
LAMPIRAN 1 
 

PEDOMAN WAWANCARA 

1. Bagaimana kebersihan dan kerapihan ruangan pelayanan di Kantor Dinas 

Administrasi Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bandung? 

2. Bagaimana sarana dan prasarana pelayanan di Kantor Dinas Administrasi 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bandung apakah sudah memadai? 

3. Apakah waktu penyelesaian pelayanan sesuai dengan waktu yang telah di tetapkan? 

4. Bagaimana kecakapan pegawai dalam menggunakan alat bantu pelayanan? 

5. Bagaimana tindakan apabila ada masyarakat yang merasa kesulitan atau bingung 

dalam pelayanan? 

6. Apakah berbagai masukan dan keluhan dari pengguna layanan telah di realisasikan 

atau ditindaklanjuti untuk memperbaiki pelayanan? 

7. Kemudahan akses apa saja yang diberikan kepada pengguna layanan? 

8. Apakah biaya yang dibebankan kepada pengguna layanan terperinci dengan jelas? 

9. Bagaimana sikap pegawai dalam menyikapi saran dan kritik dari pengguna layanan? 

10. Bagaimana sikap pegawai dalam memberikan pelayanan terhadap pengguna 

layanan? 

 



2 
 

 
 

LAMPIRAN 2 

 
TRANSKRIP WAWANCARA 

Informan Penelitian : Sekretariat Disdukcapil Kabupaten Bandung (Ibu Indriyani, 

S.Sos., M.Si) 

Peneliti : “Bagaimana kebersihan dan kerapihan ruangan pelayanan di Kantor Dinas 

Administrasi Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bandung?” 

Informan Penelitian : “Untuk kebersihan, sudah ada petugas yang menangani sesuai 

tupoksinya dan Kerapihan tergantung SDM pegawai masing-masing yang 

mengelolanya sesuai tupoksinya.” 

Peneliti : “Bagaimana sarana dan prasarana pelayanan di Kantor Dinas Administrasi 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Bandung apakah sudah memadai?” 

Informan Penelitian : “Untuk Sarana sudah terpenuhi sesuai bidangnya dan prasarana 

tergantung kebutuhannya.” 

Peneliti : “Apakah waktu penyelesaian pelayanan sesuai dengan waktu yang telah di 

tetapkan?” 

Informan Penelitian : “Untuk peneyelesaian pada masa PPKM ini sedikit ada kendala 

karena ada petugas yang melaksanakan WFH sehinga peneyelesaian ada yang lama 

(maksimal 7 hari) ada yang cepat (3hari).” 

Peneliti : “Bagaimana kecakapan pegawai dalam menggunakan alat bantu pelayanan?” 
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Informan Penelitian : “Untuk alat bantu, petugas yang melayani harus mumpuni dan 

harus terampil.” 

Peneliti : “Bagaimana tindakan apabila ada masyarakat yang merasa kesulitan atau 

bingung dalam pelayanan?” 

Informan Penelitian : “Untuk informasi ada petugas informasi yang siap membantu.” 

Peneliti : “Apakah berbagai masukan dan keluhan dari pengguna layanan telah di 

realisasikan atau ditindaklanjuti untuk memperbaiki pelayanan?” 

Informan Penelitian : “Untuk hasil layanan, petugas rutin menanyakan kepada 

masyarakat terkait pelayanan dan hasilnya akan dibahas untuk evaluasi pelayanan 

berikutnya.” 

Peneliti : “Kemudahan akses apa saja yang diberikan kepada pengguna layanan?” 

Informan Penelitian : “Untuk kemudahan, disdukcapil memberikan kemudahan dalam 

membuat dokumen dengan ketentuan semua dokumen sesuai dan apabila tidak sesuai 

karena ada kekeurangan maka ybs harus segera di perbaiki.” 

Peneliti : “Apakah biaya yang dibebankan kepada pengguna layanan terperinci dengan 

jelas?” 

Informan Penelitian : “Semua pembuata dokumen gratis.” 

Peneliti : “Bagaimana sikap pegawai dalam menyikapi saran dan kritik dari pengguna 

layanan?” 
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Informan Penelitian : “Setiap petugas layanan selalu dibekali mental untuk menerima 

saran dan kritik oleh masyarakat terkait pelayanan.” 

Peneliti : “Bagaimana sikap pegawai dalam memberikan pelayanan terhadap pengguna 

layanan?” 

Informan Penelitian : “Sikap petugas melayani masyarakat dengan senyum dan 

ramah.” 
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TRANSKRIP WAWANCARA 

Informan Penelitian : Kepala Pelayanan Pendaftaran Penduduk (Drs. Asep Hendia, 

M.MPd) 

Peneliti : “Bagaimana kebersihan dan kerapihan ruangan pelayanan di Kantor Dinas 

Administrasi Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bandung?” 

Informan Penelitian : “Disdukcapil bertangung jawab untuk kebersihan dan kerapihan 

ruang pelayanan untuk kenyamanan masyarakat yang akan membuat dokumen 

kependudukan.” 

Peneliti : “Bagaimana sarana dan prasarana pelayanan di Kantor Dinas Administrasi 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bandung apakah sudah memadai?” 

Informan Penelitian : “Sarana dan Prasarana sudah tersedia dan terpenuhi dimasing 

masing pelayanan.” 

Peneliti : “Apakah waktu penyelesaian pelayanan sesuai dengan waktu yang telah di 

tetapkan?” 

Informan Penelitian : “Saat ini disdukcapil tidak melayani pelayanan tatap muka 

langsung dan digantikan dengan mengunakan pelayanan melalui WA dan Aplikasi 

SAKEDAP untuk mencegah penularan langsung covid-19 dan untuk waktu insya alloh 

secepatnya selesai..” 

Peneliti : “Bagaimana kecakapan pegawai dalam menggunakan alat bantu pelayanan?” 
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Informan Penelitian : “Setiap petugas pelayanan harus terampil sesuai keahliannya 

untuk melayani masyarakat.” 

Peneliti : “Bagaimana tindakan apabila ada masyarakat yang merasa kesulitan atau 

bingung dalam pelayanan?” 

Informan Penelitian : “Saat ini disdukcapil menugaskan beberapa petugas untuk 

membantu dalam segi informasi terkait pembuatan dokumen kependudukan.” 

Peneliti : “Apakah berbagai masukan dan keluhan dari pengguna layanan telah di 

realisasikan atau ditindaklanjuti untuk memperbaiki pelayanan?” 

Informan Penelitian : “Setiap pelayanan pasti selalu ada saran dan kritikan, saran dan 

kritikan akan selalu di evaluasi dengan para bidang untuk dievaluasi dan perbaikan 

untuk pelayanan yang lebih baik.” 

Peneliti : “Kemudahan akses apa saja yang diberikan kepada pengguna layanan?” 

Informan Penelitian : “Disdukcapil memberikan layanan yang nyaman kepada 

masyarakat dengan berbagai fasilitas yang dipunyai disdukcpail.” 

Peneliti : “Apakah biaya yang dibebankan kepada pengguna layanan terperinci dengan 

jelas?” 

Informan Penelitian : “Untuk semua layanan tidak dikenakan biaya gratis.” 

Peneliti : “Bagaimana sikap pegawai dalam menyikapi saran dan kritik dari pengguna 

layanan?” 



7 
 

 
 

Informan Penelitian : “Setiap pegawai akan melaporkan apabila ada saran dan kritik 

kepada atasan untuk dijadikan evaluasi.” 

Peneliti : “Bagaimana sikap pegawai dalam memberikan pelayanan terhadap pengguna 

layanan?” 

Informan Penelitian : “Selalu ramah dan senyum sapa kepada masyarakat.” 
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TRANSKRIP WAWANCARA 

Informan Penelitian : Kepala Pelayanan Pencatatan Sipil (Iwan Ridwan, SH., M.Si) 

Peneliti : “Bagaimana kebersihan dan kerapihan ruangan pelayanan di Kantor Dinas 

Administrasi Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bandung?” 

Informan Penelitian : “Setiap petugas diharuskan bertangungjawab atas kebersihan dan 

kerapihan ruang pelayanan meskipun sudah ada petugas kebersihan.” 

Peneliti : “Bagaimana sarana dan prasarana pelayanan di Kantor Dinas Administrasi 

Kependudukan dan Pencatatan Kabupaten Bandung apakah sudah memadai?” 

Informan Penelitian : “Disdukcapil sudah memenuhi sarana dan prasarana untuk 

kebutuhan pelayanan kepada masyarakat.” 

Peneliti : “Apakah waktu penyelesaian pelayanan sesuai dengan waktu yang telah di 

tetapkan?” 

Informan Penelitian : “Dimasa pandemi pelayanan maksimal 3 hari kerja selesai.” 

Peneliti : “Bagaimana kecakapan pegawai dalam menggunakan alat bantu pelayanan?” 

Informan Penelitian : “Setiap petugas yang ditugaskan sudah sesuai Standar Pelayanan 

dan sesuai dengan SDM nya.” 

Peneliti : “Bagaimana tindakan apabila ada masyarakat yang merasa kesulitan atau 

bingung dalam pelayanan?” 
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Informan Penelitian : “Disdukcapil sudah menyediakan petugas dibagian Customer 

Service untuk melayani infomasi kepada masyrakat yang kurang memahi atau ada 

kendala dalam membuat dokumen kependudukan.” 

Peneliti : “Apakah berbagai masukan dan keluhan dari pengguna layanan telah di 

realisasikan atau ditindaklanjuti untuk memperbaiki pelayanan?” 

Informan Penelitian : “Disdukcapil rutin mengadakan evaluasi terkait layanan publik.” 

Peneliti : “Kemudahan akses apa saja yang diberikan kepada pengguna layanan?” 

Informan Penelitian : “Sarana dan prasarana sudah di penuhi untuk memenuhi 

kebutuhan layanan sehinga kenyamanan dalam melayani masyarakat sangat mudah.” 

Peneliti : “Apakah biaya yang dibebankan kepada pengguna layanan terperinci dengan 

jelas?” 

Informan Penelitian : “Gratis tidak dikenakan biaya.” 

Peneliti : “Bagaimana sikap pegawai dalam menyikapi saran dan kritik dari pengguna 

layanan?” 

Informan Penelitian : “Selalu ada arahan dan perubahan.” 

Peneliti : “Bagaimana sikap pegawai dalam memberikan pelayanan terhadap pengguna 

layanan?” 

Informan Penelitian : “Untuk sikap setiap petugas pelayanan harus memberikan 

layanan yang terbaik.” 
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LAMPIRAN 3 
 

DOKUMENTASI FOTO 
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