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Lampiran 1 

Hasil Wawancara 

 

Nama Informan  : Budi Syamsudin 

Keterangan Informan  : Staf Seksi Identitas Penduduk Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Bima 

Hari, Tanggal             : 7 Februari 2023 

 

 Wawancara Mendalam 

Peneliti Apa upaya yang dilakukan oleh 

perusahaan/organisasi Anda untuk 

menciptakan rasa nyaman dan 

kepercayaan diri masyarakat saat 

berinteraksi dengan pegawai? 

Informan “Kami selalu mengingatkan para 

pegawai untuk selalu berpenampilan 

rapi dan menggunakan seragam yang 

telah ditetapkan saat melayani 

masyarakat, terutama dalam proses 

pembuatan KIA. Kami memastikan 

bahwa seragam yang dikenakan selalu 

bersih dan terawat, sehingga 

masyarakat merasa nyaman dan 

percaya diri saat berinteraksi dengan 

kami. Kami juga secara berkala 

melakukan evaluasi terhadap 

penampilan pegawai, sehingga selalu 

terjaga kualitas layanan yang 

diberikan” 
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Peneliti Bagaimana proses pelatihan dan 

pengembangan dilakukan untuk 

memastikan bahwa pegawai pelayanan 

KIA di Kantor Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bima 

menjadi mahir dalam menggunakan 

alat bantu yang ada di ruang perekaman 

KIA? 

Informan “Berdasarkan pengalaman saya dalam 

berinteraksi dengan mereka, pegawai 

pelayanan KIA di Kantor Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Bima sudah sangat mahir 

dalam menggunakan alat bantu yang 

ada di ruang perekaman KIA. Mereka 

sudah terlatih dalam mengoperasikan 

kamera untuk keperluan pas foto, tanda 

tangan digital, serta komputer dan 

perangkatnya untuk pembuatan kartu 

identitas. Dengan kemahiran tersebut, 

proses pelayanan pembuatan KIA 

dapat berjalan dengan lebih lancar dan 

efektif.” 

Peneliti Apa jam operasional yang telah 

ditetapkan oleh organisasi/instansi 

Anda untuk melayani pengguna 

layanan 

Informan “Ya, benar sekali. Kami telah memiliki 

jam operasional yang jelas untuk 

melayani pengguna layanan. Kami 

buka mulai Senin hingga Kamis dari 

jam 08.00 hingga 15.00, dan pada 



 
 

93 Universitas Nasional 
 

Jumat dari jam 08.00 hingga 15.00 

dengan jeda istirahat makan siang dari 

pukul 12.00 hingga 12.30. Namun, 

pada hari Jumat jeda istirahatnya 

sedikit lebih lama dari hari biasa, yaitu 

dari pukul 12.00 hingga 13.00.” 

 

 

 

Hasil Wawancara 

 

Nama Informan  : Amirudin 

Keterangan Informan  : Staf Pengelola Data Penduduk Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil KabupatenBima 

Hari, Tanggal             : 8 Februari 2023 

 

 

 Wawancara Mendalam 

Peneliti Mengapa Anda percaya bahwa 

penampilan yang rapi sangat penting 

dalam memberikan layanan yang 

berkualitas kepada masyarakat? 

Informan “Saya percaya bahwa penampilan 

sangat penting dalam memberikan 

layanan yang berkualitas kepada 

masyarakat. Dengan berpenampilan 

rapi dan menggunakan seragam yang 

sesuai ketentuan, masyarakat merasa 

lebih nyaman dan percaya diri saat 

berinteraksi dengan kami. Selain itu, 

penampilan yang rapi juga 

mencerminkan profesionalisme dan 
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rasa tanggung jawab kami sebagai 

pegawai pemerintahan yang melayani 

masyarakat” 

Peneliti Apakah ada kendala atau tantangan 

yang dihadapi dalam proses 

pengiriman dan distribusi blanko KIA 

dan dokumen kependudukan lainnya? 

Informan “Ya, beberapa kasus disebabkan oleh 

kurangnya suplai blanko dari 

pemerintah. Seperti yang kita tahu, 

blanko KIA dan dokumen 

kependudukan lainnya harus dipesan 

terlebih dahulu ke pemerintah pusat, 

dan terkadang proses pengiriman dan 

distribusinya memakan waktu yang 

cukup lama” 

Peneliti Apa yang menjadi aturan atau 

kebijakan yang diikuti oleh pegawai 

dalam melayani pengguna layanan? 

Informan “Pegawai tidak melayani dengan 

diskriminatif atau membeda-bedakan 

yang terpenting mengikuti aturan 

seseuai antrian, data nya lengkap, dan 

bisa diproses.” 
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Hasil Wawancara 

 

Nama Informan  : Muhammad Ali 

Keterangan Informan  : Kepala Seksi Pemerintahan Desa Ngali Kecamatan Belo 

Kabupaten Bima 

Hari, Tanggal             : 12 Februari 2023 

 

 Wawancara Mendalam 

Peneliti Bagaimana sosialisasi mengenai tata 

cara pembuatan KIA dilakukan di 

tingkat desa oleh staf kelurahan di Desa 

Ngali, Kecamatan Belo, Kabupaten 

Bima? 

Informan “Menurut pengalaman saya sebagai 

staf kelurahan di Desa Ngali 

Kecamatan Belo, Kabupaten Bima, 

sosialisasi mengenai tata cara 

pembuatan KIA cukup sering 

dilakukan di tingkat desa. Kami 

berusaha untuk memberikan informasi 

yang jelas dan rinci kepada masyarakat 

agar mereka tidak kesulitan dalam 

proses pembuatan KIA dan tidak harus 

berulang kali pergi ke kantor Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil. 

Saya pikir hal tersebut sudah cukup 

efektif untuk memperkenalkan SOP 

kepada masyarakat di tingkat desa” 

 

Peneliti Bagaimana Anda menilai kualitas 

pelayanan KIA yang diberikan oleh 
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Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Bima? 

Informan Menurut saya, pelayanan KIA di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Bima sudah cukup baik. 

Selain itu, mereka juga selalu 

memberikan arahan kepada kami 

apabila masyarakat di desa kami 

mengalami kesulitan dalam layanan 

pembuatan KIA. 

 

Hasil Wawancara 

 

Nama Informan  : Ikhwanudin 

Keterangan Informan  : Masyarakat Desa Ngali Kecamatan Belo Kabupaten Bima 

Hari, Tanggal             : 13 Februari 2023 

 

 

 Wawancara Mendalam 

Peneliti Bagaimana pengalaman Anda dalam 

mengurus KIA di Kantor Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Bima terkait waktu antrean 

dan kenyamanan tempat menunggu? 

Informan Saya pernah mengurus KIA untuk anak 

saya di Kantor Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bima. 

Saat itu saya harus antre cukup lama 

dan tempat untuk menunggu kurang 

nyaman karena tidak ada tempat duduk 

yang cukup. Saya berharap pemerintah 

bisa memperbaiki hal ini agar 
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pengguna layanan merasa lebih 

nyaman saat mengurus KIA di kantor 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil 

Peneliti Terkait dengan alur pelayanan, 

bagaimana pendapat bapak/Ibu? 

Informan “Menurut saya, meskipun sudah ada 

alur dan prosedur yang jelas pada 

banner di gerbang kantor Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil, 

namun masih kurangnya sosialisasi 

dari penerapan Standar Pelayanan 

tersebut. Seharusnya pegawai di 

Kantor Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Bima lebih 

proaktif dalam memberikan informasi 

dan menjelaskan secara rinci tentang 

SOP kepada masyarakat agar 

masyarakat dapat lebih memahami dan 

mengetahui proses pelayanan yang 

dijalankan.” 

 

Hasil Wawancara 

 

Nama Informan  : Salmah 

Keterangan Informan  : Masyarakat Desa Lido Kecamatan Belo Kabupaten Bima 

Hari, Tanggal             : 13 Februari 2023 

 

 Wawancara Mendalam 

Peneliti Bagaimana pengalaman Anda dalam 

mengurus KIA di Kantor Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil 



 
 

98 Universitas Nasional 
 

Kabupaten Bima terkait waktu antrean 

dan kenyamanan tempat menunggu? 

Informan “Saya pernah mengurus KIA di Kantor 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Bima. Saat 

itu saya cukup kesulitan untuk masuk 

ke dalam kantor karena akses 

masuknya kurang ramah bagi 

pengguna disabilitas seperti saya. 

Setelah berhasil masuk, saya harus 

antre cukup lama dan tempat yang 

disediakan untuk menunggu kurang 

nyaman karena tidak ada tempat duduk 

yang memadai. Saya berharap 

pemerintah bisa memperbaiki hal ini 

agar pengguna layanan disabilitas 

seperti saya tidak merasa kesulitan saat 

mengurus dokumen identitas” 

Peneliti Terkait dengan perekaman hingga 

percetakan, bagaimana pendapat 

bapak/Ibu? 

Informan “Nggak lama kok proses rekamnya, 

tapi proses cetaknya agak lama, kadang 

bisa sampai beberapa bulan lamanya. 

Jadi mesti sabar menunggu” 

Peneliti Bagaimana pengalaman Anda dalam 

berinteraksi dengan pegawai di Kantor 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil terkait responsivitas mereka 

dalam membantu Anda dalam proses 

pembuatan KIA 
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Informan “Saya rasa pegawai di sana cukup 

responsif. Ketika saya pernah 

mengalami kesulitan dalam proses 

pembuatan KIA, saya selalu dapat 

berkonsultasi dengan mereka dan 

mereka selalu memberi arahan dan 

solusi untuk saya.” 

Peneliti “Terkait pegawai, bagaimana 

pelayanannya?” 

Informan “Pegawai tidak melayani dengan 

diskriminatif atau yang biasa punya 

koneksi akan didahulukan, semuanya 

terlihat sama dan mengantri” 
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Lampiran 2 

Dokumentasi 

 

             Wawancara Bersama bapak budi syamsudin 

      Selaku staf seksi Identitas penduduk 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil kabupaten bima 
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          Wawancara Bersama bapak Amirudin Selaku 

          Staf pengelola data penduduk Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

   Kabupaten Bima 
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Lampiran 3 

Hasil Turnitin 

 

 


