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LAMPIRAN I 

 

 

 

TRANSKIP WAWANCARA 

 

 

IMPLEMENTASI ETIKA PELAYANAN PUBLIK DI KANTOR 

PERTANAHAN KOTA BENGKULU 

 

Integritas Aparatur 

Nama : Jamila Tul’aini, S.H., M.H. 

Jabatan : Kepala Subbag 

Tanggal : 17 Maret 2026 
 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana upaya 

kantor dalam menjaga 

integritas aparatur 
pelayanan? 

Dalam meningkatkan kualitas pelayanan, kami 

menerapkan penguatan SOP, pengawasan 

terhadap pegawai, serta pembinaan etika 
pelayanan secara berkala. 

2 Bagaimana 

pengawasan terhadap 

perilaku pegawai 

dalam pelayanan? 

Kami secara rutin memberikan arahan kepada 

pegawai agar selalu bekerja sesuai aturan dan 

menjaga kejujuran dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat. 

3 Bagaimana upaya 

mencegah pungutan 

liar dan gratifikasi? 

Kami menerapkan aturan tegas terkait larangan 

pungutan liar dan gratifikasi sehingga pelayanan 

dapat berjalan secara bersih, transparan, dan 

dapat dipertanggungjawabkan. 

4 Apakah integritas 

pegawai sudah 

berjalan dengan baik? 

Sebagian besar pegawai sudah bekerja dengan 

baik, tetapi pengawasan dan pembinaan tetap 

diperlukan agar integritas pelayanan tetap terjaga. 

 

Nama : Maya 

Informan : Pegawai Pelayanan 

Tanggal : 17 Maret 2026 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana Anda 

menerapkan integritas 

dalam pelayanan? 

Saya selalu bekerja sesuai dengan SOP yang 

telah ditetapkan dan berusaha memberikan 

pelayanan dengan jujur serta transparan 

kepada masyarakat. 
2 Apakah ada larangan Kami diingatkan untuk tidak menerima 
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 menerima imbalan dari 

masyarakat? 

imbalan dalam bentuk apa pun dari 

masyarakat karena hal tersebut melanggar 

aturan dan dapat merusak kepercayaan 

masyarakat terhadap pelayanan. 

3 Bagaimana sikap Anda 

dalam menjaga 

profesionalisme 

pelayanan? 

Kami berusaha menjaga sikap profesional 

dalam setiap pelayanan yang diberikan kepada 

masyarakat. 

 

Nama : Iwan 

Informan : Masyarakat Pengguna Layanan 

Tanggal : 17 Maret 2026 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana pendapat Anda 

mengenai integritas 

pegawai pelayanan? 

Selama saya mengurus di kantor pertanahan 

tidak ada pungutan liar dan biaya pelayanan 

sudah dijelaskan dari awal secara rinci. 

2 Apakah ada tambahan 

biaya di luar ketentuan 

pelayanan? 

Pegawai tidak pernah meminta tambahan 

biaya di luar ketentuan sehingga kami 

merasa lebih percaya dalam mengurus 
administrasi. 

 

Indikator Tanggung Jawab Pelayanan 

Nama : Jamila Tul’aini, S.H., M.H. 

Jabatan : Kepala Subbag 

Tanggal : 17 Maret 2026 
 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana pelaksanaan 

tanggung jawab 

pelayanan di kantor 
pertanahan? 

Tanggung jawab pelayanan dilakukan melalui 

pembagian tugas sesuai bidang masing-

masing dan dilakukan evaluasi secara rutin. 

2 Bagaimana memastikan 

pegawai bekerja sesuai 

SOP? 

Kami memastikan setiap pegawai memahami 

tugasnya dengan baik agar pelayanan dapat 

berjalan sesuai SOP dan tidak terjadi 

kesalahan dalam proses pelayanan. 
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Nama : Sultan 

Jabatan : Pegawai Pelayanan 

Tanggal : 17 Maret 2026 
 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana pelaksanaan 

pelayanan kepada 
masyarakat? 

Kami berusaha memberikan pelayanan sebaik 

mungkin dan membantu masyarakat dalam 
memahami prosedur pelayanan. 

2 Bagaimana pelayanan 

terhadap masyarakat 

yang belum memahami 

prosedur? 

Kami membantu menjelaskan alur pengurusan 

terutama bagi masyarakat yang belum 

memahami prosedur pelayanan. 

3 Apakah pelayanan selalu 

selesai tepat waktu? 

Kami berusaha menyelesaikan pekerjaan tepat 

waktu, meskipun terkadang jumlah berkas 

yang masuk cukup banyak dan memerlukan 
waktu tambahan dalam prosesnya. 

 

Nama : Idham 

Jabatan : Pegawai Pelayanan 

Tanggal : 17 Maret 2026 
 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Apa kendala yang sering 

terjadi dalam pelayanan? 

Kendala yang sering terjadi adalah 

banyaknya berkas yang masuk setiap hari. 

2 Apakah masyarakat selalu 

melengkapi persyaratan 

administrasi? 

Masih ada masyarakat yang belum 

melengkapi persyaratan yang dibutuhkan 

sehingga proses pelayanan menjadi 

terhambat. 

3 Bagaimana pengaruh 

kendala tersebut terhadap 
pelayanan? 

Kondisi tersebut menyebabkan proses 

pelayanan membutuhkan waktu yang lebih 
lama. 

 

 

 

Indikator Akuntabilitas Pelayanan 

Nama : Jamila Tul’aini, S.H., M.H. 

Jabatan : Kepala Subbag 

Tanggal : 17 Maret 2026 
 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana bentuk 

akuntabilitas pelayanan di 

Kami menyediakan informasi terkait 

prosedur, biaya, dan waktu pelayanan agar 
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 kantor pertanahan? masyarakat dapat memahami proses 

pelayanan dengan baik. 

2 Bagaimana informasi 

pelayanan disampaikan 

kepada masyarakat? 

Informasi disampaikan secara langsung oleh 

petugas maupun melalui media informasi 

yang tersedia di kantor pelayanan. 

 

Nama : Leni Kusuma 

Informan : Masyarakat Pengguna Layanan 

Tanggal : 17 Maret 2026 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Apakah informasi pelayanan 

mudah dipahami? 

Informasi yang diberikan kadang masih 

kurang jelas sehingga kami harus 
bertanya kembali kepada petugas. 

2 Kapan biasanya masyarakat 

mengalami kesulitan 
memahami informasi? 

Biasanya masyarakat yang baru pertama 

kali mengurus masih kesulitan 
memahami prosedur pelayanan. 

 

Nama : Yuli Yuliana 

Informan : Masyarakat Pengguna Layanan 

Tanggal : 17 Maret 2026 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Apakah waktu pelayanan 

sudah sesuai dengan yang 

dijelaskan? 

Waktu penyelesaian pelayanan kadang tidak 

sesuai dengan yang dijelaskan di awal. 

2 Kapan biasanya terjadi 

keterlambatan pelayanan? 

Biasanya ketika jumlah permohonan sedang 

banyak sehingga masyarakat harus 

menunggu lebih lama dari yang 

diperkirakan. 

 

 

Indikator Keadilan dalam Pelayanan 

Nama : Jamila Tul’aini, S.H., M.H. 

Jabatan : Kepala Subbag 

Tanggal : 17 Maret 2026 
 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana penerapan 

keadilan dalam 

pelayanan? 

Pelayanan diberikan kepada seluruh 

masyarakat tanpa membedakan latar belakang 

maupun status sosial masyarakat. 
2 Bagaimana sistem Semua masyarakat dilayani berdasarkan 
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 pelayanan diterapkan 

kepada masyarakat? 

sistem antrean yang berlaku sehingga 

pelayanan dapat berjalan secara adil dan 

merata. 

 

Nama : Idham 

Jabatan : Pegawai Pelayanan 

Tanggal : 17 Maret 2026 
 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana pelayanan diberikan 

kepada masyarakat? 

Kami melayani semua masyarakat 

secara adil tanpa membeda-bedakan. 

2 Apakah semua masyarakat 

mengikuti prosedur yang sama? 

Semua tetap mengikuti prosedur yang 

sama dan dilayani sesuai antrean. 

 

Nama : Sabrianti 

Informan : Masyarakat Pengguna Layanan 

Tanggal : 17 Maret 2026 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana pendapat Anda 

mengenai keadilan pelayanan? 

Pelayanan sudah adil dan semua dilayani 

sesuai antrean. 

2 Apakah ada masyarakat yang 

didahulukan dalam 

pelayanan? 

Tidak ada yang didahulukan sehingga 

kami merasa diperlakukan sama dalam 

pelayanan. 
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Lampiran II 

Surat Izin Penelitian 
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Surat Izin Penelitian ATR/BON Kantah Kota Bengkulu 
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Lampiran III 

 

 

SURAT REKOMENDASI DARI KESBANGPOL 
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Lampiran IV 

 

Surat Bahwa Tela Menyelesaikan Penelitian Di ATR/BPN Kantah Kota Bengkulu 
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Wawancara Bersama Ibu Maya Selaku Karyawan Pelayanan Loket Prioritas 

 

 

 

Lampiran V 

 

 

DOKUMENTASI PENELITIAN 
 

Wawancara Bersama Ibu Kepala Sub Bagian Tata Usaha, Mewakili Kepala 

Kantor Pertanahan Kota Bengkulu 
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Wawancara Bersama Bapak Apdal Yusra Selaku Karyawan Pelayanan 

Loket Validasi 
 

 

Wawancara Bersama Bapak Sultan Selaku Karyawan Pelayanan 

Loket Pengaduan 
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Wawancara Bersama Bapak Idham Selaku Karyawan Pelayanan 

Loket Prioritas 
 

 

Wawancara Bersama Bapak Iwan Selaku Masyarakat Pengguna Layanan 
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Wawancara Bersama Ibu Yuli Yuliana Selaku Masyarakat Pengguna Layanan 
 

Wawancara Bersama Ibu Sabrianti Selaku Masyarakat Pengguna Layanan 
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Wawancara Bersama Ibu Leni Kusuma Selaku Masyarakat Pengguna Layanan 
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Lampiran VI 
 

 

Dokumentasi Apel Pagi Dan Arahan Pimpinan 

Di Kantor Pertanahan Kota Bengkulu 
 

Aktivitas Pelayanan Masyarakat Di Loket 

Kantor Pertanahan Kota Bengkulu 
 

Bagan Alur Pelayanan Pertanahan Sebagai 

Impelementasi SOP Di Kantor Pertanahan Kota Bengkulu 
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Sistem Mesin Antrian Pelayanan Di Kantor Pertanahan Kota Bengkulu 


