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LAMPIRAN
Lawipiran 1
Pedoman Observasi

1. Fokus Observasi: Analisis Kualitas Pelayanan e-Spasi Pada Masa
Adaptasi Kebiasaan Baru di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Bandung

2. Waktu Observasi : 17 Febmari-23 Februari 2021

3. Tempat Observasi : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota

Bandung, Jl. Ambon No 1-3, Citarum, Kee Bandung

Wetan, Kota Bandung, Jawa Barat 40115

PEDOMAN OBSERVASI

1; mf'enamp.ilan pegawal saat melavani
masyarakat
Kelengkapan Fasilitas

]

3. Kemudahan Akses dalam melakukan
pelayanan

4. Kecermatan Pegawan dalam melayvam
masyarakat




+ Kemampuan menggunakan alat bantu
dalam proses pelayvanan
. Standar Pelayvanan vang jelas

- S -

9, Jamunan biava dalam proses pelavanan

Kepeduliann pegawa mengutamakan
pengguna masyarakat

11. | Sikap yang ditunjukan pegawai pada
proses pelayanan

Lampiran 2
Pedoman Wawancara Pegawai Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Bandung
1. Dimensi Tangible (bukti fisik)

a) Bagaimana penampilan pegawai saat melayani masvarakat?

b} Bagammana kelengkapan fasilitas sarana dan prasarana terkail kualitas
pelayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Bandung?
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¢} Bagaimana BapakThu memben kemudahan dalam proses pelayanan di
Dmnas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung sebaga:
penyelenggara pelavanan publik?

2. Dumensi Reliability ( Kehandalan)

a) Bagammana kecermatan pegawal dalam melayam proses pelayanan
publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipl Kota Bandung?

b} Bagaimana kemampuan pegawal dalam menggunakan alat bantu
dalam proses pelayanan?

¢) Bagammana prosedur pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Bandung?

3. Dumensi Responsiviness { Ketanggapan)

a) Bagamana ketanggapan pegawal dalam memberikan pelayanan
pendafiaran melahn sistem e-Spasi di Dmmas Kependudukan dan
Pencatatan Sipid Kota Bandung?

b) Bagaimana dengan keluhan masyarakat vang masuk, telah
direbisasikan untuk  memperbatk:  kovalitas  pelavanan di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung?

¢) Bagammana tndaken pegawan jika masvarakal yang mersa Kesulian
dalam proses pendaftaran melaln  sistem e-Spasi di  Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung?

4. Dumenst Assurance (Jamnan)
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a) Bagaimana jaminan terkait waklu proses pelavanan publik sudah
sesual dengan prosedur yang telah ditentukan?

by Apakah mminan biava terkan pendafiaran melahn sistem e-Spasi
dibebankan kepada masyarakat?

5. Dumensi Empatin (Empati)

a) Bagammana Sikap pegawa memberikan pelayanan  kepada
masyarakat?

by Apakah pam pegawm selals menangami secara langsung  Ketika
melihat masyarakat vang merasa kesulitan?

Pertanyaan Lainnya:

I. apa saja vang menghambat Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sl Kota
Bandung dalam peningkatan kualitas pelayvanan melalui movasi e-Spasi
dimasa Adaptas) Kebiasaan Baru?

2. Upaya apa yang dilakukan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Bandung dalam peningkatan kualitas pelayanan melalui movasi e-Spasi?

Pedoman Wawancara
Masyarakat pengguna layanan sistem e-Spasi di Dinas Kependudulkan
dan Pencatatan Sipil Koia Bandung
1. Dimensi tangible (bukti fistk)
a) Bagammana dengan fasilitas vang diberikan dalam proses pelayvanan da

Dimas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung?



()
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by Apakah tersedia papan mformasi mengenar syaral-syaral pelavanan di
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung?

Dimensi Rehabilny ( Kehandalan)

a) Bagamana kemampuan pegawai dalam memberikan pelavanan da
Dmas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung?

b) Bagamana fingkat kemudaban dalam memenuhi persyaratan
pelayanan di Dmas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Bandung?

¢} Bagmmana kecermatan pegawal membertkan pelavanan terkail sistem
g-Spasi di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung?

Dnmensi Responsiviness (Ketanggapan)

a) Bagamana tanggapan pegawai jika masyarakat/pengguna layanan
membutuhkan bantuan?

by Bagaimana sikap pegawal pelavanan kepada masyarakat ketika
pengguna layvanan mengalanu kesulitan menggunakan sistem e-Spasi?

Dimensi assurance ( Jaminan)

a) Bagamana jaminan keterbukaan terkat riclan biaya pelayanan di
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Kota Bandung?

b) Bagamimana jaminan wakiu proses pelayanan pendaftaran melalm e-
Spasi di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung?

Dimenst Empathy ( Empati)
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a) Apakah pegawm mendabulukan kepentingan masyarakat dalam proses
pelayanan?
by Apakah pegawail memperlakukan masvarakal dengan baik?

c) Bagammana sikap pegawai pelayanan saat melavam masyarakat?

Lampiran 3

Hasil Wawancara
Informan Kepala Seksi Inowvasi Pelavanan Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Bandung (Bapak Willy Achmad Fauzy.
S.IP)
Tempat Aula Dmas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung

Hari, Tanggal, | Rabu, 17 Februarni 2021, 11.30 WIB

Waktu
Peneliti :Bagaimana pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kota
Kota Bandung pada Masa Adaptasi Kebiasaan Baru?
Informan Mengenai pelayanan publik di Disdukcapil Kota Bandung dimasa

Adaptasi Kebmasaan Baru ini dirasa sudah cukup baik dan mudah
dengan svaral masyarskat sedah menyiapkan dan membawa berkas-
berkas, memenulu syaral yang sudah dientukan, Tetapr masibh ada
sdja masyarakat yang belum paham mengenm prosedur vang ada. jads

mau hdak mau kamn pihak penvelenggara pelavanan menyuruh




Penelity

Informan

Peneliti

Informan

Peneliti

Informan

Penelit:
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masyarakat membawa persvaralan yang lengkep agar pelavanan
berfalan lancar tanpa adanva kendala.

Program apa vang diluncurkan oleh Disdukecapil Kota Bandung
mengenai dengan peningkatan kualitas pelayanan publik?
:Disdukeapil Kota Bandung membuat program yang bernama e-Spasi
vaitu elektronik sistem pendaftaran antrian via SMS yang sudah
berjalan pada bulan Oktober tahun 2016, Tuuannya membuat e-
Spast m unfuk memudahkan masyamkat Kota Bandung untuk
mengetahui wakiu pelavanan, dan juga membenikan pelavanan yang
nyaman, tertib apalagi dimasa adaptasi kebmasaan baru seperti
sekarang, e-5pasi sangal membantu karena dengan adanya e-Spasi ini
masyarakat tidak perlu mendaftar ke kantor Disdukcapil Kota
Bandung dan tidak usah memunggu nomor antran.

:Dengan cara apa Bapak memperkenalkan adanya e-Spasi m?
:Memperkenalkan e-Spasi i dengan cara sosialisasi langsung ke
kelurahan, kecamatan, dan kami juga mensosialisasikan di media
sesil Disdukeapil Kota Bandung

:Ada berapa banyak pegawai yang menangan e-Spasi mi?

:e-Spasi i idak ada pegawa khusus karena e-Spasi i merupakan
sistem jadi otomatis akan terproses, hanya ada tim IT saa vang
mengontrol e-Spast .

:Bagaimana kerja sistem e-Spasi m”
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Sistem ¢-Spasi m bekerja selama 24 jam sebhagan sistem booking |
sehingga masyarakat akan mendapatkan pesan balasan yang bens:
nomor antnan, harlanggal, dan gam pelavanan. 1). Sistem antran
SMS akan memeriksa format sesual Sistem akan meneruskan ke
server database untuk pengecekan NIK. 2) Jika NIK sesuai, sistem
akan mendaftarkan pemohon ke dalam antrian. Jika NTK tdak sesuas
atau sudah terdaftar, sistem akan mengirim SMS balasan ke pemohon
tentang status NIK pemohon. 3) Sistem akan mengirim SMS ke
Pemohon berisi informasi terkait jadwal dan loket pelavanan dan
merekap data pemohon ke masing-masing loket untuk pemanggilan
disaat pelayanan. 4)petugas loket melakukan pengecekan pada sistem
antrian dan pengecekan berkas pengajuan.

:Apakah e-Spasi m mendukung dalam proses pelayvanan?

:Jelas sangat mendukung apalag: pada saat kondisi pandemi covid-19
seperti sekarang mi karena dianjurkan entuk tidak berkerunmin dan
harus menerapkan protokol kesehatan, jadi dengan adanya e-Spasi ini
masyarakat tidak perlu mengantn di kantor dan memunggu lama-
lama.

:Apa sap hambatan yang dialami dalam melaksanakan pelayanan e-

Spasi?
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:Kalau hambatan dan sega providernya. dan masvarakat yang masih
belum paham menggunakan e-Spasi imi dan pembatasan kuota
pendafiar.

:Upava apa yang dilakukan dalam mengatas) hambatan vang dialam?
:Untuk wpaya Disdukcapil Kota Bandung selaln melakukan
pengembangan-pengembangan  sepertl,  penambaban  loket,
penambahan geral Upava lainnya Dinas Kependudukan dan Catatan
Sipil Kota Bandung mengadakan kegintan sosialisasi, Kegatan
sosialisasi i bertujuan agar seluruh masvarakat Kota Bandung
mengetahul mengenal alur pelavanan, prosedur pelavapan, dan
syaral-svaral vang berkatan dengan Eepengurusan admmistrasi
kependudukan dan pencatatan sipil. Dengan adanya sosialisasi mi
diharapkan masvarakat mengerti dan memaham tentang pelayvanan
khususnya mengenai sistem e-Spasi

:Apakah movasi e-Spasi ini1 dikenakan biaya?

e-Spasi mi dikenakan biaya berupa pulsa karena untuk mengirim
format melahn SMS agar mendapat nomor antnan.

:Apakah sarana dan prasarana Kerpa telah mendukung proses
pelayanan di Disdukeapil Kota Bandung?

‘Sarana dan Prasarana kerja sudah cukup memenuhi syarat
:Bagmmana tindakan apabila ada pengguna layvanan merasa kesulitan

dalam proses pelayanan?
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Informan :Kami  tentunya akan membantu  masvarakat vang sedang
kebmgungan dalam hal pelayanan dan akan kami respon dengan
sehalk mungkin sampal menvelesaikan masalah yang ada temtu
dengan peraturan dan prosedur vang sudah ditentukan.

Peneliti :Apakah berbagai keluban yang masuk sudah direalisasikan guna
memperbaiki kualitas pelayanan di Disdukcapil Kota Bandung?

Informan :Alhamdulidah  sudah direalisasikan, sepamjang memenuhi
persyaratan vang berlaku past tereahsasikan, Kecunh yang memang
tidak memenuhi syarat harus melalui proses terlebih dahulu.

Peneliti :Bagaiman sikap Bapak dalam menyikapi masukan dan masyarakat?

Informan Sikap saya menyikapl masukan dan masyarakat saya dengar dan
saya termma dengan senang hati dan selalu terbuka untuk aspirasi atau
masukan dal masyarakal asal sesua dengan aturan yvang berlakut.

Hasil Wawancara Informan Pendukung
Informan Masyarakat vyang melakukan pelayapan di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung { Ibu
ke | | |

Tempat Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung

Han, Tanggal, | Rabu, 17 Februari 2021 , 13.00 WIB

Waktu

Penelita :Bagaimana pelayanan vang dibenkan pegawar di Dinas

Eependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung?
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:Pelayanan vang diberikan sudah balk

:Apakah tersedia papan mformas: untuk mengetahm persyaratan
pelavanan mengenal admimistrasi i Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipi Kota Bandung?

:Saya lihat sudah ada papan informasi mengenal prosedur pelayvanan.
‘Bagamana tngkat kemmudaban dalam  mengurus  persyaratan
pelavanan melahn e-Spasi di Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kota Bandung?

:Awalnya menurut saya susah karena masih kurang paham mengenai
sistem e-Spasi, tapi lama Kelamaan sava paham karna diarahkan oleh
pegawai, sételah paham menurut sava sistem e-Spasi ini prakts, kebih
efektif dan efisien waktu.

:Bagmmana tmgkat ketepatan wakitu dalam proses pelayanan melafun
e-Spasi di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung
:Dalam ketepatan wakiu pendaftaran melalu e-Spasi mi sangat cepat
Cuma menunggu | menit saja sudah mendapat balasan yang berisi
nomor antnan, loket dan wakm pelayanan.

‘Bagaimana dengan fasilitas yang disediakan dalam proses pelavanan
di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung?
Menurut sava fasiltasnva masih ada beberapa vang Kurang seperti
kekurangan kursi wnggu, dimasa adaplasi kebiasaan baru mi

masvarakat masth banvak vang langsung datang ke Dinas
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Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung untuk mengurus
data dokumen kependudukan dan masith banyak masvarakat yang
berdiri dan berdesak-desakan karena Kekurangan tempat duduk,
apalagi dumasa adaptasi kebiasaan baru ini masvarakat wajb menjaga
jarak, selebihnva fasilitas yang lam sudah cukup memadai.
:Bagaimana sikap pegawai saat melayam masvarakat?

‘Sikap pegawai saat melayan menurut sava sudah cukup baik.
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Suriat Permohonan Penelitian
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Surat Tzin dari Badan Kesatuan Bangsa dan Politik
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Sural Keterangan Penelitian
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Surat izin Wawancara/Observasi




Surat Bukti Penelitian pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Bandung
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Lampiran 6

Dokwimientash

Lokus Penelitian (Disdukeapil Kota Bandung)



Wawancara dengan Bpk. Willy Achmad Fauzy, S0P
stlaku Kepala Seksi Inovasi Pelavanan

Wawancara dengan Bpk Widi Munajat, 5.H Selaku
Kepala Scksi Sistem Informasi Administrasi Kependudukan
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Wawancara dengan Bpk M. Hamzah Al Hafazh selakuo
Programer Disdukecapil kota Bandung

e

4

"

Wawancara dengan Bpk. All Mamnun selaku Operator
Gernl GEULIS Mall BTC



Masyarakatl yang menunggu proses pelayanan

Fasilitas di Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kota Bandung
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Protokol Kesehatan pada Dinas Kependuodukan dan

Pencatatan Sipil Kota Bandung



