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Lampiran 1 Verbatim Wawancara Narasumber 1 

VERBATIM PRA PENELITIAN 

Nama Interview  : Bapak Ade Reyhan Salman S,S.STP 

 Nama Interviewer  : Ifni Abdillah 

Jenis Kelamin   : Laki-laki 

Jabatan   : Lurah Kantor Kelurahan Karuwisi Utara 

Tempat interviewee  : Kantor Kelurahan Karuwisi Utara 

Waktu Interview  : 24 Maret 2024 (01.00) 

Gambaran Setting (Uraian Faktuall) 

Proses wawancara dilakukan di Kantor Kelurahan Karuwisi Utara, pada siang 

hari. Responden terlihat sedang duduk di depan komputer. 

Keterangan 

IA : Peneliti 

AR : Responden 

 

 

 

 

 



Hasil Wawancara Pra Penelitian 

LINE P/R URAIAN PERTANYAAN CODING 

 

   

IA Assalamualaikum pak, Mohon maaf 

mengganggu waktunya,  

 

 

 

 

 

 

 

Perkenalan 

 AR Waalaikumsalam dek, Oh ini yang dari 

LAN dih? Temannya Adinda? 

 IA Iye pak, Jadi sebelumnya perkenalkan 

Saya Ifni Abdillah mahasiswa dari 

Politeknik STIA LAN Makassar Prodi 

Manajemen Sumber Daya Manusia 

Aparatur, Nah saya rencana akan 

melakukan penelitian di kantor kelurahan 

karuwisi utara terkait standar pelayanan 

pak, tujuan saya datang kesini untuk 

melakukan wawancara terkait standar 

pelayanan pak 

 AR Ohhiye dek, sebelumnya memang sudah 

ditanya sama adinda 

 IA Ohh iye pak, jadi langsung sajami saya 

wawancara pak? 

 

 AR oke dek  

 IA Mengapa belum ada standar pelayanan 

pada kantor kelurahan karuwisi utara? 

 

 AR Jadi kami sementara mau buat, sudah 

ada tapi tidak tau dimana jadi tidak ada 

Identifikasi Standar 

Pelayanan 

 IA Ohh iye pak, kemudian selanjutnya  



apakah ada kendala yang dihadapi 

sehingga belum ada standar pelayanan 

pada kantor kelurahan karuwisi utara 

 AR Sebetulnya tidak ada kendala cuman 

tercecerki, sudah ketinggalan jamanmi, 

jadi perlu bantuanta untuk dibuatkan 

Kendala belum 

terdapat standar 

pelayanan 

 IA Ohh iye pak, selanjutnya pelayanan apa 

saja yang paling sering di akses oleh 

Masyarakat ? 

 

 AR Yang paling sering surat keterangan 

tidak mampu, belum menikah, 

keterangan usaha juga 

Jenis pelayanan yang 

sering diakses oleh 

Masyarakat 

 IA Kemudian apa saja persyaratan yang 

dibutuhkan Ketika melakukan 

pengurusan pada setiap pelayanan? 

 

 AR Surat keterangan RT/RW sama KK  

 IA Apakah terdapat buku regitrasi Ketika 

ada Masyarakat yang akan melakukan 

pelayanan? 

 

 AR Iya ada  

 IA Berapa lama durasi waktu yang 

dibutuhkan dalam melakukan pelayanan 

? 

Waktu pelayanan 

 AR 5 menit, lah, eh tergantung, secepatnya ji 

biasa dan tidak pernah lama 

 

 IA Apa saja kendala yang hadapi setiap  



melakukan pelayanan ? 

 AR Masyarakat tidak tertib, tidak membawa 

kelengkapan administrasi yang sesuai 

yang dipersyaratkan toh 

Kendala pelayanan 

 IA Ohh iye pak, mungkin ini saja pak, 

terimakasih sudah berkenan direpotkan 

 

 AR Aman dek, sama-sama  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 2 verbatim wawancara Narasumber 2 



VERBATIM PRA PENELITIAN 

Nama Interviewee  : Bapak Kemal 

Nama Interviewer  : Ifni Abdillah 

Jenis Kelamin   : Laki-laki 

Jabatan   : Masyarakat 

Tempat Interviewee  : Kantor Kelurahan Karuwisi Utara 

Waktu Interview  : 24 Maret 2024 (01.57) 

Gambaran Setting (Uraian Faktuall) 

Proses wawancara dilakukan dikantor kelurahan karuwisi utara, pada siang hari. 

Responden terlihat sedang duduk di ruang tunggu. 

Keterangan 

PN : Peneliti 

KM : Responden 

 

 

 

 

 

 

Hasil Wawancara Pra Penelitian 



LINE P/R URAIAN PERTANYAAN CODING 

 IA Assalamualaikum pak, mohon maaf 

mengganggu waktunya, saya atas nama ifni 

abdillah mahasiswa dari politeknik stia lan 

makassar yang rencananya akan meneliti 

dikantor kelurahan karuwisi utara, nah bapak 

saya tujuan saya itu untuk melakukan 

wawancara  

 

 

 

Perkenalan 

 KM Ohh iye dek silahkan 

 IA Baik langsung saja pak, apakah bapak 

pernah melakukan pengurusan suatu 

pelayanan pada kantor kelurahan karuwisi 

utara?  

 

 KM Iya sering Identifikasi 

pelayanan kantor 

 IA Kemudian bagaimana prosedur pelayanan 

pada kelurahan karuwisi utara apakah 

mudah dipahami ? 

 

 KM Yah begitumi, kadang dimengerti  kadang 

tidak 

Kendala pelayanan 

 IA Ohh begitu yah pak, apakah persyaratan 

yang diperlukan mempersulit bapak ? 

 

 KM Ah tidakji juga  

 IA Berapa lama waktu yang dibutuhkan ketika 

melakukan pengurusan pada kantor 

kelurahan karuwisi utara sampai proses 

 

 

 



pelayanan selesai ?  

Waktu pelayanan  KM Tergantung, kalo rumit agak lama setengah 

jam hehe 

 IA Apakah jam pelayanan yang ada 

dikelurahan telah sesuai ? 

 KM  Iya sudah sesuai 

 IA Kemudian bagaimana dengan biaya 

pelayanan, apakah bapak dikenakan biaya ? 

 

 KM Nol rupiah Biaya Pelayanan 

 IA Apakah di kelurahan disediakan kotak saran 

pengaduan? 

 

 KM Iya ada tapi sekarang tidak adami rusakki  

 IA Bagaimana prosedur pelayanan yang ada 

pada kantor kelurahan karuwisi utara ? 

 

 KM Kalo prosedurnya kurang tau karna tidak ada 

dipajang dikantor kelurahan jadi kami 

mengikut saja 

Prosedur 

pelayanan 

 IA Ohh iye pak, sebelumnya terimakasih 

mungkin itu saja 

 

 KM Iye dek sama-sama  

 

 

LAMPIRAN WAWANCARA 

1. STANDAR PELAYANAN SURAT KETERANGAN TIDAK MAMPU 

a. Sekretaris Lurah 



Nama   : Djamsuddin 

Jenis Pelayanan  : Surat Keterangan tidak mampu 

Hari/Tanggal  : Rabu, 17 Juli 2024 

Kode   : R1, SP1 (Responden 1, Standar 

Pelayanan 1) 

BARIS PELAKU HASIL WAWANCARA COODING 

1  Permisi pak tabe mauka wawancaraiki  

2  Iye silahkan dek  

3  Tabe pak sebelumnya saya dari 

mahasiswa politeknik STIA LAN 

Makassar, saya disini meneliti Standar 

Pelayanan yaitu surat keterangan tidak 

mampu, surat keterangan usaha, dan 

surat keterangan domisili 

 

9  Jadi yang pertama itu surat keterangan 

tidak mampu 

 

11  Oh iye dek  

12  Apa saja persyaratan yang ada pada 

pelayanan tersebut ? 

 

14  Persyaratannya itu awalnya itu pertama 

adalah pelunasan PBBnya yang paling 

utama kemudian pengantar RT/RW dan 

distribusi sampah yang paling utama 

juga, ketiga-tiganya itu harus terpenuhi 

kalau sudah ada itu kita sudah bisa 

melayani orang tersebut 

 



  Oh iye pak, Baik kemudian bagaimana 

sistem atau mekanisme pada 

pelayanan tersebut ? 

 

  Sistemnya dari awal itu dari meja 

pelayanan awal, begitu ada kekurangan 

atau apa langsung dia datangi kesini 

atau bapak disamping saya atau seksi 

lain 

 

  Baik pak kemudian berapa lama waktu 

pelayanan yang diperlukan dari 

pelayanan tersebut ? 

 

  Tidak lamaji, mungkin sekitar 10-15 

menit tergantung dengan apa yang dia 

lengkapi, jika sudah lengkap mungkin 

sudah bisa terlayani dengan cepat 

 

  Baik pak, selanjutnya Berapa biaya/tarif 

yang dikenakan pada pelayanan 

tersebut ? 

 

  Gratis disini tidak ada biaya  

  ohh iye baik pak, kemudian apa saja 

produk pelayanan yang diberikan pada 

pelayanan tersebut? 

 

  Yah produk pelayanannya itu apa yang 

dia urus tergantung apa yang memang 

dia urus 

 

  Kalau terkait pengaduan saran dan  



masukan pak pada pelayanan tersebut 

? 

  Kalau itu biasanya jika terjadi 

kesalahan masyarakat datangji saja ke 

kantor, karna dulu pernah ada kotak 

saran tapi sudah rusak 

 

  Kalau terkait dasar hukum yang dipakai 

dalam pelayanan apa saja pak apakah 

pakai uu no 15 tahun 2009? 

 

  Iya dek Undang-undang Nomor 15 

Tahun 2009 tentang pelayanan publik 

karena ada perwalinya tersendiri itu 

tentang pelayanan dan ada juga terkait 

orang tidak mampu yang nomor 146 

tahun 2013 

 

  Kalau terkait sarana dan prasarananya 

apa saja pak ? 

 

  Fasilitasnya komputer, printer, meja 

pelayanan, meja kerja, ac, cctv 

 

  Ohh iya pak, kemudian apa saja 

kompetensi pelaksana yang diperlukan 

dalaam pemberian pelayanan ? 

 

  Pria/Wanita, Minimal S1, Mampu 

mengoperasikan Komputer itusih dek 

 

  Siapa yang menjadi pengawas pemberi 

pelayanan ? 

 



  Bapak Lurah  

  Kemudian berapa jumlah pelaksana 

pada jenis pelayanan tersebut ? 

 

  Jumlahnya itu ada 2 karna ada satu 

operator dan yang satunya yang 

periksa berkasnya 

 

  Ohh iya pak, kemudian apa jaminan 

yang diberikan pada jenis pelayanan 

tersebut ? 

 

  Yah pelayanan dilakukan sesuai 

dengan aturan 

 

  Apa jaminan keamanan dan 

keselamatan pelayanan yang diberikan 

oleh pemberi pelayanan tersebut ? 

 

  Kalau itu dilakukan secara transparanji  

  Ohh iyepak  yang terakhir bagaimana 

evaluasi kinerja pelaksana pada jenis 

pelayanan tersebut ? 

 

  Yah dilakukan setiap sebulan sekali kita 

adakan evaluasi kinerja 

 

    

  

b. Staff Administrasi 

Nama   : Arifin L 

Jenis Pelayanan  : Surat Keterangan Domisili 

Hari/Tanggal  : Rabu 17 Juli 2024 



Kode   : R2, SP1 (Responden 2, Standar 

Pelayanan 2) 

BARIS PELAKU HASIL WAWANCARA COODING 

  Tabe pak permisi mauka wawancara  

  Iya boleh  

  Sebelumnya dengan bapak siapa dan 

jabatannya di kantor ini sebagai apa? 

 

  Arifin L yah kalau jabatan itu staff 

administrasi 

 

  Ohh iye pak, langsung sajami pale saya 

mau bertanya terkait persyaratan untuk 

mengurus surat keterangan tidak mampu? 

 

  Persyaratannya itu cuma surat pengantar 

dari RT/RW, Jugaaa pelunasan PBBnya 

dan juga seperti yang dibilang distribusi 

sampahnya itu 

 

  Ohh iya baik pak kemudian kalau 

prosedurnya bagaimana pak ? 

 

  Kalau prosedurnya itu masyarakat datang 

ke kantor kelurahan membawa persyaratan 

yang diperlukan kemudian diperiksa oleh 

bagian pelayanan jika ada yang belum 

lengkap berkasnya nanti disuruh lengkapi, 

kalau sudah lengkap baru bisa dilayani 

 

  Ohh iya ibu, kemudian terkait waktunya 

dalam pelayanan kira-kira berapa lama 

 



  Kalau itu nda lamaji sekitar 10-15 menit 

paling lamami itu 20 menit keatas 

 

  Kalau terkait biaya/tarifnya ibu berapa ?  

  Yah gratislah nda dipungut biaya dek  

  Kalau produk pelayanannya pak ?  

  Kalau produk pelayanannya yah apa yang 

dia urus seperti surat keterengan tidak 

mampu 

 

  Untuk terkait penanganan pengaduan 

terkait pelayanannya pak ? 

 

  Yah kalau itu mereka datang langsung ke 

kantor untuk menyampaikan 

 

  Ohh iya pak, kemudian terkait dasar hukum 

yang digunakan sebagai acuan dalam 

pemberian pelayanan pak ? 

 

  Iyaa dekk undang-undang 25 tahun 2009, 

undang-undang 23 tahun 2014 yang terkait 

pemerintahan daerah 

 

  Undang-undang 15 tahun 2009 pak atau 

yang mana ? 

 

  Iyaa deck  

  Kemudian sarana dan prasarananya apa 

saja pak ? 

 

  Itu printer, komputer, ada juga ac nya, 

dilengkapi juga dengan cctv dan beberapa 

lemari serta kursi dan meja 

 



  Kalau disini dibutuhkan kompetensi 

pelaksana  yang bagaimana dalam 

pemberian pelayanan tersebut ? 

 

  Minimal S1 dan mampu mengoperasikan 

Komputer 

 

  Jadi siapa yang mengawai dalam 

pemberian pelayanan pak ? 

 

  Yah itu lurah  

  Kalau jumlah pelaksananya dalam 

pelayanan tersebut berapa pak ? 

 

  2 orang  

  Apa jaminan dalam pemberian pelayanan 

disini pak ? 

 

  Pelayanannya dilakukan sesuai aturan dek  

  Apa jaminan keamanannya masyarakat 

pak ? 

 

  Amanji karna dilakukan secara transparan  

  Kalau terkait evaluasi kinerja pak ?  

  Itu dilakukan sebulan sekali dek  

  Ohh iye pak terimakasih banyak 

informasinya pak 

 

  Iya dek  

c. Seksi Kebersihan dan Pertamanan 

Nama   : M. Jufri Yunus 

Jenis Pelayanan  : Surat Keterangan Usaha 

Hari/Tanggal wawancara : 17 Juli 2024 



Kode   : R3, SP1 (Responden 3, Standar 

Pelayanan 3) 

BARIS PELAKU HASIL WAWANCARA COODING 

  Tabe pak, mauka wawancaraiki  

  Iye dek boleh  

  Apa saja persyaratannya kalau mau 

menguras surat keterangan usaha pak 

? 

 

  Yah pelunasan PBB paling utama yah 

dek serta surat pengatar RT/RW dan 

itu distribusi sampah 

 

  Kalau alurnya pak bagaimana ?  

  Yah masyarakat datang saja di kantor 

lalu membawa berkas-berkas yang 

menjadi persyaratan lalu itu kemudian 

diproses lalu diserahkanmi 

 

  Kalau waktunya berapa lama pak ?  

  Itu nda lamaji dek sekitar 10-15 

menitlah 

 

  Kalau biayanya pak ?  

  Yah gratis itu  

  Kalau terkait produk pelayanan pak ?  

  Itu yang masyarakat dapat seperti 

surat yang di urus toh 

 

  Lalu bagaimana terkait penanganan 

pengaduannya pak ? 

 



  Itu yah masyarakat datang langsung ke 

kantor menyampaikan kan dulu ada 

kotak saran tapi rusakmi kayaknya itu 

di depan hahahaha 

 

  Jadi kalau dasar hukum yang 

digunakan pak ? 

 

  Yah undang-undang terkait pelayanan 

public dan peraturan wali kota 

makassar itu yang mengenai tugas dan 

fungsinya kelurahan 

 

  Kemudian apa saja sarana dan 

prasarananya pak ? 

 

  Ohh iya bisa kita liat ada komputer, 

printer, meja, kursi, ac, cctv lemari jga 

ada 

 

  Kalau kompetensi pelaksananya pak 

yang bagaimana ? 

 

  Minimal S1, mampu mengoperasikan 

komputer 

 

  Ohh iya pak kemudian siapa yang 

mengawasi? 

 

  Lurah   

  Jumlah pelaksananya ada berapa pak 

? 

 

  2 saja cukup  

  Apa jaminannya pak ?  



  Yah jaminananya sesuai aturan atau 

pelayanannya dilakukan sesuai norma 

yang berlaku 

 

  Kalau untuk jaminan keselamatannya 

masyarakat pak? 

 

  Kan dilakukan secara transparanji  

  Terakhir pak bagaimana evaluasi 

kinerja disini pak ? 

 

  Yah disini dilakukan evaluasi kinerja 

kira kira 1 bulan 1 kali deh 

 

  Baik pak terimakasih  

VERBATIM WAWANCARA MASYARAKAT 

1. STANDAR PELAYANAN SURAT KETERANGAN TIDAK MAMPU 

Nama    : Rosnawati 

Jenis Pelayanan   : Surat Keterangan Tidak Mampu 

Hari/Tanggal Wawancara : Rabu 17 Juli 2024 

Kode    : R1, SP1 (Responden 1, Standar 

Pelayanan 1) 

BARIS PELAKU HASIL WAWANCARA COODING 

  Tabe ibu sebelumnya saya mahasiswa 

dari politeknik stia lan Makassar , jadi 

saya itu ibu meneliti di kantor kelurahan 

karuwisi utara dan akan membuatkan 

standar pelayanan, disini saya mau 

wawancaraiki ibu 

 



  Ohh iye dek silahkan  

  Sebelumya boleh tau namata ibu ?  

  Iye namaku rosnawati  

  Jadi langsung sajami ibu dih, kalau kita 

pernahki mengurus surat keterangan 

tidak mampu ? 

 

  Iya pernah  

  Kemudian apa saja persyaratannya ibu 

yang kita bawa ? 

 

  Itu saya bawa surat pengantar dari 

RT/RW, Pelunasan PBB, Retribusi 

sampah lalu ke kantor lurahmi 

 

  Kemudian bagaimana alur 

pelayanannya ibu ? 

 

  Saya datang ke kantor lurah bawa surat 

pengantar dari RT/RW kemudian 

biasanya aantri toh baru diserahkanmi 

ke staff pelayanan 

 

  Kalau waktunya ibu biasanya berapa 

lama ? 

 

  Paling lamami itu 30 menit  

  Kalau biaya ibu dikenakan berapa ?  

  Tidak adaji gratisji dek  

  Produk pelayanan yang kita terima ibu ?  

  Surat yang saya urus  

  Ohh iya ibu, terakhir adakah saran atau  



masukannya terkait pelayanan di kantor 

lurah 

  Pelayanannya baik tapi mungkin 

ditingkatkan 

 

  Ohh iye ibu terimakasih waktunya  

  Iya dek sama-sama  

2. STANDAR PELAYANAN SURAT KETERANGAN USAHA 

Nama    : Eka 

Jenis Pelayanan  : Surat keterangan usaha 

Hari/Tanggal Wawancara  : Rabu 17 Juli 2024 

Kode     : R2, SP2 (Responden 2, Standar 

Pelayanan 2) 

BARIS PELAKU HASIL WAWANCARA COODING 

  Tabe ibu mauka wawancaraiki, apakah 

pernahki mengurus surat keterangan 

usaha ? 

 

  Iya pernah dek  

  Persyaratannya apa saja ibu ?  

  Yah pengantar RT/RW, pelunasan PBB 

juga 

 

  Terus bagaimana alurnya kalau kita ke 

kantor lurah ibu ? 

 

  Jadi saya datangmi bawa itu surat yang 

menjadi persyaratan baru dilayanimi sama 

staffnya  

 



  Kalau waktunya ibu biasa berapa lamaki ?  

  Sekitar 10-15lah dek  

  Kalau biayanya ibu ?  

  Gratisji nda bayarji orang  

  Produk pelayanannya ibu apa yang kita 

dapat ? 

 

  Surat keterangan usaha dek  

  Mungkin ada saran dan masukannya ibu 

untuk kantor kelurahan ? 

 

  Yah mungkin pelayanannya ditingkatkan 

lagi 

 

  Ohh iaya ibu terimakasih banyak atas 

waktunya 

 

  Iya dek sama-sama  

 

3. STANDAR PELAYANAN SURAT KETERANGAN DOMISILI 

Nama    : Hariyanto 

Jenis Pelayanan  : Surat Keterangan Domisili 

Hari/Tanggal wawancara : Rabu 17 Juli 2024 

Kode     : R3, SP3 (Responden 3, Standar 

Pelayanan 3) 

 

BARIS PELAKU HASIL WAWANCARA COODING 

  Tabe pak mauka wawancaraiki, apakah 

pernahki mengurus surat keterangan domisili 

 



  Iya pernahka  

  Apa saja persyaratannya pak ?  

  Bawa surat keterangan RT/RW, anu juga apa 

heh itu yang PBB 

 

  Terus bagaimana alurnya pelayanannya 

kalau ke kantor lurahki ? 

 

  Itu saya datangmi bawa itu surat pengantar 

dan surat lainnya baru saya biasa antrika 

beberapa menit baru dilayani 

 

  Jadi biasanya menunggu berapa lama pak ?  

  Sekitar 15 menitlah  

  Kalau terkait biayanya pak ?  

  Aih nda bayarji  

  Apa produk pelayanannya pak ?  

  Itu suratka yang kuurus  

  Mungkin ada saran dan masukannya terkait 

pelayanan di kantor lurah ? 

 

  Yah pelayanannya cukup baikmi   

  Iye baik pak terimakasih banyak  

 

Lampiran 3 Dokumentasi Wawancara 

DOKUMENTASI WAWANCARA 



 

 

 



 

 

    

Sumber : Peneliti, 2024 

 



Lampiran 4 Surat Keterangan Pernyataan Wawancara 

 

 

 

 



 

Lampiran 5 Surat Izin Penelitian dan Keterangan Telah Melaksanakan 

Penelitian 

 

 



Lampiran 7 Pedoman Observasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 8  Riwayat Hidup Penulis 

RIWAYAT HIDUP PENULIS 

 

DATA PRIBADI 

Nama    : Ifni Abdillah 

Tempat, Tanggal Lahir : Tombolo, 22 Februari 2002 

Jenis Kelamin   : Perempuan 

Agama    : Islam 

Suku    : Bugis 

Status    : Belum Menikah 

Alamat    : Tombolo, JL. Angrek 

Kontak    : Email ifniabdillah03@gmail.com 

DATA KELUARGA 

Bapak    : Muhtar 

Ibu    : Rosnani 

Saudara   : Arham Afandi, Dewi Lestari, Yuni Kartika, Nayla Al 

DATA PENDIDIKAN 

Sekolah Dasar  : SD INPRES TOMBOLO 

Sekolah Menengah Pertama : Madrasah Tsanawiyah Muhammadiyah Datarang 

Sekolah Menengah Atas : SMAN 11 GOWA 

 

mailto:ifniabdillah03@gmail.com

