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LAMPIRAN 1 PEDOMAN WAWANCARA 

Judul Penelitian : Kualitas Pelayanan dalam Pembuatan Surat Izin 

Mengemudi (SIM) di Kantor Satuan Penyelenggara Admnisitrasi (SATPAS) 

SIM Polisi Resor Metro Bekasi 

 PENELITIAN SKRIPSI menggunakan metode kualitatif dengan mengacu 

kepada teori Zeithaml, dkk, 1990 dalam Hardiansyah (2011: 46), tentang Kualitas 

Pelayanan yang terdiri dari lima indicator, yaitu (1) Tangible (bukti fisik/terwujud), 

(2) Reliability (kehandalan), (3) Responsiviness (ketanggapan), (4) Assurance 

(jaminan), (5) Emphaty (empati). 

❖ Untuk Petugas Pemberi Layanan Pembuatan Surat Izin Mengemudi 

Dimensi Indikator Pertanyaan 

Kualitas Pelayanan 

dalam Pembuatan Surat 

Izin Mengemudi di 

Kantor Satuan 

Penyelenggara 

Administrasi 

(SATPAS) SIM 

Kepolisian Resor 

Metro Bekasi 

Tangible 

(terlihat/terwujud) 

- Sejauh mana fasilitas 

sarana dan prasarana 

yang di miliki Satpas 

SIM Polres Metro 

Bekasi? 

- Bagaimana 

kedisiplinan petugas 

dalam melakukan 

persiapan untuk 

pelayanan kepada 

pemohon SIM? 

Reliability (kehandalan) - Apakah dalam 

melakukan pelayanan 

Satpas SiM Polres Metro 

Bekasi sudah memiliki 

standar pelayanan yang 

jelas? 

- Sejauh mana informasi 

yang diberikan kepada 

pemohon tepat dan dapat 

dipertanggungjawabkan?  

Responsiviness 

(ketanggapan) 

- Bagaimana cara 

petugas dalam 
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memberikan pelayanan 

yang terbaik kepada 

pemohon? 

- Seperti apa tingkat 

kemampuan petugas 

dalam menjalankan 

aturan yang ditetapkan 

dalam proses pembuatan 

SIM? 

Assurance (jaminan) Bagaimana sikap 

petugas dalam 

memberikan 

kepercayaan kepada 

pemohon SIM dari segi 

biaya maupun waktu? 

Emphaty (empati) Bagaimana cara petugas 

dapat melayani pemohon 

yang sekiranya kurang 

memahami alur 

pembuatan SIM? 
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❖ Ditujukan untuk Pemohon Surat Izin Mengemudi: 

Dimensi Indikator Pertanyaan 

Kualitas Pelayanan 

dalam Pembuatan Surat 

Izin Mengemudi di 

Kantor Satuan 

Penyelenggara 

Administrasi 

(SATPAS) SIM 

Kepolisian Resor 

Metro Bekasi 

Tangible 

(terlihat/terwujud) 

- Bagaimana 

pandangan 

masyarakat pemohon 

Surat Izin 

Mengemudi yang 

sudah menggunakan 

jasa layanan di kantor 

Satuan 

Penyelenggara 

Administrasi 

(SATPAS) SIM 

Kepolisian Resor 

Metro Bekasi 

terhadap sarana dan 

prasarana yang 

dimiliki? 

- Bagaimana proses 

pelayanan pembuatan 

Surat Izin 

Mengemudi di kantor 

Satuan 

Penyelenggara 

Administrasi 

(SATPAS) SIM 

Kepolisian Resor 

Metro Bekasi? 

Apakah lebih mudah 

atau ada kesulitan? 

Reliability (kehandalan) - Bagaimana keahlian 

petugas ketika 

melayani pemohon 

yang melakukan 

pembuatan SIM? 

- Apakah pelayanan 

di kantor Satuan 

Penyelenggara 

Administrasi 

(SATPAS) SIM 

Kepolisian Resor 

Metro Bekasi sudah 

sesuai dengan 
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prosedur yang 

berlaku? 

Responsiviness 

(ketanggapan) 

- Bagaimana keahlian 

petugas ketika 

melayani pemohon 

yang melakukan 

pembuatan SIM? 

- Bagaimana respon 

petugas ketika 

melayani masyarakat 

yang ingin 

mendapatkan 

pelayanan? 

Assurance (jaminan) - Apakah petugas 

Satuan 

Penyelenggara 

Administrasi 

(SATPAS) SIM 

Kepolisian Resor 

Metro Bekasi sudah 

melakukan pelayanan 

dengan waktu yang 

tepat? 

- Apakah petugas 

Satuan 

Penyelenggara 

Administrasi 

(SATPAS) SIM 

Kepolisian Resor 

Metro Bekasi 

memberikan jaminan 

waktu dalam proses 

pelayanan? 

Emphaty (empati) - Bagaimana sikap 

petugas dalam 

memberika 

pelayanan? Sudah 

sopan atau belum? 

- Apakah dalam 

melayani, petugas 

menghargai 

pengguna layanan? 
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LAMPIRAN 2 HASIL WAWANCARA 

Judul Penelitian : Kualitas Pelayanan dalam Pembuatan Surat Izin Mengemudi 

(SIM) Kendaraan Bermotor di Kantor Satuan Penyelenggara Administrasi 

(SATPAS) SIM Kepolisian Resor Metro Bekasi tahun 2021. 

❖ Narasumber 1 (Petugas Satpas SIM Polres Metro Bekasi) 

Nama: IPDA Achmad Suhrizal 

Umur: 35 tahun 

Jabatan: Kepala Sub Unit 1 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Sejauh mana fasilitas sarana dan 

prasarana yang di miliki Satpas SIM 

Polres Metro Bekasi? 

 

“Untuk fasilitas yang ada di 

SATPAS SIM Polres Metro Bekasi 

sudah cukup lengkap dengan sarana 

dan prasarana, seperti taman 

bermain anak, taman baca, dan 

ruang menyusui. Jadi cukup lengkap 

ya untuk fasilitasnya”. 

2 Bagaimana kedisiplinan petugas 

dalam melakukan persiapan untuk 

pelayanan kepada pemohon SIM? 

“Untuk kedisiplinan, petugas 

pertama kali melaksanakan apel pagi 

di Polres Metro Bekasi itu sekitar 

pukul 06.00, kemudian dari jam 

06.15 sampai 07.15 petugas 

melakukan pengaturan lalu lintas 

terlebih dahulu. Kemudian jam 

07.45 petugas sudah stand by di 

zonanya masing – masing, jadi 

semua harus datang terlebih dahulu 

petugasnya daripada pemohon 

SIM”. 

3 Apakah dalam melakukan 

pelayanan Satpas SiM Polres Metro 

Bekasi sudah memiliki standar 

pelayanan yang jelas? 

 

“Sudah, untuk Satpas SIM Polres 

Metro Bekasi sudah memiliki 

standar pelayanan sesuai SOP. 

Bahkan kami sudah menggunakan 

ISO, yaitu sebuah bukti pelayanan 

yang sudah bermutu internasional. 

Dan kami pun baru saja 

memperpanjang ISOnya. Mengenai 
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informasi kami yang tepat kepada 

masyarakat kabupaten Bekasi 

menggunakan Audio Visual, atau E-

Informasi yang bekerjasama dengan 

Urbancikarang, jadi kami sudah 

menaruh semua informasi yang bisa 

di akses oleh masyarakat ”. 

4 Sejauh mana informasi yang 

diberikan kepada pemohon tepat dan 

dapat dipertanggungjawabkan? 

“Mengenai informasi kami yang 

tepat kepada masyarakat kabupaten 

Bekasi menggunakan Audio Visual, 

atau E-Informasi yang bekerjasama 

dengan Urbancikarang, jadi kami 

sudah menaruh semua informasi 

yang bisa di akses oleh masyarakat ” 

5 Bagaimana cara petugas dalam 

memberikan pelayanan yang terbaik 

kepada pemohon? 

“Mengenai bagaimana kami 

melakukan pelayanan yang terbaik, 

kami mengedepankan, senyum, 

sapa, dan salam. Saat peserta uji dan 

pemohon SIM datang ke sini. Karna 

bagaimanapun juga kami dari 

petugas harus ramah agar pemohon 

merasa nyaman”. 

6 Seperti apa tingkat kemampuan 

petugas dalam menjalankan aturan 

yang ditetapkan dalam proses 

pembuatan SIM? 

“Untuk tingkat petugas dalam 

menjalankan aturan yang telah 

ditetapkan, kami sudah dibekali 

dengan pelatihan sertifikasi 

mengemudi, jadi petugas kami disini 

sudah 90-95% sudah mengikuti 

pelatihan yang diselenggarakan oleh 

Polri”. 

7 Bagaimana sikap petugas dalam 

memberikan kepercayaan kepada 

pemohon SIM dari segi biaya 

maupun waktu? 

“Dari segi pelayanan petugas itu 

selalu mengarahkan dan 

menjelaskan peserta uji atau 

pemohon SIM yang datang alur 

mekanismenya atau rangkaian 

prosedur pembuatan SIM. Ada 

pemandu dari petugas kami yang 

setiap harinya mereka stand by di 

lobi atau zona 1 agar mereka 

melengkapi dahulu persyaratan yang 

sudah ditentukan seperti kesehatan, 

asuransi, psikologi. Setelah 

persyaratan sudah dilengkapi 

kemudian di arahkan dengan 

petugas kami ke loket pembayaran 

bank BRI dan selanjutnya mengikuti 
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mekanisme pembuatan SIM yang 

ada. Dari segi biaya sudah tertera 

dengan adanya papan PNBP, seperti 

di loket – loket tertentu bagian 

kesehatan, asuransi, dan psikologi, 

jadi masyarakat juga sudah bisa 

melihat secara langsung biaya yang 

dikeluarkan untuk pembuatan SIM”. 

8 Bagaimana cara petugas dapat 

melayani pemohon yang sekiranya 

kurang memahami alur pembuatan 

SIM? 

“Jadi petugas kami terutama piket 

pemandu yang ada di zona 1 

menjelaskan mekanisme secara 

perlahan kepada pemohon yang 

masih bingung, kami petugas siap 

memberi arahan untuk melengkapi 

persyaratan. Setelah itu baru kami 

arahkan untu masuk ke dalam 

gedung yang mengikuti alur yang 

sudah ditetapkan”. 
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❖ Narasumber 2 (Petugas Satpas SIM Polres Metro Bekasi) 

Nama: AIPDA Yuliana Restu Eka Dewi 

Umur: 35 tahun 

Jabatan: Penanggung Jawab Zona 1 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Sejauh mana fasilitas sarana dan 

prasarana yang di miliki Satpas SIM 

Polres Metro Bekasi? 

 

“Untuk sarana umum sudah cukup 

memadai seperti ruang ibu 

menyusui, ruang tunggu juga sudah 

cukup, tempat charger hanphone, 

toilet. Selain itu untuk sarana 

lainnya seperti komputer, tambahan 

seperti formulir, arena bermain anak 

semua sudah cukup terpenuhi. 

Hanya saja bangku untuk tunggu 

masih kurang sedikit dan 

ketersediaan mushola di luar kantor 

yang belum memadai”. 

2 Bagaimana kedisiplinan petugas 

dalam melakukan persiapan untuk 

pelayanan kepada pemohon SIM? 

 “Petugas itu setiap hari melakukan 

Apel pagi di Polres Metro Bekasi. 

Jadi setelah apel harus stand by di 

Satpas sekitar pukul 07.45. Tapia da 

beberapa petugas juga yang 

mengatur lalu lintar dahulu baru 

datang ke Satpas. Sejauh ini anggota 

jarang sekali ada yang telat, 

kalaupun telat harus ada alasan yang 

masuk akal, jadi untuk ketepatan 

waktu pelayanan kita selalu mulai di 

jam 08.00 pagi”. 

3 Apakah dalam melakukan 

pelayanan Satpas SiM Polres Metro 

Bekasi sudah memiliki standar 

pelayanan yang jelas? 

 

“Saya rasa sudah karna kami selalu 

memberikan arahan kepada 

pemohon pembuatan SIM, mulai 

langkah awal hingga akhir kami 

sudah menjelaskan prosedur utama 

seperti Kesehatan, asuransi, 

kemudian ada tambahan psikologi, 

kemudian membayar PNBP atau 

Penerima Negara Bukan Pajak yang 

wajib dibayar bagi pemohon SIM 

baik pembuata baru atau 

perpanjangan”.  
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4 Sejauh mana informasi yang 

diberikan kepada pemohon tepat dan 

dapat dipertanggungjawabkan? 

“Saya rasa sudah karna kami selalu 

memberikan arahan kepada 

pemohon pembuatan SIM, mulai 

langkah awal hingga akhir kami 

sudah menjelaskan prosedur utama 

seperti Kesehatan, asuransi, 

kemudian ada tambahan psikologi, 

kemudian membayar PNBP atau 

Penerima Negara Bukan Pajak yang 

wajib dibayar bagi pemohon SIM 

baik pembuata baru atau 

perpanjangan”. 

5 Bagaimana cara petugas dalam 

memberikan pelayanan yang terbaik 

kepada pemohon? 

“Sebagai petugas kita harus 

memberikan pelayanan secara 

humanis kepada masyarakat tentang 

tatacara prosedur pembuatan SIM, 

yang pastinya sesuai SOP dan 

prosedur yang berlaku. Selain itu 

menjawab pertanyaan – pertanyaan 

dari masyarakat yang kurang paham, 

seperti contoh minta di tunjukkan 

untuk ke ruang ibu menyusui, 

kemudian kita antar kesana agar 

lebih mengerti”. 

6 Seperti apa tingkat kemampuan 

petugas dalam menjalankan aturan 

yang ditetapkan dalam proses 

pembuatan SIM? 

Mengenai tingkat kemampuan 

petugas yang pasti anggota Polri itu 

diberikan kemampuan berdasarkan 

bidangnya, diberikan pelatihan – 

pelatihan untuk di tempatkan di 

setiap zona – zona, dan saya rasa 

semua anggota sudah mampu untuk 

memberikan pelayanan yang 

terbaik”. 

7 Bagaimana sikap petugas dalam 

memberikan kepercayaan kepada 

pemohon SIM dari segi biaya 

maupun waktu? 

“Mengenai ketepatan waktu 

biasanya maksimal dari awal 

pembuatan sampai akhir itu 1-2 jam 

tergantung jumlah pemohon yang 

datang di hari itu, seperti halnya hari 

sabtu yang selalu ramai karna 

banyak orang yang libur di hari 

sabtu kemudian memanfaatkan 

waktu untuk datang kesini, bisa jadi 

lebih lama dari waktu yang 

ditentukan. Kemudian dari segi 

biaya adanya keterusterangan dan 

transparan dalam biaya, dengan car 
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akita buatkan banner juga mengenai 

biaya – biaya yang diperlukan untuk 

melakukan pembuatan baru maupun 

perpanjang SIM, selain itu kami juga 

menaruhnya di media social agar 

masyarakat bisa lebih mudah 

mengetahui informasi – informasi 

seputar biaya yang dikeluarkan. 

Selain itu kami juga menyediakan 

call center yang selalu cepat tanggap 

mengenai pertanyaan – pertanyaan 

masyarakat”. 

8 Bagaimana cara petugas dapat 

melayani pemohon yang sekiranya 

kurang memahami alur pembuatan 

SIM? 

“Sebagai petugas kami harus 

menjelaskannya dengan sabar, dari 

mulai dengan pemohon yang sedikit 

emosi disitulah kami petugas 

bertugas dengan rendah hati, kita 

jelaskan tahapan – tahapannya 

sampai mereka mengerti. 

Terkadang ada pemohon yang tidak 

terima karna masa berlaku SIM nya 

sudah habis dan ingin diperpanjang 

padahal dari ketentuannya sudah ga 

bisa perpanjang telat seharipun. Jadi 

kami sebagai petugas 

menjelaskannya dari hati ke hati, 

sabar, dan tersenyum”. 
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❖ Narasumber 3 (Petugas Satpas SIM Polres Metro Bekasi) 

Nama: BRIPKA Agus Setyawan 

Umur: 38 tahun 

Jabatan: Penanggung Jawab Zona 2 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Sejauh mana fasilitas sarana dan 

prasarana yang di miliki Satpas SIM 

Polres Metro Bekasi? 

“Sudah cukup baik ya, mulai dari 

pendaftaran, bagian input data, 

identifikasi, toilet, ruang menyusui, 

ruangan ber AC, computer, semua 

sudah cukup baik menurut saya”. 

2 Bagaimana kedisiplinan petugas 

dalam melakukan persiapan untuk 

pelayanan kepada pemohon SIM? 

“Untuk memulai pelayanan kita 

sudah siap jam 08.00, harus 

memberikan pelayanan secara one 

time, memang ada beberapa yang 

telat datang karena hal tak terduga. 

Dalam penyeleksian data pemohon 

SIM kita juga harus disiplin karena 

yang membuat SIM tidak hanya 

warga lokal tetapi warga negara 

asing juga ada, seperti berkas harus 

di lengkapi. Kemudian terkait 

seragam yang diharuskan memakai 

sepatu, seragam rapih dan sesuai 

ketentuan”. 

3 Apakah dalam melakukan 

pelayanan Satpas SiM Polres Metro 

Bekasi sudah memiliki standar 

pelayanan yang jelas? 

“Sudah sangat jelas ya sejauh ini, di 

banner pun kita sudah menyediakan 

langkah – Langkah pembuatan SIM 

baru dan perpanjang, dimulai dari 

Kesehatan, asuransi, sekarang 

ditambah psikologi, kemudian 

pembayaran PNBP ada di dalam 

gedung”. 

4 Sejauh mana informasi yang 

diberikan kepada pemohon tepat dan 

dapat dipertanggungjawabkan? 

“Sudah sangat jelas ya sejauh ini, di 

banner pun kita sudah menyediakan 

langkah – Langkah pembuatan SIM 

baru dan perpanjang, dimulai dari 

Kesehatan, asuransi, sekarang 

ditambah psikologi, kemudian 

pembayaran PNBP ada di dalam 

gedung” 
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5 Bagaimana cara petugas dalam 

memberikan pelayanan yang terbaik 

kepada pemohon? 

“Dengan cara senyum, sapa, salam, 

sopan, santun, disetiap pelayanan itu 

semuanya harus baik, jadi pemohon 

merasa puas akan menjadi nilai plus 

tersendiri untuk kami para petugas 

dan kantor ini”. 

6 Seperti apa tingkat kemampuan 

petugas dalam menjalankan aturan 

yang ditetapkan dalam proses 

pembuatan SIM? 

“Untuk setiap petugas memiliki 

kemampuan dan keterampilannya 

masing – masing per zona. Seperti 

zona 1 yang dapat memberikan 

informasi, kemudian zona 2 yang 

mampu dengan, cepat, tepat dan 

teliti dalam memasukkan data 

pemohon, kemudiann zona 3 atau 

zona foto yang selalu menanyakan 

kembali apakah data sudah benar 

atau belum”. 

7 Bagaimana sikap petugas dalam 

memberikan kepercayaan kepada 

pemohon SIM dari segi biaya 

maupun waktu? 

“Biaya kita selalu transparan dan 

akuntable, kita usahakan semua di 

media social maupun di banner kita 

terus terang mengenai soal biaya, 

bukan hanya PNBP, tapi kita juga 

kasih tau biaya dari awal pembuatan 

SIM baik perpanjang atau bikin 

baru. Dari segi waktu pelayanan 

juga kita usahakan selalu cepat, kita 

selalu tambah personel untuk 

backup zona mana yang sekiranya 

membutuhkan personel lebih karna 

petugas disini rata – rata menguasai 

zona lain selain tugas utamanya. 

Makanya kita selalu usahakan agar 

cepat terlebih dihari sabtu yang 

selalu ramai”. 

8 Bagaimana cara petugas dapat 

melayani pemohon yang sekiranya 

kurang memahami alur pembuatan 

SIM? 

“Kita sebagai petugas wajib 

menerangkan mekanismenya dari 

awal sampai akhir, seperti awalan ke 

kesehatan, asuransi, kemudian 

psikologi dan dilanjut untuk bayar 

bank BRI dan untuk pengisian 

formulir pun kita pandu bagi yang 

merasa kurang paham, kemudian 

mengikuti rangkaian aturan sampai 

akhir”. 
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❖ Narasumber 4 (Masyarakat) 

Nama: Rinjani Giti Suari 

Umur: 27 tahun 

Jenis Kelamin: Perempuan 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana pandangan 

masyarakat pemohon Surat Izin 

Mengemudi yang sudah 

menggunakan jasa layanan di 

kantor Satuan Penyelenggara 

Administrasi (SATPAS) SIM 

Kepolisian Resor Metro Bekasi 

terhadap sarana dan prasarana 

yang dimiliki? 

“Menurut saya, sarana dan 

prasarananya cukup bagus, lengkap, 

toiletnya juga bersih, hanya pas saya 

datang di hari yang cukup ramai 

banyak masyarakat yang berdiri karna 

kurangnya bangku untuk menunggu di 

dalam jadinya kurang kondusif, 

selebihnya sudah bagus lahan parkir 

juga luas”. 

2 Bagaimana proses pelayanan 

pembuatan Surat Izin 

Mengemudi di kantor Satuan 

Penyelenggara Administrasi 

(SATPAS) SIM Kepolisian 

Resor Metro Bekasi? Apakah 

lebih mudah atau ada kesulitan? 

“Sudah cukup jelas, karena saya yang 

bukan warga asli sini jujur agak 

bingung awalnya, setelah nanya ke 

petugas yang didepan Gedung itu di 

arahin ke asuransi kesehatan dulu. 

Cukup mudah sih menurut saya ga 

banyak harus ini harus itu”. 

3 Bagaimana keahlian petugas 

ketika melayani pemohon yang 

melakukan pembuatan SIM? 

“Sudah cukup baik, karena dari 

tahapan di tempat pelayanan sangat 

teratur dan mudah sekali untuk di 

ikuti, petugasnya pun sudah bekerja 

dengan cepat jadi tidak membuat 

menunggu terlalu lama. Petugasnya 

sudah bekerja secara baik”. 

4 Apakah pelayanan di kantor 

Satuan Penyelenggara 

Administrasi (SATPAS) SIM 

Kepolisian Resor Metro Bekasi 

sudah sesuai dengan prosedur 

yang berlaku? 

“Sudah cukup baik, karena dari 

tahapan di tempat pelayanan sangat 

teratur dan mudah sekali untuk di 

ikuti, petugasnya pun sudah bekerja 

dengan cepat jadi tidak membuat 

menunggu terlalu lama. Petugasnya 

sudah bekerja secara baik”. 

5 Bagaimana keahlian petugas 

ketika melayani pemohon yang 

melakukan pembuatan SIM? 

“Cukup responsive menurut saya, 

banyak membantu dikalangan orang – 

orang awam dan orang merantau di 

sini yang kurang memahami alur 
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pembuatan SIM, dijelaskan dari awal 

sampai akhir dengan jelas dan ramah”. 

 

7 

Apakah petugas Satuan 

enyelenggara Administrasi 

(SATPAS) SIM Kepolisian 

Resor Metro Bekasi 

memberikan jaminan waktu 

dalam proses pelayanan? 

“Dari segi biaya sudah cukup 

terjangkau dan tidak terlalu mahal, 

pelayanannya yang memuaskan, 

petugasnya sabar – sabar, saya sudah 

puas sih”. 

8 Bagaimana sikap petugas dalam 

memberika pelayanan? Sudah 

sopan atau belum? 

“Sudah baik menurut saya, apalagi 

dalam memberikan arahan sudah 

sangat profesional. Sopan terhadap 

masyarakat yang datang untuk 

membuat SIM. Pelayanannya juga 

sudah cukup ramah”. 

9 Apakah dalam melayani, 

petugas menghargai pengguna 

layanan? 

“Sudah baik menurut saya, apalagi 

dalam memberikan arahan sudah 

sangat profesional. Sopan terhadap 

masyarakat yang datang untuk 

membuat SIM. Pelayanannya juga 

sudah cukup ramah”. 
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❖ Narasumber 5 (Masyarakat) 

Nama: Budi Firmansyah 

Umur: 33 tahun 

Jenis Kelamin: Laki – laki 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana pandangan 

masyarakat pemohon Surat Izin 

Mengemudi yang sudah 

menggunakan jasa layanan di 

kantor Satuan Penyelenggara 

Administrasi (SATPAS) SIM 

Kepolisian Resor Metro Bekasi 

terhadap sarana dan prasarana 

yang dimiliki? 

“Lumayan nyaman dan lengkap 

juga ya ada tempat bermain anak 

yang bawa anak biar ga bosen, 

bangku juga banyak, tapi hanya 

bangku untuk pengantar aja yang 

gak ada jadi ada yang duduk 

dibawah jadi kasian. Harusnya 

ditambahkan lagi biar dilihatnya 

enak dan nyaman”. 

2 Bagaimana proses pelayanan 

pembuatan Surat Izin 

Mengemudi di kantor Satuan 

Penyelenggara Administrasi 

(SATPAS) SIM Kepolisian 

Resor Metro Bekasi? Apakah 

lebih mudah atau ada kesulitan? 

“Menurut saya sudah mudah ya, 

karna banyak petugasnya juga 

yang mengarahkan saya biar ga 

bingung selajutnya apa, untuk 

pengisian formulir juga dibantu 

dengan baik”. 

3 Bagaimana keahlian petugas 

ketika melayani pemohon yang 

melakukan pembuatan SIM? 

“Menurut saya sudah jelas ya, 

soalnya begitu saya masuk ke area 

kantor sudah ada petugas yang 

stand by untuk mengarahkan 

masyarakat ke prosedur awal 

pembuatan SIM. Langkahnya juga 

ga sulit, mereka sudah 

mempersiapkan banner yang 

cukup jelas alurnya dan mudah 

dimengerti”. 

4 Apakah pelayanan di kantor 

Satuan Penyelenggara 

Administrasi (SATPAS) SIM 

Kepolisian Resor Metro Bekasi 

sudah sesuai dengan prosedur 

yang berlaku? 

“Menurut saya sudah jelas ya, 

soalnya begitu saya masuk ke area 

kantor sudah ada petugas yang 

stand by untuk mengarahkan 

masyarakat ke prosedur awal 

pembuatan SIM. Langkahnya juga 

ga sulit, mereka sudah 

mempersiapkan banner yang 
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cukup jelas alurnya dan mudah 

dimengerti”. 

5 Bagaimana keahlian petugas 

ketika melayani pemohon yang 

melakukan pembuatan SIM? 

“Waktu saya masuk ke ruang 

identifikasi seperti sidik jari, saya 

cukup kesulitan dan cukup 

menghambat untuk ke tahap 

selanjutnya, petugasnya mencari 

cara agar jari saya ga basah, disitu 

saya rasa petugasnya sangat 

responsif dan saya terbantu sekali 

saat itu”. 

 

6 Apakah petugas Satuan 

enyelenggara Administrasi 

(SATPAS) SIM Kepolisian 

Resor Metro Bekasi 

memberikan jaminan waktu 

dalam proses pelayanan? 

“Biaya sudah cukup jelas dan 

terjamin, sesuai dengan yang ada 

di sosial medianya, ga ada masalah 

sama biayanya terjangkau. Kalo 

masalah waktu sih ya memang 

wajar pelayanan seperti ini kalo 

ada lamanya, karna emang 

mungkin masyarakatnya yang 

harus bisa cari waktu yang tidak 

antri aja”. 

7 Bagaimana sikap petugas dalam 

memberika pelayanan? Sudah 

sopan atau belum? 

“Kalo menurut saya sudah baik 

juga, semuanya jelas, alurnya 

jelas, disediakan air putih juga, apa 

lagi yang bawa anak ada permen, 

jadi bisa anteng. Pelayanannya 

juga ramah”. 

8 Apakah dalam melayani, 

petugas menghargai pengguna 

layanan? 

“Kalo menurut saya sudah baik 

juga, semuanya jelas, alurnya 

jelas, disediakan air putih juga, apa 

lagi yang bawa anak ada permen, 

jadi bisa anteng. Pelayanannya 

juga ramah”. 
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❖ Narasumber 6 (Masyarakat) 

Nama: Bima Jati Bagaskara 

Umur: 23 tahun 

Jenis Kelamin: Laki – laki 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana pandangan 

masyarakat pemohon Surat Izin 

Mengemudi yang sudah 

menggunakan jasa layanan di 

kantor Satuan Penyelenggara 

Administrasi (SATPAS) SIM 

Kepolisian Resor Metro Bekasi 

terhadap sarana dan prasarana 

yang dimiliki? 

“Untuk sarana dan prasarananya 

sudah cukup bagus sih dari lahan 

parkir yang luas baik kendaraan 

bermotor atau mobil, kemudian 

ruang tunggunya luas dan tempat 

duduknya cukup banyak. Semua 

sudah cukup baik di bagian 

pendaftaran, isi formulir, hingga 

tahap akhir”. 

2 Bagaimana proses pelayanan 

pembuatan Surat Izin 

Mengemudi di kantor Satuan 

Penyelenggara Administrasi 

(SATPAS) SIM Kepolisian 

Resor Metro Bekasi? Apakah 

lebih mudah atau ada kesulitan? 

“Lebih mudah di sini dari kantor 

yang lama di Kalimalang, 

arahannya juga jelas dan tidak 

bertele – tele, sempat bingung ko 

agak jauh ya dari gedung utama ke 

prosedur awal, tapi alurnya jelas 

dan gampang di ikuti”. 

3 Bagaimana keahlian petugas 

ketika melayani pemohon yang 

melakukan pembuatan SIM? 

“Menurut saya pelayanannya 

sudah sesuai prosedur, dari awal 

sampai akhir mudah dimengerti 

oleh pemohon yang ingin 

memperpanjang atau pembuatan 

baru SIM”. 

4 Apakah pelayanan di kantor 

Satuan Penyelenggara 

Administrasi (SATPAS) SIM 

Kepolisian Resor Metro Bekasi 

sudah sesuai dengan prosedur 

yang berlaku? 

“Menurut saya pelayanannya 

sudah sesuai prosedur, dari awal 

sampai akhir mudah dimengerti 

oleh pemohon yang ingin 

memperpanjang atau pembuatan 

baru SIM”. 

5 Bagaimana keahlian petugas 

ketika melayani pemohon yang 

melakukan pembuatan SIM? 

“Menurut saya sejauh ini sudah 

baik, sudah ramah, sudah berjalan 

dengan semestinya, tanggapannya 

juga bagus dan masyarakat banyak 

yang sudah paham ko karna 

penjelasan dari petugas mudah 

dimenegrti”. 
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6 Apakah petugas Satuan 

enyelenggara Administrasi 

(SATPAS) SIM Kepolisian 

Resor Metro Bekasi 

memberikan jaminan waktu 

dalam proses pelayanan? 

“Dari segi biaya saya rasa sudah 

cukup murah dan jelas untuk apa 

saja, ya masih terjangkau lah 

untuk jangka perpanjang 5 tahun 

kedepan. Kalo dari waktu lumayan 

cepat juga, saya tadi hanya 45 

menit karna memang di dalam ga 

terlalu ramai”. 

7 Bagaimana sikap petugas dalam 

memberika pelayanan? Sudah 

sopan atau belum? 

“Untuk petugasnya sendiri sudah 

terbilang sopan dan tegas, namun 

masih ada beberapa petugas yang 

kurang ramah dalam pelayanan. 

Tapi untuk menjalankan tugasnya 

sudah profesional dan menghargai 

pengguna layanan yang lainnya”. 

8 Apakah dalam melayani, 

petugas menghargai pengguna 

layanan? 

“Untuk petugasnya sendiri sudah 

terbilang sopan dan tegas, namun 

masih ada beberapa petugas yang 

kurang ramah dalam pelayanan. 

Tapi untuk menjalankan tugasnya 

sudah profesional dan menghargai 

pengguna layanan yang lainnya”. 
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LAMPIRAN 4 SURAT BALASAN PENELITIAN DARI LOKASI 

PENELITIAN 
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