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Lampiran 1. Pedoman Wawancara 

PERTANYAAN UNTUK PIHAK DINAS KEPENDUDUKAN DAN 

PENCATATAN SIPIL KOTA TANGERANG SELAKU PENGELOLA 

Indikator Pertanyaan 

Relative 

Advantage 

(Keuntungan 

Relatif) 

1. Apa saja keuntungan/manfaat dari aplikasi Sobat 

Dukcapil bagi masyarakat yang menggunakannya? 

Dan apa saja keuntungan/manfaat yang didapatkan 

setelah adanya aplikasi Sobat Dukcapil di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Tangerang?  

2. Adakah perbedaan dari sisi anggaran yang dikeluarkan 

dalam pelayanan sebelum dan sesudah/setelah adanya 

aplikasi Sobat Dukcapil di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Tangerang? Jelaskan! 

3. Apakah masyarakat mengatakan sudah ‘puas’ atau 

‘senang’ terhadap pelayanan yang diberikan di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil setelah adanya 

aplikasi Sobat Dukcapil? 

Compability 

(Kesesuaian) 

4. Apakah aplikasi Sobat Dukcapil hadir didasakan 

disesuaikan terhadap pelayanan yang diinginkan 

masyarakat? Jelaskan! 

5. Apakah aplikasi Sobat Dukcapil diciptakan/ada 

didasari dengan inovasi pelayanan yang telah 

diciptakan sebelumnya di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Tangerang? Jelaksan! 

6. Adakah peraturan yang mengikat yang dijadikan acuan 

dalam pelaksanaan aplikasi Sobat Dukcapil?  

Complexity  

(Kerumitan) 

7. Adakah kendala-kendala atau masalah yang dihadapi 

dalam pelaksanaan aplikasi Sobat Dukcapil di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil? Jelaskan! 

Trialability 

(Kemungkinan 

Dicoba) 

8. Apakah aplikasi Sobat Dukcapil telah melalui tahap uji 

coba terlebih dahulu sebelum diluncurkan dan uji 

publik? Jelaskan! 

9. Bagaimana cara Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Catatan Sipil Kota Tangerang melakukan sosialisasi 

kepada masyarakat terkait aplikasi Sobat Dukcapil ini? 

Observability 
10. Apakah setelah adanya aplikasi Sobat Dukcapil proses 

pelayanan dalam pembuatan dokumen kependudukan 
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(Dapat 

Diamati) 

di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil menjadi 

lebih mudah diamati oleh masyarakat? Jelaskan! 

 

PERTANYAAN UNTUK PIHAK MASYARAKAT  

SELAKU PENGGUNA APLIKASI SOBAT DUKCAPIL 

Indikator Pertanyaan 

Relative 

Advantage 

(Keuntungan 

Relatif) 

1. Apa saja keuntungan/manfaat yang anda dapatkan 

dari aplikasi Sobat Dukcapil? Jelaskan! 

Compability 

(Kesesuaian) 

2. Menurut anda, apakah aplikasi Sobat Dukcapil sudah 

sesuai dengan kebutuhan anda sebagai penerima 

layanan administrasi kependudukan? Jelaskan! 

Complexity  

(Kerumitan) 

3. Dalam menggunakan aplikasi Sobat Dukcapil, 

apakah anda merasakan kesulitan atau kemudahan? 

Jelasakan! 

Trialability 

(Kemungkinan 

Dicoba) 

4. Darimana anda mengetahui kalau Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Tangerang 

menciptakan/memiliki aplikasi Sobat Dukcapil?  

Observability 

(Dapat Diamati) 

5. Apakah setelah adanya aplikasi Sobat Dukcapil 

proses pelayanan dalam pembuatan dokumen 

kependudukan di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil menjadi lebih mudah diamati oleh 

anda sebagai masyarakat? Jelaskan! 
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Lampiran 2. Hasil Wawancara 

HASIL WAWANCARA 

Nama informan :  Didin Syarifudin, S.Kom 

Jabatan/Pekerjaan : Sub Koordinator Administrasi Database Kependudukan 

Fasilitasi Kerjasama dan Inovasi Pelayanan 

Pertanyaan Jawaban 

Apa saja keuntungan/manfaat dari 

aplikasi Sobat Dukcapil bagi 

masyarakat yang menggunakannya? 

Dan apa saja keuntungan/manfaat 

yang didapatkan setelah adanya 

aplikasi Sobat Dukcapil di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Tangernag? 

Aplikasi Sobat Dukcapil ini merupakan 

inovasi yang kami ciptakan dan 

luncurkan pada bulan Agustus tahun 

2020 ketika pandemi. Berbicara tentang 

keuntungan atau nilai lebihnya itu untuk 

masyarakat karena tidak perlu repot-

repot datang ke kantor Dukcapil karena 

bisa mengajukan permohonannya itu 

online melalui aplikasi di rumah maupun 

di tempat manapun, dokumen yang 

sudah jadi kami kirimkan dalam bentuk 

soft file melalui WhatsApp atau email 

yang dicantumkan dan bisa dicetak 

mandiri oleh masyarakat, tidak perlu ada 

banyak biaya yang dikeluarkan oleh 

masyarakat seperti harus fotocopy dulu 

dan mondar-mandir. Ada juga 

keuntungan atau manfaat bagi kami 

sebagai pihak yang menghadirkan 

aplikasi, yaitu mendekatkan kami kepada 

masyarakat. 
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Keuntungan ini hanya bisa dirasakan 

bagi yang menggunakan aplikasinya 

saja. Memang masih ada masyarakat 

yang menggunakan cara pelayanan 

offline atau langsung datang ke kantor 

pelayanan dukcapil dan yang datang itu 

mereka biasanya karena tidak paham 

tentang pelayanan online, menganggap 

bahwa pelayanan dengan sistem online 

ini sulit dan tidak memiliki handphone 

yang canggih. Mereka tidak tahu kalau 

menggunakan aplikasi Sobat Dukcapil 

pengajuan berkas misalnya seperti akta 

kelahiran jauh lebih mudah dan cepat 

ketimbang datang ke kantor pelayanan. 

Tapi memang di kami masih 

menyediakan pelayanan yang dilakukan 

secara langsung, itu untuk yang mau 

ambil KTP dan KIA. Masyarakat yang 

mengajukan berkas dengan datang ke 

kesini untuk dokumen yang sudah jadi 

tetap kami berikan dalam bentuk soft file, 

jadi mereka tetap mencetak sendiri, 

kecuali KTP dan KIA karena bentuknya 

kartu dan ada blangko. 

Adakah perbedaan dari sisi anggaran 

yang dikeluarkan dalam pelayanan 

sebelum dan sesudah/setelah adanya 

aplikasi Sobat Dukcapil di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Tangerang? Jelaskan! 

Untuk pelayanan sendiri sudah gratis dan 

tidak dipungut biaya apapun. Kami tidak  

memungut biaya apapun untuk 

masyarakat yang ingin menggunakan 

Sobat Dukcapil karena cukup dengan 

menggunakan handphone atau komputer 
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yang terhubung dengan interenet. Kalau 

dari sisi anggaran yang bertambah 

setelah adanya Sobat Dukcapil ini tidak 

ada, karena Sobat Dukcapil merupakan 

hasil sendiri dengan tim IT yang ada di 

Disdukcapil. Tidak ada anggaran khusus 

yang dihabiskan untuk aplikasi ini. Kami 

juga tidak menyentuh dana dari APBD 

karena memang hasil dari ide kami. Jadi 

tidak ada perbedaannya. 

Apakah masyarakat mengatakan 

sudah ‘puas’ atau ‘senang’ terhadap 

pelayanan yang diberikan di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

setelah adanya aplikasi Sobat 

Dukcapil? 

Setelah adanya aplikasi ini, masyarakat 

dengan mudah mengungkapkan rasa 

puasnya terhadap proses pelayanan yang 

kami berikan. Di Sobat Dukcapil sudah 

kami sediakan fitur kuesioner yang bisa 

disi oleh masyarakat berdasarkan 9 

indikator pertanyaan yang kami ajukan. 

Dan berdasarkan hasil keseluruhan dari 

kuesioner, mereka sudah senang dengan 

pelayanan yang kami berikan. 

Berdasarkan indeks kepuasan, kami 

mendapat nilai 3,5 dari 4 yang artinya 

masyarakat sudah senang dengan 

pelayanan yang kami berikan. 

Apakah aplikasi Sobat Dukcapil hadir 

didasakan disesuaikan terhadap 

pelayanan yang diinginkan 

masyarakat? Jelaskan! 

Sobat Dukcapil ini ada karena adanya 

pemikiran bahwa kami harus membuat 

aplikasi yang memang menyesuaikan 

dengan keadaan saat ini yaitu kemajuan 

teknologi dan juga pandemi Covid-19. 

Ketika kami tidak bisa offline, maka 
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jalan satu-satunya adalah online. 

Aplikasi Sobat Dukcapil ini kami 

ciptakan disesuaikan dengan kebutuhan 

masyarakat yang mengiginkan pelayanan 

yang mudah, cepat terutama di masa 

pandemi, maka dari itu kami hadirkan 

Sobat Dukcapil. Karena kebutuhan 

masyarakat terhadap pelayanan selalu 

berubah-ubah seiring dengan 

berkembangnya zaman dan teknologi, 

maka dari itu fitur layanan yang kami 

sediakan pada aplikasi Sobat Dukcapil 

untuk saat ini hanya ada 20 layanan dan 

mungkin akan kami tambahkan seiring 

dengan kebutuhan masyarakat, karena 

memang aplikasi ini juga masih 

dikembangkan dan pengembangan. 

Untuk tampilan dari aplikasi Sobat 

Dukcapil masih sangat sederhana. 

Kedepannya akan kami lakukan 

perubahan agar masyarakat semakin 

mudah dalam menggunakannya 

Apakah aplikasi Sobat Dukcapil 

diciptakan/ada didasari dengan 

inovasi pelayanan yang telah 

diciptakan sebelumnya di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Tangerang? Jelaksan! 

Berbicara tentang inovasi ini memang 

sifatnya berkelanjutan. Sebelumnya 

kami punya website kependudukan yang 

memuat layanan pendaftaran akta lahir 

online. Dari situ kami mulai 

mengembangkan bagaimana supaya 

pelayanan bisa dilakukan secara online 

semuanya. Jadi memang acuan dasar 

kami adalah website tersebut. Dan itu 
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merupakan keberlanjutan kami dalam 

menciptakan inovasi inovasi yang 

bertujuan untuk memudahkan 

masyarakat. 

Adakah peraturan yang mengikat 

yang dijadikan acuan dalam 

pelaksanaan aplikasi Sobat Dukcapil? 

Ada, peraturan yang mengikat yaitu 

peraturan Undang-Undang Nomor 25 

Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik 

lalu terkait layanan online yaitu 

Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 

7 Tahun 2019 tentang Pelayanan 

Administrasi Kependudukan  secara 

Daring, Peraturan Walikota Kota 

Tangerang Nomor 2 tahun  2016 tentang 

Pemanfaatan Teknologi Informasi Dan 

Komunikasi, Surat Keputusan Kepala 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Tangerang Nomor: 800/ 

Kep.29- Dukcapil/2020 tentang 

Implementasi Website Sobat Dukcapil 

(Sarana Online Bantu Administrasi 

Tuntas) Dalam Layanan Administrasi 

Kependudukan Sebagai Bagian Dari 

Inovasi Pada Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Tangerang Tahun 

2020.  

 

Untuk norma nya kami sesuaikan juga 

dengan kebiasaan masyarakat yang 

memang saat ini sudah terbiasa 

menggunakan internet di segala 
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aktivitasnya, jadi kami sesuaikan hal 

tersebut.  

Adakah kendala-kendala atau masalah 

yang dihadapi dalam pelaksanaan 

aplikasi Sobat Dukcapil di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil? 

Jelaskan! 

Ada kendalanya. Kendalanya untuk 

websitenya masih sering mengalami 

kendala error/hang. Saat banyak 

masyarakat yang menyerbu masuk ke 

dalam aplikasi Sobat Dukcapil, aplikasi 

tersebut bisa error karena kami memiliki 

standar login yang tidak banyak. Kendala 

saat masyarakat tidak bisa menyimpan 

data yang telah diunggah itu dikarenakan 

kami juga memiliki kapasitas besaran 

gambar yang harus diunggah. Tipe 

smartphone sekarang sudah beraneka 

macam dan besaran gambar tiap 

smartphone berbeda-beda, kalau kami 

mengikuti sesuai dengan tipe smartphone 

yang digunakan oleh masyarakat, server 

kami akan terbebani. Oleh karena itu 

kami memberikan batasan sekian besar 

ke masyarakat untuk menggunggah nya 

agar server kami tidak banyak bebannya. 

Lalu ada juga kendala gangguan koneksi 

internet/jaringan sehingga website 

mengalami offline. Jika sudah terjadi 

seperti itu memang harus ada refresh 

dulu dari kami. Kami lakukan 

maintenance terlebih dahulu dan 

akhirnya hidup kembali 
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Untuk para pelaksana seperti petugas 

online yang memeriksa kembali 

pengajuan berkas dari masyarakat sudah 

handal dan mahir karena sebelumnya 

kami memberikan pelatihan terlebih dulu 

bagaimana cara mengoperasikann 

aplikasi ini. Permasalahan atau 

kendalanya hanya pada server dan 

jaringannya saja 

 

Apakah aplikasi Sobat Dukcapil telah 

melalui tahap uji coba terlebih dahulu 

sebelum diluncurkan dan uji publik? 

Jelaskan! 

Jadi memang tahapan dari Sobat 

Dukcapil adalah uji coba terlebih dahulu 

di pihak kami. Untuk uji coba dan uji 

publiknya ini dilaksanakan hanya pada 

pihak internal kami yaitu pihak kami 

sekitar 1 minggu. Kami lakukan uji coba 

pada sistemnya terlebih dahulu, mulai 

dari persyaratan, lalu berkas apa yang 

dianggap penting dan wajib diunggah, 

kemudian akan diperiksa oleh tim 

verifikasi untuk diverifikasi, jika sudah 

sesuai dan timbul dokumennya, 

selanjutnya di WA ke kami, dilihat juga 

bentuk fisiknya seperti apa, lalu 

evaluasinya seperti apa. Jika sudah 

memenuhi semuanya, secara sistem 

sudah ‘ok’, di internal kami sudah ‘ok’, 

baru kami perkenalkan lebih luas kepada 

masyarakat. Jadi memang untuk uji coba 

dan uji publiknya hanya pada pihak 

internal kami saja. Memang sangat 

penting dan harus melalui tahapan seperti 
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itu, kami tidak berani memperkenalkan 

kepada masyarakat jika belum melalui 

tahap itu dan aplikasi belum siap secara 

keseluruhan.” 

Bagaimana cara Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Catatan Sipil Kota 

Tangerang melakukan sosialisasi 

kepada masyarakat tentang aplikasi 

Sobat Dukcapil? Jelaskan! 

Ada kegiatan yang kami lakukan itu 

namanya diseminasi informasi 

kependudukan, itu tempatnya membagi 

informasi terkait Dukcapil kepada 

masyarakat tapi ini masih diwakili oleh 

orang-orang tertentu, seperti misalnya di 

Kecamatan itu ada Kepala Seksi 

Pelayanan Umum, jadi kami mencoba 

mengkomunikasikan melalui 

perwakilan-perwakilan ini. Kami juga 

sosialisasi melalui media sosial seperti 

instagram, facebook, video layanan, 

radio untuk memperkenalkan Sobat 

Dukcapil ke masyarakat. Namun untuk 

sosialisasinya memang belum sampai ke 

bawah, jadi masih banyak masyarakat 

yang belum tahu tentang Sobat Dukcapil. 

Kami terus berusaha untuk menjangkau 

masyarakat yang masih belum tahu 

aplikasi ini. 

Apakah setelah adanya aplikasi Sobat 

Dukcapil proses pelayanan dalam 

pembuatan dokumen kependudukan 

di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil menjadi lebih mudah 

Sebelumnya masyarakat yang ingin 

membuat dokumen biasanya ke kantor 

untuk menanyai persyaratan berkasnya 

apa saja, karena tidak semua masyarakat 

tahu atau paham persyaratan untuk 

membuat dokumen. Jadi kami membuat 
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dipahami dan diamati oleh 

masyarakat? Jelaskan! 

aplikasi Sobat Dukcapil ini dengan 

melihat bagaimana caranya agar 

masyarakat lebih mudah memahami dan 

mengamati alur pelayanan, proses 

pelayanan dan prosedur persyratan 

pembuatan dokumen kependudukan dan 

pencatatan sipil. Persyaratan pembuatan 

dokumen yang kami cantumkan pada 

aplikasi Sobat Dukcapil juga kami 

sesuaikan dengan peraturan yang ada dan 

berlaku, sesuai dengan kata Dirjen. Kami 

tidak mau menambahkan persyaratan 

lainnya apalagi sampai mengubahnya. 

Kalau persyaratan pokoknya harus itu, ya 

itu yang kami cantumkan. 

 

Untuk menggunakan aplikasi Sobat 

Dukcapil, kami buat semudah mungkin 

persyaratannya. Masyarakat hanya perlu 

membuka aplikasi Sobat Dukcapil pada 

website 

sobatdukcapil.tangerangkota.go.id atau 

mendownload di playstore atau IOS, 

daftar menggunakan email dan password 

lalu verifikasi captcha. Setelah berhasil, 

kemudian pilih jenis layanan sesuai 

dengan yang dibutuhkan, lalu unggah 

berkasnya di menu persyaratan. Jika 

persyaratan yang diunggah sudah sesuai, 

maka akan langsung diproses dan setelah 

jadi akan di informasikan juga bahwa 
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dokumen telah selesai. Tapi kalau 

misalnya persyaratan yang diunggah 

belum sesuai, itu diinformasikan juga 

bahwa persyaratan ada yang kurang dan 

perlu dilengkapi. Di Aplikasi Sobat 

Dukcapil ini dengan menggunakan satu 

email saja, masyarakat bisa mengakses 

berbagai macam layanan yang kami 

sediakan di aplikasi. Jadi sangat mudah 

 

Nama informan : Miftahul Ulum Rifai, A.Md 

Jabatan/Pekerjaan : Humas dan Pengaduan Masyarakat Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil  Kota Tangerang 

Pertanyaan Jawaban 

Apa saja keuntungan/manfaat dari aplikasi 

Sobat Dukcapil bagi masyarakat yang 

menggunakannya? Dan apa saja 

keuntungan/manfaat yang didapatkan setelah 

adanya aplikasi Sobat Dukcapil di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Tangernag? 

Keuntungannya masyarakat bisa 

mengurus dokumen 

kependudukan dan pencatatan 

sipil secara mandiri dari rumah 

tanpa harus datang ke kantor 

Dukcapil, untuk hasil 

dokumennya mereka tidak perlu 

kesini, seperti pengajuan KK 

(kartu keluarga). Ketika dokumen 

sudah jadi langsung dikirim pdf 

dan dicetak mandiri oleh 

masyarakat dengan ketentuan 

kertas HVS A4 80gram, kecuali 

untuk KTP dan KIA bentuknya 

kartu dan blangko dari 

Kemendagri 
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Adakah perbedaan dari sisi anggaran yang 

dikeluarkan dalam pelayanan sebelum dan 

sesudah/setelah adanya aplikasi Sobat 

Dukcapil di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Tangerang? Jelaskan! 

Kalau untuk perbedaan dari sisi 

anggaran sendiri ini semua 

pelayanan kan sudah gratis tanpa 

terkecuali. Sobat Dukcapil ini 

dibuat oleh SDM sendiri tanpa 

anggaran atau biaya dari APBD. 

Paling perbedaannya itu 

masyarakat tidak perlu lagi 

menggunakan ongkos untuk bolak 

balik ke kantor Dukcapil, mereka 

cukup dari rumah saja.  

Apakah masyarakat mengatakan sudah ‘puas’ 

atau ‘senang’ terhadap pelayanan yang 

diberikan di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil setelah adanya aplikasi Sobat 

Dukcapil? 

Kalau masalah itu sih masyarakat 

ada yang puas, ada yang tidak, itu 

tergantung dari bagaimana mereka 

mengakses layanan online nya. 

Tapi kalau dilihat dari IKM ya 

sudah puas sama pelayanan yang 

kami berikan. 

Apakah aplikasi Sobat Dukcapil hadir 

didasakan disesuaikan terhadap pelayanan 

yang diinginkan masyarakat? Jelaskan! 

Iya. 

Apakah aplikasi Sobat Dukcapil 

diciptakan/ada didasari dengan inovasi 

pelayanan yang telah diciptakan sebelumnya 

di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Tangerang? Jelaksan! 

Ada, itu website 

kependudukantangerangkota.go.id 

dan itu jauh sebelum Sobat 

Dukcapil ada. Jadi memang 

didasari pada inovasi sebelumnya. 

Untuk layanan pada aplikasi 

sendiri masih ada yang belum 

tersedia. Pada aplikasi belum ada 

layanan untuk memperbaiki akta 
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kelahiran, jadi masyarakat yang 

ingin melakukan perbaikan akta 

kelahiran harus datang langsung 

ke kantor pelayanan. 

Adakah peraturan yang mengikat yang 

dijadikan acuan dalam pelaksanaan aplikasi 

Sobat Dukcapil? 

Ada di SK Kepala Dinas. 

Adakah kendala-kendala atau masalah yang 

dihadapi dalam pelaksanaan aplikasi Sobat 

Dukcapil di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil? Jelaskan! 

Untuk kendala nya itu dari koneksi 

internet dan server yang sering 

down. Dengan kendala seperti itu, 

banyak masyarakat yang akhirnya 

melakukan verifikasi kepada kami 

terkait dengan aplikasi yang 

offline melalui komentar di 

Instagram. Tapi kami juga dengan 

segera melakukan publikasi di 

Instagram untuk memberi tahu 

bahwa aplikasi Sobat Dukcapil 

sedang ada kendala. 

Apakah aplikasi Sobat Dukcapil telah melalui 

tahap uji coba terlebih dahulu sebelum 

diluncurkan dan uji publik? Jelaskan! 

Sudah dilakukan uji coba terlebih 

dahulu secara internal. Ketika 

sudah bisa, kita langsung 

publikasikan kepada masyarakat. 

Bagaimana cara Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Catatan Sipil Kota Tangerang 

melakukan sosialisasi kepada masyarakat 

tentang aplikasi Sobat Dukcapil? Jelaskan! 

Untuk sosialisasi ini kita lakukan 

melalui media sosial, melalui 

video layanan. 

Apakah setelah adanya aplikasi Sobat 

Dukcapil proses pelayanan dalam pembuatan 

dokumen kependudukan di Dinas 

Ya, sudah. Proses pelayanannya 

menjadi lebih mudah diamati oleh 

masyarakat melalui aplikasi Sobat 
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Kependudukan dan Pencatatan Sipil menjadi 

lebih mudah dipahami dan diamati oleh 

masyarakat? Jelaskan! 

Dukcapil. Untuk jangka 

penyelesaian berkas yang diajukan 

melalui aplikasi Sobat Dukcapil 

adalah 4 hari setelah diajukan.  

 

Nama informan :   Dimas Aji Kurnia, S.Kom. 

Jabatan/Pekerjaan : Pranata Komputer Ahli Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Tangerang 

Pertanyaan Jawaban 

Apa saja keuntungan/manfaat dari aplikasi 

Sobat Dukcapil bagi masyarakat yang 

menggunakannya? Dan apa saja 

keuntungan/manfaat yang didapatkan 

setelah adanya aplikasi Sobat Dukcapil di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Tangernag? 

Keuntungan bagi masyarakat dapat 

mengurus dokumen kependudukan 

pencatatan sipil secara mandiri 

melalui online sehingga 

masyarakat tidak perlu datang ke 

kantor. Dan untuk suasana 

kantornya sendiri keuntungannya 

itu sebelumnya masyarakat harus 

datang ke kantor untuk 

mengajukan berkas, harus antre 

dan menimbulkan keramaian, 

kalau sekarang tinggal online saja. 

Adakah perbedaan dari sisi anggaran yang 

dikeluarkan dalam pelayanan sebelum dan 

sesudah/setelah adanya aplikasi Sobat 

Dukcapil di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Tangerang? Jelaskan! 

Tidak ada, ini aplikasinya kan kami 

buat sendiri dari tim IT kami. Lalu 

juga pelayanan sudah gratis dari 

dulu, jadi tidak ada perbedaan 

anggarannya. Memang ide aplikasi 

Sobat Dukcapil ini dari kami. 

Apakah masyarakat mengatakan sudah 

‘puas’ atau ‘senang’ terhadap pelayanan 

kalau berdasarkan IKM ya… itu 

indeks kepuasan masyarakat, 
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yang diberikan di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil setelah adanya aplikasi 

Sobat Dukcapil? 

masyarakat sudah puas dengan 

pelayanan melalui aplikasi Sobat 

Dukcapil. Kami juga mendapatkan 

nilai A untuk kepuasan 

masyarakat. 

Apakah aplikasi Sobat Dukcapil hadir 

didasakan disesuaikan terhadap pelayanan 

yang diinginkan masyarakat? Jelaskan! 

Kesesuian aplikasi Sobat Dukcapil 

dilakukan berdasarkan dengan 

kebutuhan saat ini yang 

mengiginkan pelayanan yang cepat 

dan mudah. Namun memang untuk 

layanan pada aplikasi sendiri masih 

ada yang belum tersedia. 

Apakah aplikasi Sobat Dukcapil 

diciptakan/ada didasari dengan inovasi 

pelayanan yang telah diciptakan 

sebelumnya di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Tangerang? Jelaksan! 

Sebelumnya itu ada aplikasi juga 

berbentuk website yaitu 

kependudukantangerangkota.go.id. 

Yang membedakannya Sobat 

Dukcapil diciptakan dan 

diluncurkan ke masyarakat ketika 

pandemi karena agar masyarakat 

tidak perlu datang ke sini. 

Adakah peraturan yang mengikat yang 

dijadikan acuan dalam pelaksanaan aplikasi 

Sobat Dukcapil? 

Itu ada di SK Kadis, jadi memang 

ada peraturan pelaksanannya. 

Adakah kendala-kendala atau masalah yang 

dihadapi dalam pelaksanaan aplikasi Sobat 

Dukcapil di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil? Jelaskan! 

Kendalanya itu dari jaringan yang 

sering mengalami gangguan yang 

mengakibatkan website menjadi 

offline. Namun dari tim kami 

segera melakukan maintenance 

agar aplikasi dapat hidup kembali. 

Maintenance ini seperti melakukan 
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perbaikan pada masalah yang 

terjadi 

 

Apakah aplikasi Sobat Dukcapil telah 

melalui tahap uji coba terlebih dahulu 

sebelum diluncurkan dan uji publik? 

Jelaskan! 

Sobat Dukcapil ini sudah 

dilakukan uji coba terlebih dahulu 

selama kurang lebih satu minggu 

dipihak internal terlebih dahulu. 

Kemudian jika sudah siap, kami 

luncurkan. 

Bagaimana cara Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Catatan Sipil Kota Tangerang 

melakukan sosialisasi kepada masyarakat 

tentang aplikasi Sobat Dukcapil? Jelaskan! 

Untuk sosialisasinya kami 

membuat publikasi di Instagram 

dan facebook.” 

Apakah setelah adanya aplikasi Sobat 

Dukcapil proses pelayanan dalam 

pembuatan dokumen kependudukan di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

menjadi lebih mudah dipahami dan diamati 

oleh masyarakat? Jelaskan! 

Sobat Dukcapil ada dua, ada yang 

mobile dan web. Yang Web itu 

kami yang ciptakan, dan yang 

mobile itu Diskominfo Kota 

Tangerang yang ciptakan. Untuk 

proses pelayanan mudah diamati 

melalui aplikasi. Kemudian untuk 

prosedur penggunaan aplikasinya 

masyarakat hanya perlu 

menggunakan email dan password, 

setelah berhasil dapat menikmati 

semua layanan yang tersedia sesuai 

dengan yang mau diajukan dengan 

mempersiapkan berkasnya, difoto 

lalu upload sesuai menu 

persyaratan 
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Nama informan : Deby Nurhadi. S.Kom 

Jabatan/Pekerjaan : Analis Data dan Informasi Bidang Pengelolaan Informasi 

Administrasi Kependudukan dan Pemanfaatan Data 

Pertanyaan Jawaban 

Apa saja keuntungan/manfaat dari aplikasi 

Sobat Dukcapil bagi masyarakat yang 

menggunakannya? Dan apa saja 

keuntungan/manfaat yang didapatkan setelah 

adanya aplikasi Sobat Dukcapil di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Tangernag? 

Masyarakat hanya perlu daftar 

melalui Sobat Dukcapil, pengajuan-

pengajuan berkasnya secara online. 

Masyarakat tidak perlu lagi datang 

dan antre. Dokumen yang sudah 

selesai dibuat melalui pengajuan di 

Sobat Dukcapil kami kirimkan 

melalui WA (WhatsApp). Pada 

Sobat Dukcapil kami sediakan fitur 

kepuasan juga, dari situ masyarakat 

bisa memberikan penilaian 

terhadap pelayanan yang kami 

berikan. 

Adakah perbedaan dari sisi anggaran yang 

dikeluarkan dalam pelayanan sebelum dan 

sesudah/setelah adanya aplikasi Sobat 

Dukcapil di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Tangerang? Jelaskan! 

Tidak ada perbedaan, karena 

pembuatan aplikasi ini kami buat 

sendiri dan tidak menggunakan 

anggaran dari APBD. Selain itu, 

untuk pelayanan kan sudah gratis, 

jadi tidak dikenakan biaya apapun. 

Masyarakat hanya menggunakan 

handphone atau komputer yang ada 

internetnya masing-masing, lalu 

mengajukan permohonan lewat 

Sobat Dukcapil. 
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Apakah masyarakat mengatakan sudah ‘puas’ 

atau ‘senang’ terhadap pelayanan yang 

diberikan di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil setelah adanya aplikasi Sobat 

Dukcapil? 

Kalau lihat dari IKM sudah puas. 

Apakah aplikasi Sobat Dukcapil hadir 

didasakan disesuaikan terhadap pelayanan 

yang diinginkan masyarakat? Jelaskan! 

Terkait dengan kesesuaian aplikasi 

Sobat Dukcapil telah dilakukan 

berdasarkan kebutuhan dimana 

masyarakat menginginkan 

pelayanan yang cepat dan mudah 

jadi kami hadirkan Sobat Dukcapil. 

Namun memang belum begitu 

sesuai dengan kebutuhan karena 

aplikasi ini masih dalam tahap 

pengembangan sehingga 

kedepannya mungkin akan ada 

perbaikan, penambahan jumlah 

layanan yang akan semakin 

memudahkan masyarakat sebagai 

pengguna sehingga dapat mencapai 

kebutuhan masyarakat 

Apakah aplikasi Sobat Dukcapil 

diciptakan/ada didasari dengan inovasi 

pelayanan yang telah diciptakan sebelumnya 

di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Tangerang? Jelaksan! 

Ada. Dulu itu ada aplikasi 

kependudukan, itu aplikasi di link 

kependudukantangerangkota.go.id.. 

Adakah peraturan yang mengikat yang 

dijadikan acuan dalam pelaksanaan aplikasi 

Sobat Dukcapil? 

Kalau peraturan ini setau saya ada 

di SK Kadis tapi saya lupa 

nomornya berapa. 
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Adakah kendala-kendala atau masalah yang 

dihadapi dalam pelaksanaan aplikasi Sobat 

Dukcapil di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil? Jelaskan! 

Kendalanya dari server masih suka 

error dan dari jaringan yang offline 

akibatnya masyarakat tertunda 

untuk mengurus dan mengajukan 

berkas persyaratannya. Tapi untuk 

masalah tersebut biasanya tidak 

lama 

 

Apakah aplikasi Sobat Dukcapil telah melalui 

tahap uji coba terlebih dahulu sebelum 

diluncurkan dan uji publik? Jelaskan! 

Iya, sudah. Sebelum diluncurkan itu 

ada uji coba yang kami lakukan, 

supaya ketika sudah sampai ke 

masyarakat, masyarakat bisa 

langsung menggunakannya. Jadi 

setiap ada menu baru yang 

dikeluarakan dari Sobat Dukcapil, 

itu dari pihak kami pasti melakukan 

uji coba terlebih dahulu sebelum itu 

memang muncul di masyarakat. Uji 

coba yang dilakukan tentunya dari 

pihak internal dulu dan itu kami 

lakukan selama satu minggu. 

Bagaimana cara Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Catatan Sipil Kota Tangerang 

melakukan sosialisasi kepada masyarakat 

tentang aplikasi Sobat Dukcapil? Jelaskan! 

Untuk sosialisasinya itu melalui 

media sosial jadi iklan-iklan yang 

kami gunakan lebih ke online 

sebenarnya 

Apakah setelah adanya aplikasi Sobat 

Dukcapil proses pelayanan dalam pembuatan 

dokumen kependudukan di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil menjadi 

lebih mudah dipahami dan diamati oleh 

masyarakat? Jelaskan! 

Ya, lebih mudah dipahami dan 

diamati dan pada akhirnya 

masyarakat tidak perlu sulit-sulit 

datang kesini (kantor pelayanan). 

Proses pelayanan bisa diikuti dan 

dipantau melalui Sobat Dukcapil. 
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Melalui Sobat Dukcapil mereka 

tinggal tunggu saja berapa hari, 

proses, dan kemudian jadi 

dokumennya. 

 

Nama Informan : Ibu Daryati sebagai masyarakat yang menggunakan aplikasi 

Sobat Dukcapil 

Pertanyaan Jawaban 

Apa saja keuntungan/manfaat yang 

anda dapatkan dari aplikasi Sobat 

Dukcapil? Jelaskan! 

Kalau menurut saya, keuntungannya itu 

tidak membuang waktu karena bisa lewat 

online di rumah. Tidak perlu sulit 

membawa berkas atau fotocopy berkas 

ini itu lalu dibawa dukcapilnya seperti 

sebelum adanya aplikasi. Lalu untuk 

biaya transportasi menjadi berkurang. 

Menurut anda, apakah aplikasi Sobat 

Dukcapil sudah sesuai dengan 

kebutuhan anda sebagai penerima 

layanan administrasi kependudukan? 

Jelaskan! 

Kalau saya sendiri sudah sesuai dengan 

kebutuhan, karena layanan nya sudah 

tersedia dalam online. Saya mengiginkan 

pelayanan yang cepat dan mudah. Lalu 

terkait dengan layanan perlu 

ditambahkan dengan layanan perbaikan 

dokumen yang salah penulisan atau 

pengetikan ketika dikirimkan kepada 

masyarakat. 

Dalam menggunakan aplikasi Sobat 

Dukcapil, apakah anda merasakan 

kesulitan atau kemudahan? Jelasakan! 

Tidak ada kesulitannya, mudah saja 

karena sudah terbiasa menggunakan 

aplikasi pelayanan online 



123 
 

Darimana anda mengetahui kalau 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Tangerang 

menciptakan/memiliki aplikasi Sobat 

Dukcapil? 

Saya tahu aplikasi ini dari instagram, 

kebetulan saya follow akun instagram 

dukcapil kota tangerang 

Apakah setelah adanya aplikasi Sobat 

Dukcapil proses pelayanan dalam 

pembuatan dokumen kependudukan 

di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil menjadi lebih mudah 

diamati oleh anda sebagai 

masyarakat? Jelaskan! 

Kalau menurut saya ‘iya’. Proses 

pelayanan dalam pembuatan dokumen 

juga dapat diamati. Saya dapat memantau 

sudah sampai mana tahapan berkas yang 

saya ajukan melalui aplikasi Sobat 

Dukcapil. Tapi masih ada yang kurang 

menurut saya, yaitu informasi batas 

waktu selesainya dokumen pada aplikasi 

tidak ditampilkan, jadi seperti tidak ada 

kepastian waktunya hanya ada tulisan 

“proses” “verifikasi” dan “selesai” 

 

Nama Informan : Ibu Filda sebagai masyarakat yang menggunakan aplikasi Sobat 

Dukcapil 

Pertanyaan Jawaban 

Apa saja keuntungan/manfaat yang 

anda dapatkan dari aplikasi Sobat 

Dukcapil? Jelaskan! 

Kalau menurut saya sangat memberi 

keuntungan. Sebelum adanya aplikasi 

Sobat Dukcapil untuk mengurus 

dokumen harus antre terlebih dahulu dan 

terkadang antreannya panjang dan lama. 

Setelah adanya online ini semua jadi 

cepat, tidak perlu mengantre panjang-

panjang, ditambah ini juga masih 
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pandemi, harus tetap jaga jarak. Ada juga 

pengurangan biaya dalam transportasi. 

Menurut anda, apakah aplikasi Sobat 

Dukcapil sudah sesuai dengan 

kebutuhan anda sebagai penerima 

layanan administrasi kependudukan? 

Jelaskan! 

Kalau menurut saya sudah sesuai karena 

hanya online saja. Masyarakat seperti 

saya membutuhkan pelayanan yang tidak 

susah prosesnya dan cepat, tidak yang 

lempar tanggungjawab atau yang lempar 

sana sini. Untuk layanan yang tersedia 

pada aplikasi saya rasa masih perlu 

ditambahkan, seperti layanan perbaikan 

akta kelahiran, karena saya melihat 

masih belum tersedia pada aplikasi. 

Dalam menggunakan aplikasi Sobat 

Dukcapil, apakah anda merasakan 

kesulitan atau kemudahan? Jelasakan! 

Untuk penggunan aplikasinya sangat 

mudah digunakan dan tidak ada kendala 

apapun. Hanya waktu itu saya 

mengalami kejadian ketika 

menggunakan aplikasi dimana saya tidak 

bisa untuk menyimpan data yang telah 

saya unggah karena di pemberitahuan itu 

ada tulisan server error. 

Darimana anda mengetahui kalau 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Tangerang 

menciptakan/memiliki aplikasi Sobat 

Dukcapil? 

Saya tahu aplikasi Sobat Dukcapil dari 

tetangga saya karena kebetulan tetangga 

saya menggunakan aplikasi ini untuk 

mengurus dokumen. Saya jarang 

menggunakan instagram atau facebook. 

Apakah setelah adanya aplikasi Sobat 

Dukcapil proses pelayanan dalam 

pembuatan dokumen kependudukan 

di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil menjadi lebih mudah 

Persyaratan pembuatan dokumen dapat 

dilihat melalui aplikasi Sobat Dukcapil. 

Dengan online saya hanya menyesuaikan 

saja apa yang ingin saya urus, 

mengumpulkan berkasnya terlebih 
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diamati oleh anda sebagai 

masyarakat? Jelaskan! 

dahulu lalu foto dan diunggah sesuai 

persyaratannya, lalu tinggal menunggu 

file nya jadi. Proses pelayananya juga 

mudah diamati. 

 

Nama Informan : Mba Oktaviana sebagai masyarakat yang menggunakan aplikasi 

Sobat Dukcapil 

Pertanyaan Jawaban 

Apa saja keuntungan/manfaat yang 

anda dapatkan dari aplikasi Sobat 

Dukcapil? Jelaskan! 

Kalau menurut saya, keuntungan yang 

saya dapatkan itu saya tidak perlu untuk 

izin terus dengan bos. Kalau pekerja 

seperti saya sebelum adanya Sobat 

Dukcapil mau mengurus sesuatu itu 

harus izin terlebih dahulu sama bos, ada 

yang harus gantiin dulu untuk mengisi 

kekosongan saya sementara waktu. 

Dukcapil ini buka nya juga tidak setiap 

hari, hanya pada hari senin sampai 

jum’at, berbenturan dengan hari dan jam 

kerja. Keuntungan dari biaya yang 

dikeluarkan untuk transportasinya sedikit 

mengurangi pengeluaran. 

Menurut anda, apakah aplikasi Sobat 

Dukcapil sudah sesuai dengan 

kebutuhan anda sebagai penerima 

layanan administrasi kependudukan? 

Jelaskan! 

Sudah sesuai dengan kebutuhan saya 

sebagai masyarakat karena saya terbantu 

dengan adanya aplikasi Sobat Dukcapil. 

Layanan yang saya butuhkan ada pada 

aplikasi Sobat Dukcapil, namun memang 

saya rasa perlu ditambahkan, seperti 

layanan perbaikan dokumen lainnya dan 
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mungkin ditambah dengan layanan 

bantuan untuk bertanya jika ada kendala 

dalam pengajuan berkas dalam mengurus 

dokumen kependudukan 

Dalam menggunakan aplikasi Sobat 

Dukcapil, apakah anda merasakan 

kesulitan atau kemudahan? Jelasakan! 

Kesulitannya itu hanya ketika saya mau 

daftar di aplikasinya, karena saya baru 

pertama kali menggunakan jadi masih 

belum begitu familiar. Selebihnya sih 

mudah saja karena waktu itu ada security 

yang memberitahu dan mengajarkan 

saya cara menggunakannya ketika saya 

datang ke kantor pelayanan. 

Darimana anda mengetahui kalau 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Tangerang 

menciptakan/memiliki aplikasi Sobat 

Dukcapil? 

Saya tahu dari securitynya, saya tidak 

tahu kalau dukcapil punya aplikasi ini. 

Jadi waktu itu saya datang ke kantor 

untuk membuat akta kematian, lalu 

diarahinnya untuk menggunakan Sobat 

Dukcapil saja. 

Apakah setelah adanya aplikasi Sobat 

Dukcapil proses pelayanan dalam 

pembuatan dokumen kependudukan 

di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil menjadi lebih mudah 

diamati oleh anda sebagai 

masyarakat? Jelaskan! 

Iya proses pelayanan menjadi mudah 

diamati dan aplikasi Sobat Dukcapil 

cukup mudah diamati karena untuk 

menggunakannya hanya perlu registrasi 

saja dengan email, walaupun sempat 

dibantu juga sama petugas di kantor 

pelayanan. Lewat sobat Dukcapil jadi 

tahu apakah berkas yang saya ajukan itu 

sudah sesuai atau belum. 
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Nama Informan : Mba Novia sebagai masyarakat yang menggunakan aplikasi Sobat 

Dukcapil 

Pertanyaan Jawaban 

Apa saja keuntungan/manfaat yang 

anda dapatkan dari aplikasi Sobat 

Dukcapil? Jelaskan! 

Keuntungannya tidak perlu antre panjang 

lagi. Dari biaya ada pengurangannya 

karena waktu itu saya datang kesana 

hanya sekali ketika ingin mengurus surat 

pindah lalu diarahkan membuka aplikasi 

dan tidak kembali lagi ke kantor untuk 

ambil berkas karena file nya dikirimkan 

melalui whatsapp. 

Menurut anda, apakah aplikasi Sobat 

Dukcapil sudah sesuai dengan 

kebutuhan anda sebagai penerima 

layanan administrasi kependudukan? 

Jelaskan! 

Iya sudah sesuai dengan kebutuhan 

karena saya menginginkan pelayanan 

yang cepat, mudah terutama di masa 

pandemi seperti ini. Saya punya anak 

kecil di rumah jadi masih takut walaupun 

sudah reda pandeminya dan untuk 

layanan pada aplikasinya saya rasa sudah 

cukup tersedia semuanya. 

Dalam menggunakan aplikasi Sobat 

Dukcapil, apakah anda merasakan 

kesulitan atau kemudahan? Jelasakan! 

Menurut saya tidak ada kesulitanya dan 

sangat mudah digunakan. Walaupun 

waktu itu saya melakukan di kantor 

pelayanan, saya tidak mengalami 

kesulitan dari register sampai upload 

berkasnya. 

Darimana anda mengetahui kalau 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Tangerang 

menciptakan/memiliki aplikasi Sobat 

Dukcapil? 

Saya tau dari satpam di kantor pelayanan. 

Ketika sampai disana ditanya ‘ada 

keperluan apa?’, saya jawab mau bikin 

akta kelahiran, terus diarahin untuk 

membuka google lalu cari Sobat 
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Dukcapil. Tidak tahu kalau dukcapil 

punya aplikasi ini. Sosialiasinya saya 

rasa agak kurang dari pihak dukcapilnya. 

Apakah setelah adanya aplikasi Sobat 

Dukcapil proses pelayanan dalam 

pembuatan dokumen kependudukan 

di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil menjadi lebih mudah 

diamati oleh anda sebagai 

masyarakat? Jelaskan! 

Setelah adanya aplikasi Sobat Dukcapil 

persyaratan yang dibutuhkan jadi mudah 

diketahui melalui menu persyaratannya 

di aplikasi, proses pelayanan juga mudah 

diamati melalui aplikasi. Sangat 

membantu sekali. 
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Lampiran 3. Dokumentasi 
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Lampiran 4. Surat Izin Penelitian ke Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Tangerang 
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Lampiran 5. Surat Balasan dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Tangerang 
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