

khusus? (Empathy) 

6 Pak Syaiful 
Bagaimana pendapat Bapak mengenai fasilitas 

fisik pelayanan di kantor kelurahan? (Tangibles) 

7 Pak Indra 
Apakah pelayanan dokumen dilakukan tepat 

waktu sesuai prosedur? (Reliability) 

8 Mas Dimas 
Bagaimana tanggapan petugas saat Bapak 

mengurus dokumen? (Responsiveness) 

9 Pak Syaiful 

Apakah Bapak merasa data pribadi Bapak aman 

dan pelayanan dilakukan secara sopan? 

(Assurance) 

10 Pak Indra 

Apakah petugas menunjukkan kepedulian 

terhadap kondisi warga saat memberikan 

pelayanan? (Empathy) 
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KUALITAS PELAYANAN 

(Perencanaan, Pengorganisasian, Pengawasan) 

No. Narasumber Pertanyaan 

11 Lurah (Pak Munir) 
Bagaimana proses perencanaan program pelayanan 

di kelurahan dilakukan? (Perencanaan) 

12 
Sekretaris Lurah 

(Pak Selamat) 

Bagaimana pembagian tugas antar pegawai dalam 

melaksanakan pelayanan administrasi? 

(Pengorganisasian) 

13 Lurah (Pak Munir) 
Apakah ada evaluasi rutin terhadap kinerja 

pelayanan di kelurahan? (Pengawasan) 

14 Pak Syaiful 

Apakah Bapak tahu bahwa kelurahan memiliki 

rencana kerja tahunan terkait pelayanan? 

(Perencanaan) 

15 Mas Dimas 
Apakah proses pelayanan di kelurahan berjalan 

lancar dan terorganisir? (Pengorganisasian) 

16 Pak Indra 

Apakah menurut Bapak pelayanan di kelurahan 

mengalami perbaikan dari waktu ke waktu? 

(Pengawasan) 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Foto Bersama Lurah 
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Lampiran 2 Foto Bersama Warga Setempat 1 
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Lampiran 3 Foto Bersama Warga Setempat 2 
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Lampiran 4 Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 5 Surat Balasan Penelitian 
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