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LAMPIRAN 

 

Lampiran I  

Pedoman Observasi  

 

1. Fokus Observasi : Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan Melalui  

    Program Pemuda (Pemutakhiran Data Mandiri) Di Masa    

    Adaptasi Kebiasaan Baru Pada Dinas Kependudukan Dan 

    Pencatatan Sipil Kota Bandung 

2. Waktu Observasi :  17 Februari - 23 Februari 2021 

3. Tempat Observasi : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung 

   yang berlokasi di Jl. Ambon No.1-3, Citarum, Kec.    

   Bandung Wetan, Kota Bandung, Jawa Barat 40115 

 

No Aspek yang diamati Deskripsi Hasil Observasi 

A. Dimensi Tangibel (Berwujud) 

1. Kenyamanan tempat 

melakukan pelayanan. 

 

 

 

2. Penggunaan alat bantu 

pelayanan. 

 

3. Kemudahan akses 

pelanggan dalam 

melakukan pelayanan. 

 

B. Dimensi Reliability (Kehandalan) 

 

4. 

Kecermatan petugas 

dalam melayani 

pelanggan. 
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5. Memiliki standar 

pelayanan yang jelas. 

 

6. 
Kemampuan dan 

keahlian petugas/ 

aparatur dalam 

menggunakan alat bantu 

dalam proses pelayanan 

 

C. Dimensi Responsiviness (Respon/ketanggapan) 

 

7. 

Merespon setiap 

pelanggan / pemohon 

yang ingin 

mendapatkan 

pelayanan. 

 

8. Petugas / aparatur 

melakukan 

pelayanan dengan 

cepat, tepat dan 

cermat. 

 

9. Semua keluhan 

pelanggan direspon 

oleh petugas. 

 

D. Dimensi Assurance (Jaminan) 

 

10. 

Petugas memberikan 

jaminan tepat waktu 

dalam pelayanan. 

 

 

 

11. Petugas memberikan 

jaminan biaya dalam 

pelayanan. 

 

 

 

 

E. Dimensi Emphaty (Empati) 

12. 
Mendahulukan 

kepentingan pemohon/ 

pengguna layanan. 
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13. 
Petugas melayani dengan 

sikap ramah, sopan dan 

santun. 
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Lampiran II  

 

Pedoman Wawancara Pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatn Sipil 

Kota Bandung 

1. Dimensi Tangibel (Berwujud) 

1. Menurut Bapak/Ibu, apakah kenyamanan tempat juga mempengaruhi 

proses pelayanan? 

2. Bagaimana Bapak/Ibu selaku petugas dalam memberikan kemudahan 

kepada pengguna layanan dalam proses pelayanan? 

3. Apakah dalam melakukan proses pelayanan, petugas menggunakan alat 

bantu? 

2. Dimensi Reliability (Kehandalan) 

4. Bagaimanakah kecermatan pegawai dalam melayani proses pelayanan 

terutama dalam Aplikasi Pemuda? 

5. Apakah Dinas Kependudukan dan Pencatatn Sipil Kota Bandung 

memiliki standar pelayanan yang jelas, baik pelayanan secara langsung 

maupun secara daring? 

6. Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat 

bantu yang digunakan dalam proses pelayanan? 

3. Dimensi Responsiviness (Respon) 

8. Menurut Bapak/Ibu, bagaimana respon atau tanggapan Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung dalam 
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menanggapi keluhan pengguna layanan secara langsung 

melalui Program Pemuda? 

9. Apakah pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan 

cepat, tepat, dan Cermat melalui Apikasi Pemuda? 

10. Apakah semua keluhan pengguna layanan di respon oleh 

pegawai pelayanan melalui Aplikasi Pemuda? 

4. Dimensi Assurance (Jaminan) 

11. Apakah ada jaminan tepat waktu dalam pelayanan melalui Aplikasi 

Pemuda? 

12. Apakah ada jaminan biaya dalam pelayanan melalui Aplikasi Pemuda?  

5. Dimensi Emphaty (Empati) 

13. Ketika memberikan layanan, apakah pegawai mendahulukan 

kepentingan pengguna layanan dari pada kepentingan pribadi? 

14. Apakah pegawai sudah melayani pengguna layanan dengan 

sopan santun dan ramah? 

15. Apakah yang menjadi faktor penghambat pelaksanaan 

pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

melalui Aplikasi Pemuda? 
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Pedoman Wawancara Untuk Pengguna Layanan/ Masyarakat  

A. Dimensi Tangibel (Berwujud) 

1. Bagaimana kondisi kenyamanan lingkungan tempat pelayanan di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung? 

2. Apakah Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung 

memberikan kemudahan dalam proses pelayanan melalui Aplikasi 

Pemuda ? 

3. Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai menggunakan alat 

bantu? 

B. Dimensi Reliability (Kehandalan) 

4. Apakah pegawai sudah cermat bekerja ketika melayani Anda dalam 

proses pelayanan melalui Aplikasi Pemuda ? 

5. Menurut Bapak/Ibu, Apakah Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Bandung mempunyai standar pelayanan yang jelas dalam 

melakukan proses pelayanan ? 

6. Bagaimana kemampuan pegawai di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Bandung dalam menggunakan alat bantu dalam 

proses pelayanan? 

C. Dimensi Responsiviness (Respon) 

8. Bagaimana respon pegawai ketika melayani masyarakat yang ingin 

mendapatkan pelayanan? 

9. Apakah pegawai pelayanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Bandung sudah melakukan pelayanan dengan cepat, tepat, dan 
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cermat melalui Aplikasi Pemuda? 

10. Apakah pegawai pelayanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Bandung merespon setiap keluhan yang Bapak/ Ibu terkait 

pelayanan terutama Melalui Aplikasi Pemuda? 

D. Dimensi Assurance (Jaminan) 

11. Apakah Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung 

memberikan jaminan waktu dalam proses pelayanan melalui Aplikasi 

Pemuda? 

12. Apakah Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung 

memberikan jaminan biaya dalam proses pelayanan melalui Aplikasi 

Pemuda? 

E. Dimensi Emphaty (Empati) 

13. Apakah pegawai mendahulukan kepentingan Bapak/Ibu sebagai 

pengguna layanan dalam proses pelayanan? 

14. Bagaimanakah sikap pegawai dalam memberikan pelayanan? Apakah 

sudah ramah, sopan dan  santun ? 
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Lampiran III 

 

Surat – Surat Izin Penelitian 

 

 

Surat Izin Penelitian  



129 

 

 
 

 

Surat Izin Penelitian dari Badan Kesatuan Bangsa dan Politik  
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Surat Izin Wawancara 
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Surat Bukti Penelitian dari Dinas Kepednudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Bandung 
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Lampiran IV 

Dokumentasi Penelitian 

 

 

Lokus Penelitian (Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung) 
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Wawancara dengan Bapak Widi Munajat, S,H. Selaku Seksi Pengelola Sistem 

Informasi Administrasi Kependudukan (SIAK) 

 

Wawancara dengan Bapak Hamzah Al Hafizh Selaku Programmer /IT Support 

Pelayanan Daring 
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Wawancara dengan Kepala Seksi Inovasi Pelayanan Dinas Kependudukan dan 

Pencatatn Sipil Kota Bandung. 

 

Masyarakat yang sedang antri untuk melakukan pelayanan di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatn Sipil Kota Bandung 
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Pegawai Sedang Melayani Masyarakat 

 

Penggunaan Alat Bantu Pelayanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Bandung 
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Wawancara Dengan Petugas Pengelola Operator SIAK Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Bandung 

 

Wawancara Dengan Petugas Pelaksana Pelayanan Administrasi Kpendudukan 

Dinas Kependudukan dan Pencattan Sipil Kota Bandung 
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Masyarakat yang sedang melakukan pelayanan di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Bandung 

 

Himbauan Physical Distancing Di Masa AKB pada Dinas Kependudukan dan 

Pencatan Sipil Kota Bandung. 


