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Lampiran 1 

PEDOMAN WAWANCARA 

Informan Kunci 

No Dimensi Pertanyaan untuk Kepala Seksi Pelayanan Umum 

1 Tangible (Berwujud) 

Fasilitas apa saja yang tersedia di kecamatan untuk 

masyarakat agar merasa nyaman saat mengakses 

pelayanan perekaman e-ktp? 

2 
Reliabilty 

(Kehandalan) 

1. Bagaimana SOP dalam pelayanan 

perekaman e-ktp di kecamatan? 

2. Bagaimana kualitas petugas yang 

memberikan pelayanan kepada masyarakat? 

Apakah Sudah paham dengan sop nya? 

3. Masalah apa saja yang sering terjadi pada 

saat perekaman dan bagaimana cara 

mengatasinya? 

3 
Responsive 

(Tanggap) 

Apakah setiap proses perekaman yang dilakukan 

terselesaikan dengan baik? 

4 Assurance (Jaminan) 

1. Apa yang dilakukan petugas ketika ada 

kendala dalam perekaman e-ktp? 

2. Apakah ada tarif/biaya dalam proses 

perekaman e-ktp? 

5 Emphaty (Empati) 
Apakah ada perhatian khusus (tata cara) ketika 

berhadapan dengan masyarakat? 
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Informan Utama: 

No Dimensi 
Pertanyaan untuk Petugas Pelayanan Perekaman 

E-KTP 

1 Tangible (Berwujud) 

Fasilitas apa saja yang tersedia di kecamatan untuk 

masyarakat agar merasa nyaman saat mengakses 

pelayanan perekaman e-ktp? 

2 
Reliabilty 

(Kehandalan) 

1. Bagaimana SOP dalam pelayanan 

perekaman e-ktp di kecamatan? 

2. Bagaimana kualitas petugas yang 

memberikan pelayanan kepada masyarakat? 

Apakah Sudah paham dengan sop nya? 

3. Masalah apa saja yang sering terjadi pada 

saat perekaman dan bagaimana cara 

mengatasinya? 

3 
Responsive 

(Tanggap) 

Apakah setiap proses perekaman yang dilakukan 

terselesaikan dengan baik? 

4 Assurance (Jaminan) 

1. Apa yang dilakukan petugas ketika ada 

kendala dalam perekaman e-ktp? 

2. Apakah ada tarif/biaya dalam proses 

perekaman e-ktp 

5 Emphaty (Empati) 
Apakah ada perhatian khusus (tata cara) ketika 

berhadapan dengan masyarakat? 
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Informan Pendukung: 

No Dimensi Pertanyaan untuk Masyarakat 

1 Tangible (Berwujud) 

1. Bagaimana fasilitas yang ada di 

kecamatan? 

2. apakah merasa nyaman dalam melakukan 

pelayanan? 

2 
Reliabilty 

(Kehandalan) 

Bagaimana solusi petugas jika ada kendala 

terhadap pelayanan? 

3 
Responsive (Daya 

Tanggap) 

Bagaimana upaya petugas dalam menyelesaikan 

masalah jika ada keluhan dari masyarakat? 

4 Assurance (Jaminan) 

1. Apakah petugas memeberikan jaminan 

proses yang cepat dalam perekaman E-KTP 

sampai E-KTP jadi? 

2. Apakah petugas meminta biaya ( tarif ) 

dalam melakukan pelayanan? 

5 Emphaty (Empati) 
Bagaimana keramahan dan kesopanan dari para 

petugas dalam melayani? 
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Lampiran 2 

TRANSKRIP WAWANCARA 

Informan Utama (Man Informan) 

Nama  : Bayu Joko Setiawan,S.IP 

Jabatan : Kepala Seksi Pelayanan Umum 

 

Dimensi Tangible (Bukti Langsung) 

Pertanyaan 

Fasilitas apa saja yang tersedia di kecamatan untuk masyarakat 

agar merasa nyaman saat mengakses pelayanan perekaman E-

KTP? 

Jawaban 

Untuk yang pertama masyarakat datang ke kantor Kecamatan 

pasar Kemis tentunya ada ruang tunggu, yang tentunya ada sofa, 

dan masyarakat juga jika ingin sambil menunggu antrian kita 

siakan koperasi yang disampingnya itu terhimun dari UMKM 

Kecamatan Pasar Kemis. 

Dimensi Reliability (Kehandalan) 

Pertanyaan 
Bagaimana SOP dalam pelayanan perekaman E-KTP di 

kecamatan? 

Jawaban 

Untuk SOP pelayanan karena kita mempercepat pelayanan di 

wilayah Kecamatan Pasar Kemis tentunya masyarakat hanya 

membawa fotocopy Kartu Keluarga saja dan setelah itu kita buka 

data perekaman E-KTP nya di cek nanti setelah itu kita buka dan 

siap melaksanakan perekaman E-KTP. 

Pertanyaan 
Bagaimana kualitas petugas yang memberikan pelayanan kepada 

masyarakat? Apakah Sudah paham dengan SOP nya? 

Jawaban 

Semua pegawai sudah mengetahui tentang SOP, untuk pelatihan 

karena perekaman ini adalah orang-orang tertentu yang 

mempunyai ID khusus petugas perekaman 

Pertanyaan 
Masalah apa saja yang sering terjadi pada saat perekaman dan 

bagaimana cara mengatasinya? 
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Jawaban 

Ya untuk perekaman, masalah yang pertama itu tentunya data 

tidak aktif, kalau data tidak aktif sesuai dengan arahan 

Kemendagri bahwa Kartu Keluarga yang tidak di update selama 

lima tahun secara otomatis akan nonaktif ataupun data tidak 

terbaca, nah itu yang harus dilakukan adalah masyarakat yang 

mengalami masalah data tersebut harus ke Disdukcapil 

Kabupaten Tangerang, harus dibuka dulu datanya, setelah di 

update baru bisa melaksanakan perekaman. 

Dimensi Responsive (Daya Tanggap) 

Pertanyaan 
Apakah setiap proses perekaman yang dilakukan terselesaikan 

dengan baik? 

Jawaban 
Semua dilaksanakan dengan baik dan jika data itu tidak ada 

masalah berjalan dengan lancar. 

Dimensi Assurance (Jaminan) 

Pertanyaan 
Apa yang dilakukan petugas ketika ada kendala dalam 

perekaman e-ktp? 

Jawaban 

Yang pertama tentunya akan memberikan informasi kepada 

masyarakat terebut, setelah itu mengarahkan kepada masyarakat 

untuk segera melaporkan ke Disdukcapil Kabupaten Tangerang. 

Pertanyaan 
Apakah petugas meminta biaya ( tarif ) dalam melakukan 

pelayanan? 

Jawaban Semuanya kita lakukan free tanpa ada biaya sama sekali 

Dimensi Emphaty (Empati) 

Pertanyaan 
Apakah ada perhatian khusus (tata cara) ketika berhadapan 

dengan masyarakat? 

Jawaban 

Tentunya kita harus mempunyai jiwa pelayan ya, jiwa pelayan 

ini tentunya apa yang menjadikan masyarakat nyaman, 

masyarakat dapat memenuhi informasi dan masyarakat terlayani, 

tentunya pelayanan kita baik untuk kita dan baik untuk 

masyarakat, tetap sapa, salam, dan senyum kepada masyarakat 

yang akan membutuhkan pelayanan di Kecamatan Pasar Kemis 
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Informan Kunci (Key Informan) 

Nama  : Ambar Ayu 

Jabatan : Petugas Pelayanan Perekaman E-KTP 

  

Dimensi Tangible (Bukti Langsung) 

Pertanyaan 

Fasilitas apa saja yang tersedia di kecamatan untuk masyarakat 

agar merasa nyaman saat mengakses pelayanan perekaman E-

KTP? 

Jawaban 

Ya pastinya ruangan tunggu sudah AC biar tetap nyaman, terus 

sofa, biasanya kan dua tahun yang lalu kita masih menggunakan 

kursi biasa tetapi sekarang sudah menggunakan sofa, lalu ada 

UMKM juga kalo mau belanja, mau minum,mau makan, paling 

itu saja sih. 

Dimensi Reliability (Kehandalan) 

Pertanyaan 
Bagaimana SOP dalam pelayanan perekaman E-KTP di 

kecamatan? 

Jawaban 

Kalau untuk SOP ada sih, bukunya juga ada, jadi seluruh 

pegawai bisa membacanya dan pastinya sudah mengetahui 

tentang SOP-nya pelayanan perekaman, seperti contohnya 

diawal kan foto kalau yang tahun ganjil itu backgroundnya 

merah kalau tahunnya genap itu background biru. 

Pertanyaan 
Masalah apa saja yang sering terjadi pada saat perekaman dan 

bagaimana cara mengatasinya? 

Jawaban 

Untuk masalah yang dihadapi contohnya disabilitas sih, misalnya 

kalau sedang ramai antrian ada yang ngambek dulu, ada yang 

tidak mau sidik jari, tidak mau sidik mata, ada juga yang eh maaf 

jarinya tidak ada itu juga agak sulit. 

Dimensi Responsive (Daya Tanggap) 

Pertanyaan 
Apakah setiap proses perekaman yang dilakukan terselesaikan 

dengan baik? 
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Jawaban Sejauh ini berjalan dengan baik, selagi tidak offline ya. 

Dimensi Assurance (Jaminan) 

Pertanyaan 
Apa yang dilakukan petugas ketika ada kendala dalam 

perekaman E-KTP? 

Jawaban 

Menghadapi orang disabilitas yang pertama tetap sabar, pelan-

pelan dan ngobrol juga sih sama antrian yang lain agar sabar 

karena yang lagi perekaman adalah orang disabilitas. 

Pertanyaan 
Apakah petugas meminta biaya ( tarif ) dalam melakukan 

pelayanan? 

Jawaban Tidak ada biaya, semua gratis. 

Dimensi Emphaty (Empati) 

Pertanyaan 
Apakah ada perhatian khusus (tata cara) ketika berhadapan 

dengan masyarakat? 

Jawaban 

Ya pastinya sih, tetap salam, sapa, senyum itu yang nomor satu 

dari Kecamatan Pasar Kemis ya itu salah satunya, intinya 

melayani yang terbaik. 
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Informan Pendukung (Supporting Informan) 1 

Nama  : Drs. H. Syafrudin, M.Si 

Keterangan : Kepala Disdukcapil Kab. Tangerang 

 

Dimensi Tangible (Bukti Langsung) 

Pertanyaan Bagaimana fasilitas yang ada di kecamatan? 

Jawaban 

Untuk mempermudah pembuatan adminduk kita siapkan lewat 

online dengan layanan kontak yang sudah disediakan 

Dimensi Reliability (Kehandalan) 

Pertanyaan Bagaimana solusi petugas jika ada kendala terhadap pelayanan? 

Jawaban 

Kurang lebih ada 48 aduan kritik dan saran terkait pengajuan E-

KTP dan KK. Kita tidak tahu kendalanya dari mana karena 

sistem pengajuan adminduk sekarang menggunakan layanan 

kontak. Bisa saja warga yang mengajukan terkendala pada saat 

upload file atau lainnya belum pas yang sehingga 

mempengaruhi proses pengajuan dokumen 

Dimensi Responsive (Daya Tanggap) 

Pertanyaan 

Bagaimana upaya petugas dalam menyelesaikan masalah jika 

ada keluhan dari masyarakat? 

Jawaban 

Syukur dan Alhamdulillah petugas dari disdukcapil sedang 

mencoba memeriksa, mudah-mudahan berbagai kendala yang 

saat ini dapat diatasi 

Dimensi Assurance (Jaminan) 
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Pertanyaan Apakah petugas meminta biaya ( tarif ) dalam melakukan 

pelayanan? 

Jawaban 

Masyarakat diharapkan jangan tergiur dengan oknum yang bisa 

mengurus jasa adminduk, apalagi sampai meminta pungutan 

uang, soalnya dokumen penduduk sifatnya gratis 

Dimensi Emphaty (Empati) 

Pertanyaan 

Bagaimana keramahan dan kesopanan dari para petugas dalam 

melayani? 

Jawaban 

Kami mencoba memberikan pelayanan yang maksimal kepada 

masyarakat akan kebutuhan adminduk masyarakat 
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Informan Pendukung (Supporting Informan) 2 

Nama  : Samsul 

Keterangan : Masyarakat 

 

Dimensi Tangible (Bukti Langsung) 

Pertanyaan Bagaimana fasilitas yang ada di kecamatan? 

Jawaban Fasilias cukup mendukung yah. 

Pertanyaan Apakah merasa nyaman dalam melakukan pelayanan? 

Jawaban 
Nyaman banget yah apalagi ruangnya dingin, sofa yang empuk, 

bikin enak pada saat antri. 

Dimensi Reliability (Kehandalan) 

Pertanyaan Bagaimana solusi petugas jika ada kendala terhadap pelayanan? 

Jawaban Sangat cepat yah respon petugas jika ada kendala. 

Dimensi Responsive (Daya Tanggap) 

Pertanyaan 
Bagaimana upaya petugas dalam menyelesaikan masalah jika 

ada keluhan dari masyarakat? 

Jawaban 

Sekarang tidak perlu daftar online terlebih dahulu, informasi 

yang jelas dari petugas jika ingin melakukan perekaman 

langsung saja datang ke kecamatan dan hanya membawa 

fotocopy Kartu Keluarga saja. 

Dimensi Assurance (Jaminan) 

Pertanyaan 
Apakah petugas memeberikan jaminan proses yang cepat dalam 

perekaman E-KTP sampai E-KTP jadi? 

Jawaban 
Tidak ada jaminan yah, karna pengambilan E-KTP engga disini, 

ngambilnya ke Disdukcapil Kab. Tangerang. 
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Pertanyaan 
Apakah petugas meminta biaya ( tarif ) dalam melakukan 

pelayanan? 

Jawaban Tadi sih tidak ada biaya ada saat mengurus perekaman. 

Dimensi Emphaty (Empati) 

Pertanyaan 
Bagaimana keramahan dan kesopanan dari para petugas dalam 

melayani? 

Jawaban 

Ya sangat ramah, pada saat datang saya langsung ke loket 

pelayanan dan menanyakan tentang perekaman lalu disambut 

dengan baik dan ditanya ingin melakukan pelayanan apa, 

kemudian langsung diarahkan ke loket pelayanan bagian 

perekaman. 
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Informan Pendukung (Supporting Informan) 3 

Nama  : Nisa 

Keterangan : Masyarakat 

 

Dimensi Tangible (Bukti Langsung) 

Pertanyaan Bagaimana fasilitas yang ada di kecamatan? 

Jawaban 
Bagus cukup memadai untuk kelengkapan dari fasilitas yang 

disediakan. 

Pertanyaan Apakah merasa nyaman dalam melakukan pelayanan? 

Jawaban 

Nyaman karena ketersediaan fasilitas yang lengkap menjadikan 

nilai lebih untuk meningkatkan rasa nyaman ketika berada di 

kecamatan. 

Dimensi Reliability (Kehandalan) 

Pertanyaan Bagaimana solusi petugas jika ada kendala terhadap pelayanan? 

Jawaban Memberikan jalan keluar dari kendala yang dihadapi. 

Dimensi Responsive (Daya Tanggap) 

Pertanyaan 
Bagaimana upaya petugas dalam menyelesaikan masalah jika 

ada keluhan dari masyarakat? 

Jawaban 

Melayani dengan baik dengan memberikan arahan secara 

perlahan agar masyarakat lebih bisa memahami dan berupaya 

agar masalah yang dihadapi bisa teratasi dengan baik. 

Dimensi Assurance (Jaminan) 

Pertanyaan 
Apakah petugas memeberikan jaminan proses yang cepat dalam 

perekaman E-KTP sampai E-KTP jadi? 

Jawaban 
Kalo untuk perekaman saja tidak terlalu lama yah, tergantung 

antrian. 

Pertanyaan 
Apakah petugas meminta biaya ( tarif ) dalam melakukan 

pelayanan? 
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Jawaban 
Semuanya gratis yah, mungkin karena hanya perekaman saja 

jadinya geratis, saya kurang tau kalau sudah jadi E-KTP nya. 

Dimensi Emphaty (Empati) 

Pertanyaan 
Bagaimana keramahan dan kesopanan dari para petugas dalam 

melayani? 

Jawaban Baik melayani dengan sabar dan menjelaskan secara detail. 
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Informan Pendukung (Supporting Informan) 4 

Nama  : Najwa 

Keterangan : Masyarakat 

 

Dimensi Tangible (Bukti Langsung) 

Pertanyaan Bagaimana fasilitas yang ada di kecamatan? 

Jawaban 
Fasilitas disini cukup oke yah, lengkap banget ada jajanan juga, 

parkirannya luas banget. 

Pertanyaan Apakah merasa nyaman dalam melakukan pelayanan? 

Jawaban Karena fasilitas yang lengkap bikin nyaman suasananya juga. 

Dimensi Reliability (Kehandalan) 

Pertanyaan Bagaimana solusi petugas jika ada kendala terhadap pelayanan? 

Jawaban 

Kemarin saya sudah sempat kesini untuk perekaman tapi NIK 

saya tidak aktif, solusi dari petugas buat nyaranin ke Disdukcapil 

dulu buat aktifin NIK nya lagi. 

Dimensi Responsive (Daya Tanggap) 

Pertanyaan 
Bagaimana upaya petugas dalam menyelesaikan masalah jika 

ada keluhan dari masyarakat? 

Jawaban 

Respon dari para petugas sudah lumayan baik ya karena saya 

lihat bagaimana petugas cepat tanggap dalam menyelesaikan 

permasalahan. 

Dimensi Assurance (Jaminan) 

Pertanyaan 
Apakah petugas memeberikan jaminan proses yang cepat dalam 

perekaman E-KTP sampai E-KTP jadi? 
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Jawaban 

Untuk pengambilan E-KTP di Disdukcapil tidak ada waktu 

kepastian untuk seberapa lama E-KTP itu selesai, karna jumlah 

blangko yang sedikit 

Pertanyaan 
Apakah petugas meminta biaya ( tarif ) dalam melakukan 

pelayanan ? 

Jawaban 
Memang tidak ada biaya sih yang dikeluarkan untuk perekaman 

E-KTP. 

Dimensi Emphaty (Empati) 

Pertanyaan 
Bagaimana keramahan dan kesopanan dari para petugas dalam 

melayani? 

Jawaban 

Ketika datang bingung mau kemana mengurus perekaman E-

KTP karena tidak ada petugas yang berjaga di pintu masuk, 

tetapi setelah saya berani bertanya mencari petugas yang ada 

mereka sangat ramah dan langsung mengarahkan. 
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Informan Pendukung (Supporting Informan) 5 

Nama   : Putu 

Keterangan : Masyarakat 

 

Dimensi Tangible (Bukti Langsung) 

Pertanyaan Bagaimana fasilitas yang ada di kecamatan? 

Jawaban 
Ruangannya bagus, suasana seperti di café, enak dingin, ada 

jajanan juga. 

Pertanyaan Apakah merasa nyaman dalam melakukan pelayanan? 

Jawaban Nyaman sekali yah disini. 

Dimensi Reliability (Kehandalan) 

Pertanyaan Bagaimana solusi petugas jika ada kendala terhadap pelayanan? 

Jawaban 
Tadi sih gak ada kendala yah, cuma mungkin tidak ada nomor 

antrian saja. 

Dimensi Responsive (Daya Tanggap) 

Pertanyaan 
Bagaimana upaya petugas dalam menyelesaikan masalah jika 

ada keluhan dari masyarakat? 

Jawaban 

Tanggap sih, tapi pas tadi saya datang kesini, namanya awam 

kan tidak tau apa-apa, cuma bawa berkas mau perekaman, 

sempat bingung harus kemana ngasih berkasnya, soalnya gak ada 

petugas diruang tunggu, akhirnya nanya ke yang lain kalau mau 

perekaman tuh ternyata langsung ngasih berkasnya aja ke loket 

pelayanan terus nanti dipanggil. 

Dimensi Assurance (Jaminan) 



 

115 

 

Pertanyaan 
Apakah petugas memeberikan jaminan proses yang cepat dalam 

perekaman E-KTP sampai E-KTP jadi? 

Jawaban 
Kalo perekamannya sih sebentar yah, cuma antrinya aja lama 

karena banyak yah. 

Pertanyaan 
Apakah petugas meminta biaya ( tarif ) dalam melakukan 

pelayanan? 

Jawaban Tadi sih tidak ada biaya, gratis. 

Dimensi Emphaty (Empati) 

Pertanyaan 
Bagaimana keramahan dan kesopanan dari para petugas dalam 

melayani? 

Jawaban Baik, petugas disini pada ramah. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

116 

 

Informan Pendukung (Supporting Informan) 6 

Nama   : Fajar 

Keterangan : Masyarakat 

 

Dimensi Tangible (Bukti Langsung) 

Pertanyaan Bagaimana fasilitas yang ada di kecamatan? 

Jawaban 
Untuk fasilitas disini sangat lengkap yah, seperti ruang tunggu, 

musholla, toiletnya pun bersih. 

Pertanyaan Apakah merasa nyaman dalam melakukan pelayanan? 

Jawaban 

Saya merasa sangat nyaman dalam melakukan pelayanan, 

terutama perekaman E-KTp, namun pada saat datang, tidak ada 

nomor antrian hanya memberikan berkas lalu nanti dipanggil. 

Dimensi Reliability (Kehandalan) 

Pertanyaan Bagaimana solusi petugas jika ada kendala terhadap pelayanan? 

Jawaban 
Alhamdulillahnya pada saat perekaman tidak ada kendala apa-

apa. 

Dimensi Responsive (Daya Tanggap) 

Pertanyaan 
Bagaimana upaya petugas dalam menyelesaikan masalah jika 

ada keluhan dari masyarakat? 

Jawaban 

Sangat menerima masukan dari masyarakat, seperti tadi saya 

lihat ada NIK yang tidak aktif, petugas memberitahu kalau harus 

mengurus terlebih dahulu ke Disdukcapil Kab. Tangerang. 

Dimensi Assurance (Jaminan) 
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Pertanyaan 
Apakah petugas memeberikan jaminan proses yang cepat dalam 

perekaman E-KTP sampai E-KTP jadi? 

Jawaban 

Dari datang, lalu memberikan berkas untuk perekaman, sampai 

dipanggil untuk melakukan perekaman sangat cepat, mungkin 

karena antriannya juga tidak terlalu ramai. 

Pertanyaan 
Apakah petugas meminta biaya ( tarif ) dalam melakukan 

pelayanan? 

Jawaban 
Tidak ada biaya sama sekali, tinggal bawa berkas fotocopy KK 

aja. 

Dimensi Emphaty (Empati) 

Pertanyaan 
Bagaimana keramahan dan kesopanan dari para petugas dalam 

melayani? 

Jawaban 
Sangat ramah, apalagi dipandu pas proses perekaman mata, sidik 

jari, tanda tangan. 
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Lampiran 3 

DOKUMENTASI 

 Wawancara di Kantor Kecamatan Pasar Kemis Kabupaten Tangerang 

- Wawamcara dengan Kepala Seksi Pelayanan Umum 
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- Wawancara dengan Petugas Perekaman E-KTP 
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- Wawancara dengan Petugas Pelayanan Umum 

 

 



 

121 

 

- Wawancara dengan Masyarakat 
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 Fasilitas di Lingkungan Kantor Kecamatan Pasar Kemis Kabupaten 

Tangerang 

- Loket Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan 
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- Ruang Tunggu 
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- Ruang Perekaman E-KTP 
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- Pojok UMKM dan tempat bermain untuk anak (Play Ground) 
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- Gedung Serba Guna 
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- Musholla dan Toilet 
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- Halaman  
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- Tempat Parkir 
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Lampiran 4 

SURAT PERMOHONAN PENELITIAN 

 

 



 

131 

 

Lampiran 5 
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Lampiran 6 
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Lampiran 7 

HASIL UJI TURNITIN 
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