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DAFTAR LAMPIRAN 

Lampiran 1. Standar Operasional Prosedur (SOP) penerbitan KTP-EL Baru Dinas 

Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bekasi  
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Lampiran 2. Pedoman Wawancara dengan Pegawai Disdukcapil 

PEDOMAN WAWANCARA 

“IMPLEMENTASI ETIKA PEGAWAI PEMERINTAHAN DALAM 

MEMBERIKAN PELAYANAN PUBLIK DI DINAS 

KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPATEN 

BEKASI” 

NO INDIKATOR PERTANYAAN 

1 Pertanggungjawaban apakah sikap pegawai disdukcapil sudah dapat 

dikatakan maksimal dalam bekerja untuk melayani 

masyarakat? 

  Apakah seluruh pegawai pemerintah di disdukcapil 

telah memenuhi kewajibanya sesuai dengan 

Tupoksi masing-masing? 

  Apakah pegawai disdukcapil dapat bekerja sama 

dalam menjalankan tugas jika ada yang tidak hadir? 

  apakah pegawai disdukcapil sudah menjalankan 

standar operational procedure dengan baik? 

  Apakah terdapat sanksi untuk pegawai disdukcapil 

jika tejadi kesalahan dalam pembuatan administrasi 

kependudukan yang dilakukan oleh pegawai? 

2 Pengabdian Berapa besar biaya yang harus dikeluarkan oleh 

masyarakat agar mendapatkan pelayanan yang 

baik?  

  Apakah di lingkungan disdukcapil masih terdapat 

biro jasa illegal (calo)? 

  Apakah pegawai pemerintah disdukcapil bekerja 

sesuai dengan jam kerja yang ditentukan? 

  Apakah pegawai disdukcapil sudah menerapkan 5S 

kepada masyarakat pengguna pelayanan publik? 

3 Kesetiaan  Apakah pegawai disdukcapil memiliki tugas 

rangkap diluar instansi? 

  Apakah sikap pegawai disdukcapil kepada atasan 

sesuai dengan tupoksi? 

  Apakah pegawai disdukcapil telah mengikuti 

perintah atasan kepada bawahan sesuai dengan 

standard operational procedure (SOP)? 

 

4 Kepekaan Bagaimana perilaku pegawai disdukcapil dalam 

mengatasi kondisi tidak terduga di lingkungan 

pelayanan publik? 
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  Bagaimana inisiatif pegawai disdukcapil dalam 

melayani masyarakat pengguna pelayanan publik 

yang memiliki keterbatasan/disabilitas? 

  Apakah pegawai yang ada di disdukcapil bersikap 

tanggap dalam memberikan pelayanan kepada 

masyarakat? 

  Apakah terdapat kotak saran dan pengaduan 

berkaitan dengan pelayanan publik? 

  Bagaimana kecepatan petugas dalam merespon 

saran atau laporan atas pengaduan masyarakat 

berkaitan dengan masalah yang terjadi dalam 

pelayanan administrasi kependudukan di 

Disdukcapil Kabupaten Bekasi? 

5 Persamaan Apakah ada kesamaan hak dalam memperoleh 

pelayanan publik di lingkungan disdukcapil? 

  Apakah masih ada tindak diskriminasi terhadap 

status sosial masyarakat dalam memberikan 

pelayanan? 

  Apakah di lingkungan disdukcapil masih terdapat 

tindakan nepotisme? 

6 Kepantasan Apakah masyarakat yang memperlukan atau dalam 

keadaan darurat dapat didahulukan pengerjaanya? 

  Apakah terdapat penghargaan atau promosi jabatan 

kepada pegawai yang berprestasi? 

  Apakah pembagian tugas di disdukcapil sudah 

sesuai dengan kemampuan masing-masing 

pegawai? 

  Apakah ada kemampuan tertentu yang harus 

dimiliki oleh petugas disdukcapil? 

  Apakah terdapat tunjangan-tunjangan yang 

diberikan kepada masing-masing pegawai?  
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Lampiran 3. Pedoman kuesioner dengan Masyarakat 

PEDOMAN KUESIONER PENELITIAN 

“IMPLEMENTASI ETIKA PEGAWAI PEMERINTAHAN DALAM 

MEMBERIKAN PELAYANAN PUBLIK DI DINAS 

KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPATEN 

BEKASI” 

NO Indikator Pertanyaan 

1 Pertanggungjawaban Apakah seluruh pegawai pemerintah di 

disdukcapil telah memenuhi kewajibanya sesuai 

dengan Tupoksi masing-masing? 

  Apakah pegawai disdukcapil sudah menjalankan 

standar operational procedure dengan baik? 

2 Pengabdian Apakah pegawai pemerintah disdukcapil bekerja 

sesuai dengan jam kerja yang ditentukan? 

  Apakah pegawai disdukcapil sudah menerapkan 

5S kepada masyarakat pengguna pelayanan 

publik? 

  Berapa besar biaya yang harus dikeluarkan oleh 

masyarakat agar mendapatkan pelayanan yang 

baik?  

3 Kesetiaan Apakah pegawai disdukcapil telah mengikuti 

aturan sesuai dengan standard operational 

procedure (SOP)? 

4 Kepekaan Bagaimana perilaku pegawai disdukcapil dalam 

mengatasi kondisi tidak terduga di lingkungan 

pelayanan publik? 

  Bagaimana inisiatif pegawai disdukcapil dalam 

melayani masyarakat pengguna pelayanan publik 

yang memiliki keterbatasan/disabilitas? 

  Apakah terdapat kotak saran dan pengaduan 

berkaitan dengan pelayanan publik? 

5 Persamaan  Apakah ada kesamaan hak dalam memperoleh 

pelayanan publik di lingkungan disdukcapil? 

  Apakah di lingkungan disdukcapil masih terdapat 

tindakan nepotisme? 

6 Kepantasan  Apakah masyarakat yang memperlukan atau 

dalam keadaan darurat dapat didahulukan 

pengerjaanya? 

  Apa menurut anda pegawai disdukcapil layak 

diberi penghargaan atau promosi jabatan kepada 

pegawai yang berprestasi? 
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Lampiran 4. Transkrip Wawancara 

Transkrip wawancara 1  

Narasumber  : Nana, S. Sos, MM. 

Jabatan  : Kepala Sub Bagian Umum dan Kepegawaian 

Hari/Tanggal  : Selasa, 25 Oktober 2022 

Lokasi Wawancara : Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Bekasi 

1. Pertanggungjawaban 

a. Apakah sikap pegawai disdukcapil sudah dapat dikatakan maksimal 

dalam bekerja untuk melayani masyarakat? 

Jawab: alhamdulilah selama ini pegawai disdukcapil telah bekerja 

sesuai dengan sop dan tupoksi masing-masing sebagai bentuk tanggung 

jawab, hal ini dilihat dari pelayanan yang selama ini tidak ada keluhan 

dari masyarakat pengguna pelayanan publik di disdukcapil kabupaten 

bekasi. 

 

b. Apakah seluruh pegawai pemerintah di disdukcapil telah memenuhi 

kewajibanya sesuai dengan tupoksi masing-masing? 

Jawab: pegawai disdukcapil alhamdulillah telah melaksanakan 

pekerjaanya sesuai dengan tupoksi karena jika tidak sesuai maka 

pekerjaan akan berantakan, selain itu juga untuk menjalankan amanah 

yang diberikan oleh pemerintah berdasarkan jabatan yang telah 

diberikan dan secara konstitusi segala bentuk pertanggung jawaban 

sudah diatur dalam pelaksanaan tugas dan fungsi 

 

c. Apakah pegawai disdukcapil dapat bekerja sama dalam menjalankan 

tugas jika ada yang tidak hadir? 

Jawab: ketidak hadiran terdapat banyak faktor bisa karena sakit, ada 

kepentingan keluarga, izin karena tugas. Yang mana bisa saling 

menggantikan karena pegawai disdukcapil harus bisa mengerjakan 
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semua pekerjaan tidak hanya tergantung kepada satu tugas karena sudah 

satu kesatuan. 

 

d. Apakah pegawai disdukcapil sudah menjalankan standar operational 

procedure dengan baik? 

Jawab: pegawai dinas kependudukan dan pencatatan sipil tentunya 

selalu beruaha untuk mengikuti standar operasional prosedur, karena 

disdukcapil merupakan pegawai yang bertugas untuk memberikan 

pelayanan kepada masyarakat tentu memiliki aturan atau regulasi yang 

dijadikan pegangan dapam memberikan pelayanan, yang mana aturan 

tersebut adalah standar operasional prosedur atau sop karena dengan sop 

tugas untuk memuaskan masyarakat akan berjalan dengan baik,  

 

e. Apakah terdapat sanksi untuk pegawai disdukcapil jika tejadi kesalahan 

dalam pembuatan administrasi kependudukan yang dilakukan oleh 

pegawai? 

Jawab: jika pegawai melakukan kesalahan tentu saja akan mendapatkan 

sanksi yang pertama berupa teguran lisan, kedua teguran tertulis, ketiga 

sanksi administrasi, keempat diskors dan yang paling parah dapat 

dikeluarkan atau diberhentikan dengan hormat maupun tidak hormat. 

Pemberhentian sendiri itu harus melalui sidang etik terlebih dahulu 

bersama inspektorat. 

2. Pengabdian 

a. Berapa besar biaya yang harus dikeluarkan oleh masyarakat agar 

mendapatkan pelayanan yang baik?  

Jawab: biaya yang harus dikeluarkan oleh masyarakat itu tidak ada alias 

gratis, tidak ada pungutan biaya apapun dan semua pelayanan sudah bisa 

dilaksanakan diseluruh kecamatan bahkan sudah mengadakan 

pelayanan keliling ke desa-desa yang seharusnya digratiskan. 
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b. Apakah di lingkungan disdukcapil masih terdapat biro jasa ilegal (calo)? 

Jawab: alhamdulillah di lingkungan disdukcapil ini sudah bersih dari 

calo, karena sudah tidak boleh semua pelayanan sudah gratis, tetapi gak 

jarang masyarakat yang meminta untuk menggunakan biro jasa dengan 

alasan tidak perlu jauh-jauh ke dinas, maka dari itu penggunaan sitepak 

juga sebagai inovasi untuk mengurangi menggunaan biro jasa illegal 

atau calo. 

 

c. Apakah pegawai pemerintah disdukcapil bekerja sesuai dengan jam 

kerja yang ditentukan? 

Jawab: jam kerja kita sudah sesuai dengan yang telah ditetapkan karena 

absensi pada saat ini telah menggunakan suatu aplikasi sistem bernama 

bekasi integrated system management atau disingkat bisma di aplikasi 

tersebut absensi harus dilakukan tepat waktu dan harus sudah berada di 

lingkungan kantor, disiplin waktu juga dilakukan karena untuk 

menghindari penumpukan-penumpukan baik itu antrian maupun berkas, 

bahkan jika ada pekerjaan diusahakan hari itu harus selesai tidak boleh 

menunda hari esok sehingga melebihi batas waktu atau jam kerja yang 

ditentukan 

d. Apakah pegawai disdukcapil sudah menerapkan 5s kepada masyarakat 

pengguna pelayanan publik? 

Jawab: sudah menjalankan alhamdulillah, karena pelayanan yang baik 

itu dilihat dari sikap para pegawainya terutama keramahan agar 

masyarakat merasa nyaman dan mendapatkan pelayanan yang baik 

sesuai dengan harapan mereka maka dari itu pegawai disdukcapil 

mengedepankan etika senyum, sapa, salam, sopan dan santun. 

 

3. Kesetiaan 

a. Apakah pegawai disdukcapil memiliki tugas rangkap diluar instansi? 

Jawab: tidak ada pegawai yang memiliki tugas rangkap diluar instansi, 

karena hal tersebut sudah tertera dalam peraturan, sudah menjadi tugas kami 

untuk mentaati aturan yang berlaku. Kalau memang ada yang memiliki 
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pekerjaan sampingan seperti berdagang atau semacamnya tidak masalah 

asalkan dapat menyeimbangkan keduanya dan memprioritaskan tugas 

utamanya sebagai petugas pelayanan publik di disdukcapil  

b. Apakah sikap pegawai disdukcapil kepada atasan sesuai dengan 

tupoksi? 

Jawab: pegawai disdukcapil harus bersikap loyal kepada rekan, atasan, 

maupun masyarakat yang tentunya dengan cara bekerja maksimal agar 

masyarakat merasakan kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan. 

Maka dari itu pegawai disdukcapil telah mentaati aturan atau tugas 

pokok dan fungsi yang di tetapkan oleh instansi. 

 

c. Apakah pegawai disdukcapil telah mengikuti aturan sesuai dengan 

standard operational procedure (sop)? 

Jawab: sejauh ini para pegawai disdukcapil dapat dikatakan disiplin 

yang mana telah mengikuti peraturan dari sop karena kalau tidak sesuai 

dengan sop pekerjaan tidak akan teratur atau berantakan yang mana itu 

tidak baik, selain itu kualitas pelayanan tidak akan baik jika tidak 

ditunjang oleh prosedur. Walaupun masyarakat mendengar bahwa 

pelayanan disdukcapil ini lambat, memperlambat pelayanan, atau 

berbelit-belit itu hanya sebagai oknum, secara umumnya para pegawai 

tidak boleh memberlambat pelayanan. Itu semua sudah diatur oleh 

standar operasional prosedur atau sop. 

4. Kepekaan 

a. Bagaimana perilaku pegawai disdukcapil dalam mengatasi kondisi tidak 

terduga di lingkungan pelayanan publik? 

Jawab: kita arahkan karena tadi seperti yang di katakana bahwa pegawai 

disdukcapil harus bisa mengerjakan pekerjaan tidak terbatas dengan 

tupoksi karena dalam tupoksi itu terdapat hal yaitu pekerjaan yang 

diperintahkan oleh pimpinan, jadi harus serba bisa. 

 

b. Bagaimana inisiatif pegawai disdukcapil dalam melayani masyarakat 

pengguna pelayanan publik yang memiliki keterbatasan/disabilitas? 
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Jawab: kita menyediakan pelayanan, bahkan yang sakit juga dapat 

dihubungi ke rumah sakit mana kala masyarakat itu tidak bisa datang ke 

kantor. Telah berjalan salah satu contohnya perekaman keliling yang 

mendatangi rumah sakit, panti jompo, yang memerlukan pelayanan kita 

terutama pelayanan mengenai kk, ktp-el, khususnya jamkesda harus ada 

berbasis nik jadi kita layani dengan semaksimal mungkin. 

c. Apakah pegawai yang ada di disdukcapil bersikap tanggap dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat? 

Jawab: alhamdulillah selama ini tidak ada keluhan dari masyarakat, 

berarti kita tanggap mana kala ada hal-hal yang belum dimengerti bida 

bertanya kepada rekan atau kepada atasanya. 

d. Apakah terdapat kotak saran dan pengaduan berkaitan dengan 

pelayanan publik? 

Jawab: sarana untuk menampung pendapat dari masyarakat kami 

menyediakan kotak kritik dan saran yang ada di bawah area pelayanan, 

fungsi mritik dan saran tersebut tidak lain untuk membantu para 

pegawai disdukcapil untuk mengevaluasi diri terhadap pekerjaanya. 

e. Bagaimana kecepatan petugas dalam merespon saran atau laporan atas 

pengaduan masyarakat berkaitan dengan masalah yang terjadi dalam 

pelayanan administrasi kependudukan di disdukcapil kabupaten bekasi? 

Jawab: hari itu juga harus terselesaikan, sehingga tidak menunda 

pekerjaan. Kalua hari itu ada keluhan atau koreksi dari masyarakat kita 

langsung tanggapi agar dapat di perbaiki bersama-sama baik itu atausan 

maupun rekannya agar tidak berlarut-larut. 

 

5. Persamaan  

a. Apakah ada kesamaan hak dalam memperoleh pelayanan publik di 

lingkungan disdukcapil? 

Jawab: pegawai yang bekerja di dinas kependudukan dan pencatatan 

sipil sudah dikatakan dapat memberikan kesamaan hak atau 

memberikan pelayanan yang sama terhadap seluruh lapisan masyarakat, 

apalagi sebagai pelayanan administrasi kependudukan disdukcapil ini 
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turun langsung atau bersentuhan langsung kepada masyarakat jadi 

slogan 5s atau senyum, sapa, salam, sopan dan santun itu tidak boleh 

tertinggal. 

 

b. Apakah masih ada tindak diskriminasi terhadap status sosial masyarakat 

dalam memberikan pelayanan? 

Jawab: masyarakat pastinya menginginkan pelayanan publik berlaku 

adil dan setara, semua pelayanan masyarakat baik itu disabilitas atau 

berkebutuhan khusus itu semua berhak untuk mendapatkan pelayanan 

nondiskriminatif sesuai dengan moto yaitu dengan membahagiakan 

masyarakat, jadi semua lapisan masyarakat.baik itu bawah, tengah, 

maupun atas atau segala jenis perbedaan itu semua bisa menerima 

perlakuan yang sama untuk kita layani. 

 

c. Apakah di lingkungan disdukcapil masih terdapat tindakan nepotisme? 

Jawab: berbicara mengenai nepotisme sudah dihilangkan dari 

lingkungan disdukcapil namun secara manusiawi pegawai pasti 

memiliki rasa kekeluargaan yang tidak dapat dihilangkan kemudian 

menjadikan pelayanan dicap tidak baik, tetapi tentunya dinas 

kependudukan dan pencatatan sipil kabupaten bekasi terus menerapkan 

prinsip kesamaan dan berusaha untuk tidak mendahulukan pelayanan 

kepada orang yang dikenal atau berstatus kekeluargaan karena 

disdukcapil kabupaten bekasi telah menyampaikan kepada setiap staf 

mengenai tata cara pemberian pelayanan berdasarkan asas-asas 

pelayanan publik yang tidak boleh dilanggar. 

6. Kepantasan 

a. Apakah masyarakat yang memperlukan atau dalam keadaan darurat 

dapat didahulukan pengerjaanya? 

Jawab: untuk keadaan yang darurat itu tergantung kebutuhanya seperti 

apa, tidak dapat langsung dijadikan prioritas tetapi harus berdasarkan 

alasan yang kuat. Selain itu sebenarnya dinas kependudukan dan 

pencatatan sipil telah mengadakan pelayanan online, pelayanan keliling 
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dan pelayanan di mal pelayanan publik yang mana pelayanan keliling 

disediakan di beberapa titik salah satunya rumah sakit. 

b. Apakah terdapat penghargaan atau promosi jabatan kepada pegawai 

yang berprestasi? 

Jawab: untuk pegawai berprestasi kita adakan setahun sekali yang 

istilahnya pegawai teladan, dan kepada pegawai yang berprestasi dari 

dinas mengusulkan ke bkpsdm beri penghargaan tergantung dengan 

keputusan bupati, karena seluruh keputusanya ada ditangan bupati 

c. Apakah pembagian tugas di disdukcapil sudah sesuai dengan 

kemampuan masing-masing pegawai? 

Jawab: semua pegawi disdukcapil harus memahami pekerjaan jadi tidak 

di lihat dari kemampuanya, pegawai itu harus bisa semua pekerjaan, jadi 

tidak ada istilahnya pegawai bidang a bidang b. Jadi semua pegawai 

harus dapat memegang semua bidang dengan cara diajarkan secara 

pertahap sampai benar benar memahami prosesnya, minimal tahu cara 

pengerjaan satu dinas ini sesuai dengan sop. 

d. Apakah ada kemampuan tertentu yang harus dimiliki oleh petugas 

disdukcapil? 

Jawab: ada syarat untuk dapat menjadi pegawaai disdukcapil yang mana 

harus dapat mengoperasikan komputer, khususnya petugas it yang mana 

harus benar benar menguasai komputer maka baru dapat disebut dengan 

ahli it. 

e. Apakah terdapat tunjangan-tunjangan yang diberikan kepada masing-

masing pegawai? 

Jawab: ada, baik dari pusat maupun daerah. Ada salah satunya tpp 

(tunjangan perbaikan penghasilan) yang disesuaikan dengan jabatan 

masing-masing, ada juga tunjangan kesehatan yang dicover oleh bpjs 

ketenagakerjaan bersama klinik yang bersangkutan. 

7. Apa saja hambatan? 

Jawab: untuk hambatan karena sebuah keterbatasan atau kemampuan 

masing-masing orang itu berbeda, yang mana kita harus benar-benar 

menguasai seluruh peraturan yang ditetapkan dan menjadikan aturan 
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tersebut sebuah pedoman yang harus dibarengi dengan seni dalam melayani 

masyarakat sebaik-baiknya sesuai dengan moto kami yaitu untuk 

membahagiakan dengan senyum, sapa, salam, sopan dan santun, kami juga 

dituntut untuk memudahkan proses pelayanan agar tidak diperuslit. 

8. Apa solusinya? 

Jawab: kami mengadakan sebuah pembinaan secara rutin atau berkala baik 

secara formal maupun informal baik kepada masyarakat maupun pegawai 

dinas kependudukan dan pencatatan sipil kabupaten bekasi. 
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Lampiran 5. Transkrip Wawancara 

Transkrip Wawancara 2 

Nama   : Amarchan 

Jabatan  : Staff SIAK 

Hari/Tanggal  : Kamis, 20 Oktober 2022 

Lokasi Wawancara : Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Bekasi 

1. Pertanggungjawaban 

a. apakah sikap pegawai disdukcapil sudah dapat dikatakan maksimal dalam 

bekerja untuk melayani masyarakat? 

Jawab: Kalau itu iya, bisa di katakan sudah maksimal karena sudah mejadi 

kewajiban bagi setiap pegawai disdukcapil sebagai pemberi pelayanan 

publik. 

b. Apakah seluruh pegawai pemerintah di disdukcapil telah memenuhi 

kewajibanya sesuai dengan Tupoksi masing-masing? 

Jawab: Untuk itu iya, tergantung dari kewajibanya atau tugasnya juga, jadi 

masing-masing petugas sudah pasti mematuhi tupoksi tersebut. 

c. Apakah pegawai disdukcapil dapat bekerja sama dalam menjalankan tugas 

jika ada yang tidak hadir? 

Jawab: Iya bisa digantkan, kalua misalkan ada seseorang yang tidak hadir 

dari salah satu divisi dapat dibackup oleh petugas lain yang sedang tidak 

terlalu sibuk. 

d. apakah pegawai disdukcapil sudah menjalankan standar operational 

procedure dengan baik? 

Jawab: Saya disini masih baru, tapi jika dilihat dari perilaku yang dijalankan 

selama melayani masyarakat menurut saya pegawai disdukcapil sudah 

mengikuti SOP dengan baik, karena jarang juga masyarakat memberikan 

keluhan. 
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e. Apakah terdapat sanksi untuk pegawai disdukcapil jika tejadi kesalahan 

dalam pembuatan administrasi kependudukan yang dilakukan oleh 

pegawai? 

Jawab: Iya dapat dikenakan sanksi, sanksinya berupa teguran lisan, teguran 

tertulis, kalua masih tetap dapat dikenakan surat peringatan, bahkan dapat 

dikeluarkan hormat maupun tidak hormat. 

2. Pengabdian 

a. Berapa besar biaya yang harus dikeluarkan oleh masyarakat agar 

mendapatkan pelayanan yang baik?  

Jawab: Kalau payment disini sudah gratis ya tanpa dipungut biaya apapun. 

Kecuali misalkan dia meminta bantuan orang lain atau bagaimana itu diluar 

dari tanggungjawab kami. 

b. Apakah di lingkungan disdukcapil masih terdapat biro jasa ilegal (calo)? 

Jawab: Kalau calo dilingkungan dinas sih insyaallah sudah tidak ada, tapi 

memang tidak menutup kemungkinan kalau masih ada ya entah itu orang 

luar maupun orang dari dinas ini sendiri. 

c. Apakah pegawai pemerintah disdukcapil bekerja sesuai dengan jam kerja 

yang ditentukan? 

Jawab: Sudah, kami masuk dan pulang sudah mengikuti jadwal yang 

tersedia, bahkan jika masih ada pekerjaan yang belum terselesaikan kami 

usahakan menyelesaikannya pada hari ini juga agar tidak tertunda-tunda. 

d. Apakah pegawai disdukcapil sudah menerapkan 5S kepada masyarakat 

pengguna pelayanan publik? 

Jawab: iya sudah, pegawai diusahakan bersikap ramah agar masyarakat 

merasa nyaman pada saat dilayani. 

3. Kesetiaan 

a. Apakah pegawai disdukcapil memiliki tugas rangkap diluar instansi? 

Jawab: Saya kurang tau sih, tapi kemungkinan besar tidak ada yang seperti 

itu ya apalagi masih termasuk lingkup pemerintahan karena memang tidak 

boleh kecuali usaha sendiri misalkan warung atau agen dan semacamnya. 

b. Apakah sikap pegawai disdukcapil kepada atasan sesuai dengan tupoksi? 
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Jawab: tentunya hal tersebut harus dijalankan sesuai dengan tupoksinya, 

karena dalam penyelenggaraan pelayanan publik dibutuhkan yang namanya 

loyalitas tidak hanya kepada atasan namun kepada rekan bahkan kepada 

masyarakat, hal tersebut dilakukan dengan cara mematuhi hukum peraturan 

serta berusaha untuk memberikan kenyamanan kepada masyarakat 

pengguna pelayanan di disdukcapil. 

c. Apakah pegawai disdukcapil telah mengikuti aturan sesuai dengan standard 

operational procedure (SOP)? 

Jawab: Iya sudah sesuai SOP, karena itu tadi jika kami tidak mengikuti 

peraturan seperti SOP dan tupoksi pekerjaan pasti akan tidak tertata atau 

berantakan. 

4. Kepekaan 

a. Bagaimana perilaku pegawai disdukcapil dalam mengatasi kondisi tidak 

terduga di lingkungan pelayanan publik? 

Jawab: Kalau itu kami saling membantu agar ditemukan jalan keluarnya, 

misalnya ada yang terkena masalah pasti dibantu. 

b. Bagaimana inisiatif pegawai disdukcapil dalam melayani masyarakat 

pengguna pelayanan publik yang memiliki keterbatasan/disabilitas? 

Jawab: Kami juga mengadakan pelayanan keliling, jadi masyarakat 

penyandang disabilitas bisa menggunakan fasilitas tersebut untuk 

kepengurusan administrasi kependudukn, kalau memang benar-benar tidak 

bisa atau berada dirumah sakit, panti jompo dan lainya kami dapat 

membantu dengan mendatangi tempat-tempat tersebut. Bahkan jika ada 

yang datang ke kantor akan diprioritaskan. 

c. Apakah pegawai yang ada di disdukcapil bersikap tanggap dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat? 

Jawab: Itu sebenarnya bagaimana dari masing-masing orang, tapi bersikap 

tanggap merupakan kewajiban dari pegawai agar masyarakat merasa 

terpuasnkan pada saat diberikan pelayanan. 

d. Apakah terdapat kotak saran dan pengaduan berkaitan dengan pelayanan 

publik? 
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Jawab: Kalau kotak saran gak ada ya paling kita mengadakan melalui 

online. 

e. Bagaimana kecepatan petugas dalam merespon saran atau laporan atas 

pengaduan masyarakat berkaitan dengan masalah yang terjadi dalam 

pelayanan administrasi kependudukan di Disdukcapil Kabupaten Bekasi? 

Jawab: Hari itu di respon supaya langsung dapat dievaluasi oleh para 

pegawai disdukcapil. 

5. Persamaan  

a. Apakah ada kesamaan hak dalam memperoleh pelayanan publik di 

lingkungan disdukcapil? 

Jawab: Semua masyarakat yang datang kesini mempunyai satu hak yang 

sama, sesuai dengan kebutuhan mereka datang kesini pasti kami layani 

dengan sebaik mungkin tanpa memandang status sosial serta fisik 

masyarakat. 

b. Apakah masih ada tindak diskriminasi terhadap status sosial masyarakat 

dalam memberikan pelayanan? 

Jawab: tindak diskiriminasi di kantor disdukcapil sudah tidak ada karena 

dalam hal itu masyarakat memiliki hak dan kewajiban yang sama tanpa 

adanya perbedaan baik itu untuk masyarakat mampu maupun masyarakat 

tidak mampu. 

c. Apakah di lingkungan disdukcapil masih terdapat tindakan nepotisme? 

Jawab: Tidak ada, disini kami melayani sesuai dengan kedatangan 

masyarakat, tidak ada yang didahulukan atau diutamakan, semuanya 

dilayani berdasarkan nomor urut antrian. 

6. Kepantasan 

a. Apakah masyarakat yang memperlukan atau dalam keadaan darurat dapat 

didahulukan pengerjaanya? 

Jawab: untuk masyarakat yang berada dalam situasi darurat sebenarnya 

telah disediakan pelayanan keliling yang dapat membantu masyarakat 

prioritas seperti yang sedang sakit atau keadaan lainya yang datang ke titik 

tertentu, tetapi juga dapat diberikan dengan catatan memiliki alasan yang 

benar-benar kuat sehingga dapat dipertimbangkan dengan baik. 
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b. Apakah terdapat penghargaan atau promosi jabatan kepada pegawai yang 

berprestasi? 

Jawab: Ada, contohnya foto dari pegawai tersebut dipajang sebagai reward 

telah menjadi pegawai teladan di dinas ini. 

c. Apakah pembagian tugas di disdukcapil sudah sesuai dengan kemampuan 

masing-masing pegawai? 

Jawab: Kalau bicara mengenai kemampuan, kami bertahap karena sambil 

mempelajari seluruh yang dikerjakan di dinas ini. 

d. Apakah ada kemampuan tertentu yang harus dimiliki oleh petugas 

disdukcapil? 

Jawab: Karena disdukcapil ini pasti menggunakan komputer ya minimal 

mengerti cara penggunaan komputer, dan dalam menjalankan tugas kami 

bertaham sambal belajar agar jika diberikan tugas oleh atasan kami harus 

siap dan serba bisa. 

e. Apakah terdapat tunjangan-tunjangan yang diberikan kepada masing-

masing pegawai?  

Jawab: Ada, salah satunya ya BPJS ketenagakerjaan. 
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Lampiran 6. Transkrip Wawancara 

Transkrip Wawancara 3 

Nama   : Monica 

Jabatan  : masyarakat 

Hari/Tanggal  : Kamis, 20 Oktober 2022 

Lokasi Wawancara : Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Bekasi 

1. Pertanggungjawaban 

a. Apakah seluruh pegawai pemerintah di disdukcapil telah memenuhi 

kewajibanya sesuai dengan Tupoksi masing-masing? 

Jawab: Pegawai Disdukcapil sudah sesuai dengan tugas dan fungsi yang 

harus mereka pegang, salah satunya pada saat saya membuat KTP 

menurut saya pelayanan yang dilakukan oleh pegawai Disdukcapil 

sudah sangat sesuai dengan tupoksi maupun SOPnya. 

b. Apakah pegawai disdukcapil sudah menjalankan standar operational 

procedure dengan baik? 

jawab: Proses pembuatan Kartu Tanda Penduduk atau KTP yang saya 

rasakan sudah sangat memuaskan, karena disini saya hanya menunggu 

beberapa jam saja sudah langsung jadi, sudah sesuai dengan pamphlet 

yang ditempel dilingkungan disdukcapil. 

2. Pengabdian 

a. Apakah pegawai pemerintah disdukcapil bekerja sesuai dengan jam 

kerja yang ditentukan? 

Jawab: Tadi saya datang cukup awal sekitar jam 09.10an dan pegawai 

disini sudah standbye di tempatnya masing-masing, pelayanan juga 

sudah dimulai pada saat saya datang kesini jadi saya kira pegawai 

disdukcapil sudah disiplin terhadap jam kerja. 

b. Apakah pegawai disdukcapil sudah menerapkan 5S kepada masyarakat 

pengguna pelayanan publik? 
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Jawab: sebenarnya untuk keseluruhan belum begitu menerapkan 5S 

karena ada salah satu pegawai sedikit judes karena saya tidak mengerti 

apa yang dimaksud, tetapi selebihnya para pegawai disdukcapil sudah 

berusaha untuk berperilaku ramah 

c. Berapa besar biaya yang harus dikeluarkan oleh masyarakat agar 

mendapatkan pelayanan yang baik?  

Jawab: Saya dari tambun datang kesini buat buat KTP yang sebelumnya 

hilang, setau saya pembuatan KTP disini tidak dipungut biaya dan 

waktunya juga cepat langsung jadi hari ini juga, kalau buat dikecamatan 

biasanya suka lama soalnya harus ke rt/rw setempat dulu dan dimintai 

uang jalan proses pembuatanya juga lama sekitar satu minggu bahkan 

bisa berbulan-bulan. Makanya kalau ada waktu luang mending datang 

langsung ke disdukcapil saja. 

3. Kesetiaan 

a. Apakah pegawai disdukcapil telah mengikuti aturan sesuai dengan 

standard operational procedure (SOP)? 

Jawab: Menurut saya sudah sesuai dengan SOP, saya mendapatkan 

pelayanan yang cukup loyal dan memuaskan dari pegawai 

4. Kepekaan 

a. Bagaimana perilaku pegawai disdukcapil dalam mengatasi kondisi tidak 

terduga di lingkungan pelayanan publik? 

Jawab: Yang saya rasakan pekerjaan yang dilakukan para pegawai dinas 

kependudukan dan pencatatan sipil ini sudah dapat dikatakan cukup 

peka terhadap lingkungan disekitar, salah satunya pada saat ada 

masyarakat yang kebingungan untuk mengambil nomor antrian ada 

petugas segera membantu dan mengarahkan tahap-tahap yang harus 

dilakukan walaupun tidak jarang pegawai yang harus dimintai tolong 

terlebih dahulu maka akan lebih baik jika ada satpam yang membantu 

namun untuk keseluruhan dapat dikataikan sudah baik 

b. Bagaimana inisiatif pegawai disdukcapil dalam melayani masyarakat 

pengguna pelayanan publik yang memiliki keterbatasan/disabilitas? 
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Jawab: setau saya jika pembuatan adminduk itu bisa menggunakan 

website atau online seperti pembuatan kartu keluarga dapat dicetak 

sendiri dirumah, saya kesini untuk membuat Kartu Tanda Penduduk 

yang baru karena masih menggunakan blanko. Jadi menurut saya 

inovasi yang sediakan sangat membantu terutama yang memiliki 

kebutuhan khusus namun harus selalu disosialisasikan agar seluruh 

masyarakat dapat mengerti sehingga inovasi tersebut dapat berhasil.” 

c. Apakah terdapat kotak saran dan pengaduan berkaitan dengan 

pelayanan publik? 

Jawab: saya tidak pernah menggunakan kotak saran, karena biasanya 

sekarang komentar-komentar mengenai dinas ini sudah bisa diberikan 

di sosial media. 

5. Persamaan 

a. Apakah ada kesamaan hak dalam memperoleh pelayanan publik di 

lingkungan disdukcapil? 

Jawab: menurut saya, saya sudah puas dengan pelayanan di dinas 

kependudukan dan pencatatan sipil kabupaten bekasi, saya rasa mereka 

sudah berusaha untuk melayani dengan baik memberikan hak saya 

sebagai pengguna juga sudah cukup membantu saya untuk mengurus 

pembuatan KTP tanpa menunggu terlalu lama, tidak merasa dibedakan. 

b. Apakah di lingkungan disdukcapil masih terdapat tindakan nepotisme? 

Jawab:  Secara keseluruhan saya kurang tahu tetapi pengalaman saya 

sebagai yang menggunakan pelayanan disini, pelayanan yang diberikan 

itu sesuai dengan no urut atau nomor antrian yang pada saat masuk saya 

ambil jadi menurut saya di disdukcapil ini tindakan nepotisme sudah 

dapat dihindari 

6. Kepantasan 

a. Apakah masyarakat yang memperlukan atau dalam keadaan darurat 

dapat didahulukan pengerjaanya? 

Jawab: Saya pikir sistem disdukcapil sudah cukup canggih untuk 

sekarang ini dari pada dulu, sistem yang sekarang dapat mempersingkat 

waktu pembuatan, lebih bagus lagi jika persyaratan yang digunakan 
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tidak berbelit-belit agar masyarakat tidak mengurus melalui calo atau 

orang dalam, dan selama saya datang ke kantor untuk mengurus berkas 

pelayanan yang diberikan sudah baik serta tidak butuh waktu yang lama 

untuk menunggu berkasnya selesai diproses. 

b. Apa menurut anda pegawai disdukcapil layak diberi penghargaan atau 

promosi jabatan kepada pegawai yang berprestasi? 

Jawab: Menurut saya pelayanan di dinas kependudukan dan pencatatan 

sipil sudah cukup dan mampu memberikan pelayanan yang baik serta 

memberikan kenyamanan bagi masyarakat pengguna pelayanan dengan 

bersikap ramah dan adil walaupun tidak semua sikap para pegawai dapat 

disama ratakan sehingga beberapa pegawai layak jika diberi reward 
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Lampiran 7.  Kuesioner 

 

KUESIONER PENELITIAN 

“IMPLEMENTASI ETIKA PEGAWAI PEMERINTAH DALAM 

PELAYANAN PUBLIK DI DINAS KEPENDUDUKAN DAN 

PENCATATAN SIPIL KABUPATEN BEKASI” 

Narasumber  : 

Jabatan  : 

Hari/tanggal  : 

Lokasi wawancara : 

No Indikator Pertanyaan 

Jawaban 

STS TS CS S SS 

1 Pertanggungjawaban Apakah seluruh pegawai 

pemerintah di disdukcapil 

telah memenuhi 

kewajibanya sesuai dengan 

Tupoksi masing-masing? 

     

  Apakah pegawai 

disdukcapil sudah 

menjalankan standar 

operational procedure 

dengan baik? 

     

2 Pengabdian Apakah pegawai 

pemerintah disdukcapil 

bekerja sesuai dengan jam 

kerja yang ditentukan? 

     

  Apakah pegawai 

disdukcapil sudah 

menerapkan 5S kepada 

masyarakat pengguna 

pelayanan publik? 

     

  Berapa besar biaya yang 

harus dikeluarkan oleh 

masyarakat agar 
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mendapatkan pelayanan 

yang baik?  

3 Kesetiaan Apakah pegawai 

disdukcapil telah 

mengikuti aturan sesuai 

dengan standard 

operational procedure 

(SOP)? 

     

4 Kepekaan Bagaimana perilaku 

pegawai disdukcapil dalam 

mengatasi kondisi tidak 

terduga di lingkungan 

pelayanan publik? 

     

  Bagaimana inisiatif 

pegawai disdukcapil dalam 

melayani masyarakat 

pengguna pelayanan 

publik yang memiliki 

keterbatasan/disabilitas? 

     

  Apakah terdapat kotak 

saran dan pengaduan 

berkaitan dengan 

pelayanan publik? 

     

5 Persamaan  Apakah ada kesamaan hak 

dalam memperoleh 

pelayanan publik di 

lingkungan disdukcapil? 

     

  Apakah di lingkungan 

disdukcapil masih terdapat 

tindakan nepotisme? 

     

6 Kepantasan  Apakah masyarakat yang 

memperlukan atau dalam 

keadaan darurat dapat 

didahulukan 

pengerjaanya? 

     

  Apa menurut anda 

pegawai disdukcapil layak 

diberi penghargaan atau 

promosi jabatan kepada 

pegawai yang berprestasi? 
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Lampiran 8.  Hasil Distribusi Jawaban Responden 

 

No 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10. 11. 12. 13 

1. CS S S S S S CS S CS CS CS CS CS 

2 S S S S S S S S S S S S S 

3 STS S S S S S S S S S CS S S 

4 SS SS SS SS SS SS SS SS SS SS SS SS SS 

5 S CS SS SS CS SS S SS SS S CS SS SS 

6 S S S S S S S S S S CS CS S 

7 S S S S S S S S CS S S TS S 

8 S S S CS SS S S S S S TS S S 

9 S S S S SS S S S S S CS S S 

10 SS S S S SS CS S S S S SS CS CS 

11 S S S S S S S SS S S CS S SS 

12 S S CS SS S S S SS CS S CS S SS 

13 CS S CS S S S CS S S SS CS S SS 

14 CS CS CS S CS S S S S S S CS SS 

15 S S S S S S CS S CS CS CS CS CS 

16 S S S CS S S CS S S S CS S S 

17 S CS S S SS S S CS S S CS S S 

18 S S S CS S S S S S S S S S 

19 S S S S S S S S S S TS S S 

20 S S S S S S S S S S TS S S 

21 S S S CS S S S S S S CS S S 

22 S S S S S S S CS S S TS S S 

23 S S CS S S S S S S S S S S 

24 S S S S S S S S S S CS S S 

25 S S S CS S S S S S S TS S S 

26 S S S S S S S S S S CS S S 

27 S S S S S S S S S S CS S S 

28 S S S S SS S S CS CS S CS S SS 
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29 S S S CS S S S S CS S CS S S 

30 S S S CS S S S S S S CS S S 

31 S CS SS CS CS CS S S CS CS CS CS S 

32 SS S S SS SS SS SS S S S S S S 

33 S S S S SS SS S CS TS S CS S S 
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Lampiran 9. Surat keabsahan data Transkrip Wawancara 1 
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Lampiran 10. Surat keabsahan transkrip wawancara 2 
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Lampiran 11. Dokumentasi Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

Foto bersama Narasumber 1 kepala sub bagian umum dan kepegawaian 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bekasi  

Nana, S.sos.,MM 

 

 

 

 

 

 

 

 

Foto bersama Narasumber 2 Staf Sistem Informasi Administrasi 

Kependudukan (SIAK) Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Bekasi Amarchan 
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Foto bersama Narasumber 3 masyarakat pengguna pelayanan Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bekasi 

 

 

 

 


