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Datang Penduduk 
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LAMPIRAN 1 

PANDUAN WAWANCARA 

 

 

Pelayanan E-KTP di Kantor Dinas Kependudukan Dan pencatatan Sipil 

Kabupaten Malaka 

A. Identitas Informan 

Nama    : 

Jenis Kelamin  : 

Jabatan Pekerjaan   : 

Pendidikan Terakhir  : 

B. Petunjuk: Peneliti dengan kerendahan hati memohon bapak/ibu sebagai 

imforman memberikan informasi sesuai dengan arahan dari peneliti. 

1. Bagi Kepala Dinas Disdukcapil Malaka 

a. Dimensi Tangible (Bukti Fisik) 

1. Apakah penampilan pegawai mempengaruhi pelayanan publik 

2. Apakah pegawai pelayanan memberikan kemudahan dalam melayani 

pengguna layanan dalam proses layanan? 

3. Apakah kedisiplinan pegawai penting dalam melakukan proses 

pelayanan? 

b. Dimensi Reliability (Kehandalan) 

1. Bagaimana kecermatan pegawai dalam melayani proses pelayanan? 

2. Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat bantu  yang 

digunakan dalam proses pelayanan? 

 

 



 

 

.2. Bagi Masyarakat Disdukcapil Malaka 

c. Dimensi Responsiveness (Ketanggapan) 

1. Menurut ibu, Bagaimana respon atau tanggapan Disdukcapil dalam 

menanggapi keluhan pengguna layanan? 

2. Apakah pegawai layanan sudah memberikan pelayanan secara tepat    

dan cepat? 

d. Dimensi Assurance (Jaminan) 

1. Apakah pegawai memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan? 

2. Apakah ada jaminan biaya dalam pelayanan? 

e. Empaty (Empati) 

1. Apakah pegawai layanan sudah melayani dengan sopan santun? 

2. Apakah pegawai mendahulukan kepentingan pengguna layanan? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

LAMPIRAN 2 

DOKUMENTASI PENELITIAN 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 
 

Berdasarkan Gambar Di Atas Peneliti Melakukan Wawancara Bersama Ibu Kadis 

Dan Kasubag Bersama Pegawai. Di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Malaka 

 

 

 

  



 

 

 
 



 

 

 
Berdasarkan Gambar Diatas Peneliti Melakukan wawancara Kepada Masyarakat 

Kabupaten Malaka 
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