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Pedoman Wawancara

PEGAWAI

Terkait kualitas pelayanan:

1. Adakah fasilitas, sarana, dan prasarana yang menunjang proses pelayanan?
2. Bagaimana kesesuaian penyelenggaraan pelayanan keluhan yang diberikan

terhadap prosedur yang berlaku?
3. Bagaimana bentuk responsiveness dinas pekerjaan umum bina marga dan

pematusan kota Surabaya?
4. Apakah pegawai memiliki kemampuan dan pengetahuan yang memadai di

bidangnya?
5. Upaya seperti apakah yang dilakukan pegawai untuk mendekatkan diri secara

personal terhadap pelapor?

Terkait manajemen keluhan:

1. Adakah kebijakan atau peraturan tertulis tentang manajemen keluhan?
2. Bagaimana bentuk atau proses manajemen keluhan tersebut?
3. Bagaimana cara masyarakat mengakses atau melihat kebijakan tersebut?
4. Bagaimana cara masyarakat menyampaikan keluhan?
5. Apakah dinas menetapkan tenggat waktu untuk proses penanganan keluhan?

Berapa lama tenggat waktu yang diberikan?
6. Apabila terjadi keterlambatan penanganan keluhan, bagaimana cara pegawai

menginformasikan keterlambatan tersebut?
7. Apakah informasi keluhan yang masuk direkam secara sistematis? Bagaimana

konsistensi dan pengawasannya?
8. Bagaimana responsivitas pegawai ketika masyarakat menyampaikan keluhan?
9. Bagaimana publikasi dinas terkait keluhan yang telah ditangani?
10. Apa wujud keadilan yang diberikan dinas kepada pengadu?
11. Apakah dinas mengalokasikan sumber daya manusia dan teknologi untuk

manajemen keluhan? Bagaimana proporsinya?
12. Bagaimana bentuk dan kondisi teknologinya yang ada saat ini?
13. Apakah dinas menyediakan pelatihan mengenai proses manajemen keluhan

untuk pegawai? Kapan pelatihan tersebut diadakan?
14. Adakah pemberian prioritas keluhan yang akan ditangani?
15. Apa saja kendala-kendala dalam proses penanganan suatu keluhan?



MASYARAKAT

Terkait kualitas pelayanan:

1. Bagaimana pandangan masyarakat terhadap fasilitas, sarana, dan prasarana
yang dimiliki dinas pekerjaan umum bina marga dan pematusan kota
Surabaya?

2. Bagaimana kesesuaian penyelenggaraan pelayanan keluhan yang diberikan
terhadap prosedur yang berlaku?

3. Bagaimana pandangan masyarakat tentang responsiveness dinas pekerjaan
umum bina marga dan pematusan kota Surabaya?

4. Bagaimanakah pandangan masyarakat terhadap kemampuan dan pengetahuan
pegawai dalam memberikan pelayanan?

5. Bagaimanakah pandangan masyarakat terhadap kemampuan pendekatan diri
pegawai secara personal untuk menggali dan memahami kebutuhan
masyarakat?

Terkait manajemen keluhan:

1. Apakah anda mengetahui tentang adanya penambahan akses untuk
menyampaikan keluhan?

2. Bagaimana tanggapan anda tentang adanya penambahan akses tersebut?
3. Apakah dinas menetapkan tenggat waktu untuk proses penanganan keluhan?

Berapa lama tenggat waktu yang diberikan?
4. Apabila terjadi keterlambatan penanganan keluhan, apakah dinas

menginformasikan keterlambatan tersebut?
5. Bagaimana responsivitas pegawai ketika anda menyampaikan keluhan?
6. Adakah publikasi dinas terkait keluhan yang telah ditangani?
7. Bagaimana sikap, keramahan pegawai ketika anda menyampaikan keluhan?
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