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Lampiran I

PEDOMAN WAWANCARA

Nama Informan : Purbo Satrio

Jabatan/pekerjaan : Kepala Kantor Imigrasi Kelas II TPI Tual

Tanggal wawancara : Kamis, 14 November 2024

1.

10.

1.

12.

13.

14.

Bagaimana Kantor Imigrasi Kelas II TPI Tual menyusun rencana pelayanan
publik setiap tahunnya?

Bagaimana rencana pelayanan publik diintegrasikan dengan kebijakan pusat
(Kementerian Hukum dan HAM atau Direktorat Jenderal Imigrasi)?

Apa saja jenis layanan utama yang disediakan oleh Kantor Imigrasi Kelas I1?
Apakah semua pegawai memahami SOP (Standar Operasional Prosedur)
yang berlaku? Bagaimana pelatihannya?

Apakah ada mekanisme pengawasan terhadap pelaksanaan pelayanan publik
khusunya pelayan paspor?

Apakah ada indikator kinerja yang digunakan untuk menilai keberhasilan
pelayanan? Jika ya, apa saja indikator tersebut?

Seberapa sering evaluasi pelayanan publik dilakukan di kantor ini?
Bagaimana hasil evaluasi disosialisasikan kepada pegawai dan masyarakat?
Bagaimana Kantor Imigrasi menentukan kebutuhan masyarakat terkait
layanan paspor?

Apakah ada target tertentu yang ditetapkan untuk jumlah layanan atau waktu
penyelesaian pembuatan paspor?

Apa tahapan utama dalam pelayanan paspor di kantor ini, dan berapa waktu
rata-rata untuk setiap tahap?

Bagaimana kantor menangani permohonan layanan paspor yang bersifat
mendesak atau darurat?

Bagaimana cara kantor mengumpulkan umpan balik dari masyarakat terkait
pelayanan paspor?

Apa langkah yang biasanya diambil kantor untuk menindaklanjuti keluhan

dari masyarakat?



PEDOMAN WAWANCARA

Nama Informan : Stanley Richard Tutuarima

Jabatan/pekerjaan : Kepala Sub Bagian Tata Usaha

Tanggal wawancara : Jum’at, 08 November 2024

1.

10.

11.

12.

13.

14.

Bagaimana Kantor Imigrasi Kelas II menyusun rencana pelayanan publik
setiap tahunnya?

Bagaimana rencana pelayanan publik diintegrasikan dengan kebijakan pusat
(Kementerian Hukum dan HAM atau Direktorat Jenderal Imigrasi)?

Apa saja jenis layanan utama yang disediakan oleh Kantor Imigrasi Kelas II
TPI Tual?

Apakah semua pegawai memahami SOP (Standar Operasional Prosedur)
yang berlaku? Bagaimana pelatihannya?

Apakah ada mekanisme pengawasan terhadap pelaksanaan pelayanan publik?
Apakah ada indikator kinerja yang digunakan untuk menilai keberhasilan
pelayanan? Jika ya, apa saja indikator tersebut?

Seberapa sering evaluasi pelayanan publik dilakukan di kantor ini?
Bagaimana hasil evaluasi disosialisasikan kepada pegawai dan masyarakat?
Bagaimana Kantor Imigrasi menentukan kebutuhan masyarakat terkait
layanan paspor?

Apakah ada target tertentu yang ditetapkan untuk jumlah layanan atau waktu
penyelesaian pembuatan paspor?

Apa tahapan utama dalam pelayanan paspor di kantor ini, dan berapa waktu
rata-rata untuk setiap tahap?

Bagaimana kantor menangani permohonan layanan paspor yang bersifat
mendesak atau darurat?

Bagaimana cara kantor mengumpulkan umpan balik dari masyarakat terkait
pelayanan paspor?

Apa langkah yang biasanya diambil kantor untuk menindaklanjuti keluhan

dari masyarakat?



PEDOMAN WAWANCARA

Nama Informan : Muhdy Assegaft

Jabatan/pekerjaan : Kepala Seksi Lalu Lintas dan Izin Tinggal

keimigrasian

Tanggal wawancara : Jum’at, 08 November 2024

1.

10.

11.

12.

13.

Bagaimana Kantor Imigrasi Kelas II TPI Tual menyusun rencana
pelayanan publik setiap tahunnya?

Bagaimana rencana pelayanan publik diintegrasikan dengan kebijakan
pusat Kementerian Hukum dan HAM atau Direktorat Jenderal Imigrasi?
Apa saja jenis layanan utama yang disediakan oleh Kantor Imigrasi Kelas
I TPI Tual?

Apakah semua pegawai memahami SOP (Standar Operasional Prosedur)
yang berlaku? Bagaimana pelatihannya?

Apakah ada mekanisme pengawasan terhadap pelaksanaan pelayanan
publik?

Apakah ada indikator kinerja yang digunakan untuk menilai keberhasilan
pelayanan? Jika ya, apa saja indikator tersebut?

Seberapa sering evaluasi pelayanan publik dilakukan di kantor ini?
Bagaimana Kantor Imigrasi menentukan kebutuhan masyarakat terkait
layanan paspor?

Apakah ada target tertentu yang ditetapkan untuk jumlah layanan atau
waktu penyelesaian pembuatan paspor?

APA tahapan utama dalam pelayanan paspor di kantor ini, dan berapa
waktu rata-rata untuk setiap tahapan?

Bagaimana kantor menangani permohonan layanan paspor yang bersifat
mendesak atau darurat?

Bagaimana cara kantor mengumpulkan umpan balik dari masyarakat
terkait pelayanan paspor?

Apa langkah yang biasanya diambil kantor untuk menindaklanjuti keluhan

dari masyarakat?



PEDOMAN WAWANCARA

Nama Informan : Fadly Kaimudin

Jabatan/pekerjaan : Staf Pelayanan Paspor

Tanggal wawancara : Kamis, 14 November 2024

1.

10.

11.
12.

Ceritakan pengalaman Anda saat harus menghadapi pelanggan yang marah
atau frustasi. Bagaimana Anda menghadapinya?

Apa yang Anda lakukan jika pelanggan tidak memahami prosedur yang ada
terkait pembuatan paspor?

Jika ada perubahan dalam peraturan atau prosedur, bagaimana Anda
menyampaikan informasi tersebut kepada masyarakat dengan cara yang
mudah dipahami?

Seperti apa pengalaman Anda dalam menangani dokumen penting dan
memastikan keakuratan data?

Apakah Anda terbiasa bekerja dengan sistem administrasi atau perangkat
lunak untuk mengelola data? Jika ya, perangkat lunak apa yang Anda
gunakan?

Bagaimana Anda memastikan bahwa data yang Anda masukkan ke dalam
sistem tidak ada kesalahan?

Ceritakan pengalaman Anda bekerja dalam tim, terutama saat menangani
proyek yang melibatkan banyak orang?

Bagaimana cara Anda menghadapi situasi jika terjadi perbedaan pendapat
dalam tim kerja?

Pelayanan paspor sering kali melibatkan banyak orang dengan antrian yang
panjang. Bagaimana Anda mengelola waktu dan memastikan pelayanan tetap
cepat dan efisien?

Apa yang Anda lakukan jika Anda merasa terbebani dengan banyaknya
pekerjaan atau situasi yang penuh tekanan?

Bagaimana Anda menjaga kerahasiaan informasi pribadi pemohon paspor?
Pernahkah Anda menghadapi situasi yang menantang terkait integritas dalam

pekerjaan? Bagaimana Anda menghadapinya?



PEDOMAN WAWANCARA

Nama Informan : Rama Sutrisno

Jabatan/pekerjaan : Wiraswasta (Pemohon Pelayanan Paspor)

Tanggal wawancara : Jum’at, 15 November 2024

woe wb
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10.
11.
12.

13.
14.
15.
16.
17.
18.

Bagaimana pengalaman Anda dalam proses pendaftaran paspor?

Berapa lama waktu yang Anda habiskan untuk menunggu giliran?

Bagaimana kenyamanan fasilitas di kantor imigrasi?

Apakah kantor imigrasi bersih dan terawat?

Apakah informasi yang diberikan oleh petugas imigrasi jelas dan mudah
dipahami?

Bagaimana sikap dan keramahan petugas imigrasi?

Apakah pelayanan yang diberikan cepat dan efisien?

Apakah petugas imigrasi tampak kompeten dan berpengetahuan?

Bagaimana responsivitas petugas terhadap pertanyaan atau masalah yang
Anda hadapi?

Bagaimana kualitas wawancara yang dilakukan oleh petugas imigrasi?
Bagaimana pengalaman Anda dalam proses pengambilan paspor?

Berapa lama waktu yang dibutuhkan untuk mengambil paspor setelah proses
selesai?

Apakah paspor tersedia tepat waktu sesuai dengan janji yang diberikan?
Bagaimana kualitas dokumen paspor yang Anda terima?

Apakah Anda menghadapi masalah selama proses pengambilan paspor?
Seberapa puas Anda dengan pelayanan paspor di kantor imigrasi?

Apakah Anda akan merekomendasikan kantor imigrasi ini kepada orang lain?
Apakah Anda memiliki saran atau kritik untuk meningkatkan kualitas

pelayanan di kantor imigrasi?



Lampiran 11

HASIL WAWANCARA

Nama Informan : Purbo Satrio
Jabatan/pekerjaan : Kepala Kantor Imigrasi Kelas II TPI Tual

Tanggal wawancara : Kamis, 14 November 2024

1. Bagaimana Kantor Imigrasi Kelas II TPI Tual menyusun rencana pelayanan
publik setiap tahunnya?

”Rencana pelayanan publik Kantor Imigrasi Kelas II TPI Tual disusun
berdasarkan Rencana Strategis (Renstra) Kementerian Hukum dan HAM.
Seluruh unit organisasi di lingkungan Kementerian Hukum dan HAM,
termasuk kantor imigrasi, wajib menyusun Rencana Strategis (Renstra).
Renstra adalah dokumen yang memuat visi, misi, tujuan, arah kebijakan,
strategi, dan sasaran kantor imigrasi. Renstra juga mencakup indikator
kinerja, matriks kelembagaan, dan pendanaan proyeksi 5 tahun mendatang”

2. Bagaimana rencana pelayanan publik diintegrasikan dengan kebijakan pusat
(Kementerian Hukum dan HAM atau Direktorat Jenderal Imigrasi)?

”Rencana pelayanan publik diintegrasikan dengan kebikan pusat dalam bentuk
perjanjian kinerja dan target kinerja yang di tanda tangani setiap tahunnya
oleh pelaksana tugas dan fungsi yang diturunkan dari atasan langsung”.

Apa saja jenis layanan utama yang disediakan oleh Kantor Imigrasi Kelas II
TPI Tual?

”Layanan Publik di Kantor Imigrasi terdiri dari pelayanan paspor Warga
Negara Indonesia dan izin tinggal keimigrasian untuk warga negara asing.
Pelayanan paspor terdiri dari pelayanan paspor biasa dan pelayanan paspor
elektronik serta layanan pengaduan masyarakat”.

3. Apakah semua pegawai memahami SOP (Standar Operasional Prosedur)
yang berlaku? Bagaimana pelatihannya?

”semua pegawai bekerja berdasarkan SOP (Standar Operasional Prosedur)

yang telah di tetapkan. Apabila ada petugas yang melanggar SOP boleh di



o

adukan dalam layanan pengaduan masyarakat dan di tindaklanjuti oleh
Balitbangham (Badan Penelitian Hukum dan Ham) sehingga akan di evaluasi
dalam sidang kode etik pegawai juga bisa diberikan hukuman disiplin”.
Apakah ada mekanisme pengawasan terhadap pelaksanaan pelayanan publik
khusunya pelayan paspor?

”Mekanisme pengawasan dalam pelayanan publik di Kantor Imigrasi Kelas II
TPI Tual dilaksanakan oleh atasan langsung pelaksana tugas dan fungsi serta
oleh masyarakat yang mengajukan permohonan pelayanan paspor”.

Apakah ada indikator kinerja yang digunakan untuk menilai keberhasilan
pelayanan? Jika ya, apa saja indikator tersebut?

“Indikator Kinerja dikatakan berhasil apabila sesuai dengan SOP yang
ditentukan dan apabila waktu pelayanan melebihi SOP yang di karenakan
kelalaian petugas atau sistem eror maka akan di berikan konpensasi berupa
sofenir”.

Seberapa sering evaluasi pelayanan publik dilakukan di kantor ini?

“Evaluasi pelayanan publik dilakukan setiap bulan dengan mengisi survey
indeks kepuasan masyarakat dan survei kepatuhan internal pegawai yang di
lakukan oleh Balitbangham”.

Bagaimana hasil evaluasi disosialisasikan kepada pegawai dan masyarakat?

”Hasil evaluasi disosialisasikan di aplikasi survei Balitbangham dalam bentuk
indeks kepuasan masyarakat dan indeks kepatuhan pegawai yang diposting
ulang oleh humas kantor imigrasi di sosial media”.

Bagaimana Kantor Imigrasi menentukan kebutuhan masyarakat terkait
layanan paspor?

”Humas kantor imigrasi selalu melaksanakan sosialisasi kepada masyarakat
baik melalui sosial media maupun secara langsung di masyarakat dan juga
kantor imigrasi membentuk petugas imigrasi pembina desa (PIMPASA)”.
Apakah ada target tertentu yang ditetapkan untuk jumlah layanan atau waktu
penyelesaian pembuatan paspor?

“Target pelayanan di tentukan melalui perjanjian target kinerja yang di

tandatangani oleh pemangku tugas dan fungsi setiap awal tahun dan selalu di



monitor setiap bulan dan waktu pelayanan sudah ditentukan dalam SOP
paling lama 4 (empat) hari kerja harus selesai”.

10. Apa tahapan utama dalam pelayanan paspor di kantor ini, dan berapa waktu
rata-rata untuk setiap tahap?

“Terdapat 7 (tujuh) tahapan diantaranya tahapan pemeriksaan berkas
persyaratan pelayanan paspor, tahapan entry data permohonan paspor di
aplikasi sistem pelayanan Dokumen Perjalanan Republik Indonesia, tahapan
biometrik, tahapan wawancara pemohon paspor, tahapan ajudikasi kepala
Kantor dan ajudikasi pusat oleh Operator Sistem Dokumen Perjalanan
Republik Indonesia, tahapan pencetakan paspor, serta tahapan penyerahan
paspor”.

11. Bagaimana kantor menangani permohonan layanan paspor yang bersifat
mendesak atau darurat?

“Terdapat layanan percepatan paspor sehari jadi dengan penerimaan negara
yang berbeda dengan pelayanan paspor pada biasanya, dengan persyaratan
dokumen lengkap dan datang pada awal waktu pelayanan”.

12. Bagaimana cara kantor mengumpulkan umpan balik dari masyarakat terkait
pelayanan paspor?

”Petugas pelayanan paspor wajib memberikan link survey indeks kepuasan
masyarakat kepada pemohon paspor untuk diisi sesuai dengan keadaan yang
sebenarnya tanpa di paksa oleh petugas”.

13. Apa langkah yang biasanya diambil kantor untuk menindaklanjuti keluhan
dari masyarakat?

”Langkah yang diambil untuk menindaklanjuti keluhan masyarakat dengan
mengevaluasi terkait keluhan tersebut, apabila terkait pelayanan maka
petugasnya akan di periksa dan dimintai keterangan terkait hal tersebut.
Misalnya masyarakat mengeluh terkait lambatnya pelayanan paspor dan
mengajukan aduan masyarakat maka ditindak lanjuti oleh pejabat pemangku
tugas dan fungsi sehingga lebih cepat dilaksanakan pelayanan paspor dan

masyarakat yang mengajukan aduan akan diberikan konfensasi.



HASIL WAWANCARA

Nama Informan : Stanley Richard Tutuarima
Jabatan/pekerjaan : Kepala Sub Bagian Tata Usaha

Tanggal wawancara : Jum’at, 08 November 2024

1. Bagaimana Kantor Imigrasi Kelas II menyusun rencana pelayanan publik

setiap tahunnya?
“Rencana Pelayanan Publik di Kantor Imigrasi Kelas I disusun setiap tahun
melalui beberapa tahapan. Biasanya dimulai dengan evaluasi pelaksanaan
pelayanan tahun sebelumnya, mengidentifikasi isu-isu strategis, dan
merumuskan target kinerja yang selaras dengan Rencana Strategis
Kementerian Hukum dan HAM serta Direktorat Jenderal Imigrasi. Proses ini
melibatkan seluruh unit kerja terkait dan dituangkan dalam dokumen Rencana
Kerja Tahunan dan Perjanjian Kinerja yang ditandatangani di awal tahun”

2. Bagaimana rencana pelayanan publik diintegrasikan dengan kebijakan pusat
(Kementerian Hukum dan HAM atau Direktorat Jenderal Imigrasi)?
”Kebijakan dari Kementerian Hukum dan HAM dan Direktorat Jenderal
Imigrasi dijabarkan ke dalam program dan kegiatan yang lebih spesifik di
tingkat kantor imigrasi dan dilakukan koordinasi dan konsultasi secara
berkala dengan kantor wilayah dan pusat untuk memastikan keselarasan
rencana dan sengan adanya Penggunaan sistem informasi yang terintegrasi
memungkinkan monitoring dan evaluasi pelaksanaan kebijakan secara
berjenjang”

3. Apa saja jenis layanan utama yang disediakan oleh Kantor Imigrasi Kelas 11
TPI Tual?

”Jenis layanan utama yang disediakan oleh Kantor Imigrasi Kelas II
umumnya meliputi Penerbitan Paspor terdiri dari Paspor biasa dan paspor
elektronik. Pemberian Izin Tinggal Keimigrasian berupa Izin Tinggal

Kunjungan, Izin Tinggal Terbatas, dan Izin Tinggal Tetap. Juga terdapat



Pelayanan Informasi dan Pengaduan terkait Layanan informasi keimigrasian
dan penanganan pengaduan masyarakat”

Apakah semua pegawai memahami SOP (Standar Operasional Prosedur)
yang berlaku? Bagaimana pelatihannya?

”Pemahaman SOP merupakan hal yang krusial. Kantor Imigrasi memastikan
semua pegawai memahami SOP melalui Sosialisasi dan Bimbingan Teknis.
Pelatihan dan Sertifikasi terkait SOP yang memerlukan keahlian khusus Serta
Evaluasi dan Monitoring dilakukan terhadap penerapan SOP di lapangan”
Apakah ada mekanisme pengawasan terhadap pelaksanaan pelayanan publik?
“Terdapat mekanisme pengawasan internal dan eksternal, antara lain
pengawasan internal dilakukan oleh atasan langsung, Inspektorat Jenderal
Kementerian Hukum dan HAM, dan Kantor Wilayah. Pengawasan eksternal
melalui Ombudsman Republik Indonesia, masyarakat, dan media massa”
Apakah ada indikator kinerja yang digunakan untuk menilai keberhasilan
pelayanan? Jika ya, apa saja indikator tersebut?

“Tentu, beberapa indikator kinerja yang umum digunakan adalah waktu
penyelesaian layanan dan kecepatan dalam memproses permohonan,
kepuasan masyarakat diukur melalui survei kepuasan masyarakat, Jumlah
Pengaduan dengan indikator semakin sedikit pengaduan, semakin baik dan
kepatuhan terhadap SOP berlaitak dengan tingkat kepatuhan pegawai
terhadap SOP”

Seberapa sering evaluasi pelayanan publik dilakukan di kantor ini?

“Evaluasi dilakukan secara berkala, minimal setiap triwulan, dan juga
evaluasi tahunan. Kantor Imigrasi Kelas II TPI Setiap Triwulan selalu
mengevaluasi kinerja dan memberikan penghargaan terhadap pegawai teladan
dengan melakukan pemilihan secara langsung”

Bagaimana hasil evaluasi disosialisasikan kepada pegawai dan masyarakat?
“Hasil evaluasi disosialisasikan kepada pegawai melalui rapat koordinasi,
media sosial seperti dalam whatsapp grup. Kepada masyarakat dapat
disosialisasikan melalui website kantor, media sosial, atau papan

pengumuman’



10.

11.

12.

13.

14.

Bagaimana Kantor Imigrasi menentukan kebutuhan masyarakat terkait
layanan paspor?

”Kebutuhan masyarakat diidentifikasi melalui analisis data permohonan
paspor dari waktu ke waktu, survei kepuasan masyarakat dengan
mendapatkan umpan balik langsung dari masyarakat. Terdapat forum diskusi
dan sosialisasi yang dilakukan oleh kepala seksi teknologi dan informasi
keimigrasian yang selalu melibatkan masyarakat dalam diskusi dan sosialisasi
terkait layanan keimigrasian”

Apakah ada target tertentu yang ditetapkan untuk jumlah layanan atau waktu
penyelesaian pembuatan paspor?

“Target telah ditetapkan dalam target kinerja baik dari segi jumlah layanan
maupun waktu penyelesaian”

Apa tahapan utama dalam pelayanan paspor di kantor ini, dan berapa waktu
rata-rata untuk setiap tahap?

”Tahapannya meliputi pendaftaran dan pengambilan nomor antrian,
pemeriksaan berkas, pengambilan foto dan biometrik, wawancara,
pembayaran, dan Pengambilan Paspor biasanya 4 (empat) hari kerja setelah
pembayaran”

Bagaimana kantor menangani permohonan layanan paspor yang bersifat
mendesak atau darurat?

”Untuk permohonan mendesak atau darurat, biasanya ada prosedur khusus
yang memungkinkan percepatan proses, dengan tetap mempertimbangkan
alasan kedaruratan yang valid dan dokumen pendukung yang lengkap”
Bagaimana cara kantor mengumpulkan umpan balik dari masyarakat terkait
pelayanan paspor?

“Umpan balik dikumpulkan melalui kotak saran yang tersedia di kantor,
survei kepuasan masyarakat dilakukan secara berkala setiap bulan, melalui
media sosial”

Apa langkah yang biasanya diambil kantor untuk menindaklanjuti keluhan

dari masyarakat?



”Keluhan ditindaklanjuti dengan melakukan verifikasi, investigasi, dan
memberikan solusi yang tepat. Hasil tindak lanjut diinformasikan kembali

kepada pelapor”.



HASIL WAWANCARA

Nama Informan : Muhdy Assegaff
Jabatan/pekerjaan : Kepala Seksi Lalu Lintas dan Izin Tinggal
keimigrasian

Tanggal wawancara : Jum’at, 08 November 2024

1. Bagaimana Kantor Imigrasi Kelas II TPI Tual menyusun rencana pelayanan
publik setiap tahunnya?
“Kantor Imigrasi Kelas II TPI Tual menyusun rencana pelayanan publik
setiap tahunnya dengan melakukan evaluasi terhadap layanan tahun
sebelumnya, mengidentifikasi kebutuhan dan harapan masyarakat, serta
menyusun program yang sesuai dengan visi dan misi instansi. Rencana ini
biasanya mencakup peningkatan kualitas layanan, pemanfaatan teknologi, dan
penyusunan anggaran yang mendukung keberhasilan pelaksanaan layanan
publik yang efisien dan efektif”

2. Bagaimana rencana pelayanan publik diintegrasikan dengan kebijakan pusat
Kementerian Hukum dan HAM atau Direktorat Jenderal Imigrasi?
”Rencana pelayanan publik di Kantor Imigrasi Kelas II TPI Tual
diintegrasikan dengan kebijakan pusat melalui koordinasi dan pemantauan
yang dilakukan oleh Kementerian Hukum dan HAM atau Direktorat Jenderal
Imigrasi. Rencana tersebut disesuaikan dengan kebijakan strategis nasional,
pedoman pelayanan, dan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang
ditetapkan oleh pusat, sehingga setiap kebijakan yang dijalankan selaras
dengan tujuan dan prioritas nasional”

3. Apa saja jenis layanan utama yang disediakan oleh Kantor Imigrasi Kelas II
TPI Tual?
”Secara umum Pelayanan bagi warga negara Indonesia (WNI) di kantor
imigrasi terbagi menjadi dua yaitu penerbitan paspor baru dan pengantian

paspor. Pengantian paspor diantaranya terdapat pegantian paspor halaman



penuh, pergangatian paspor karena rusak, paspor hilang dan juga layanan
pengaduan masyarakat”

Apakah semua pegawai memahami SOP (Standar Operasional Prosedur)
yang berlaku? Bagaimana pelatihannya?

”Semua pegawai memahami SOP penerbitan papor terkhususnya staf
pelayanan paspor. Apabila terdapat hal-hal yang perlu di pertimbangkan staf
akan berkomunikasi langsung dengan atasannya terkait pelayanan paspor.
Proses pelayanan publi setiap tahun dilakukan diklat dengan melibatkan
narasumber dari pihak bank baik BNI maupun BRI untuk memberikan
pembekalan terkait pelayanan publik”

Apakah ada mekanisme pengawasan terhadap pelaksanaan pelayanan publik?
”Mekanisme pengawasan dulakukan langsung oleh atasan melalui di ruangan
pelayanan dan secara tidak langsung melalui cctv dan masyarakat
pengawasan dilakukan melalui survei indeks kepuasan masyarakat (IKM) dan
layanan pengaduan masyarakat. Oleh kepala kantor juga sering melakukan
monitoring dalam ruangan pelayanan paspor secara langsung”

Apakah ada indikator kinerja yang digunakan untuk menilai keberhasilan
pelayanan? Jika ya, apa saja indikator tersebut?

”Ya ada; indikator kinerja apabilah terdapat komplen terhadap masyarakat
melaui survei IKM dan memenuhi stadar operasional layanan yaitu paspor
harus diserahkan paling lambat 4 hari kerja”

Seberapa sering evaluasi pelayanan publik dilakukan di kantor ini?

”Evaluasi pelayanan dilakukan dalam bentuk laporan pada Setiap minggu,
bulan, tiga bulan dan tiap semester serta tahunan. Dan melakukan brifing
setiap kali diperlukan”

Bagaimana Kantor Imigrasi menentukan kebutuhan masyarakat terkait
layanan paspor?

”Untuk menentukan kebutuhan masyarakat kantor Imigrasi II TPI tual
biasanya bakalan melihat survei IKM agar masyarakat mendapatkan

kebutuhan yang sesuai”



10.

11.

12.

13.

Apakah ada target tertentu yang ditetapkan untuk jumlah layanan atau waktu
penyelesaian pembuatan paspor?

”Kantor imgrasi II TPI Tual biasanya dilakukan perjanjian kerja dengan
atasan langsung dimana kepala kantor mewakili seluruh pegawi melakukan
perjanjain kinerja dengan kepala kantor wilayah serta merumuskan target
kinerja akan dicapai target kinerja berupa jumlah pelayanan paspor akan
diterbitkan pada tahun ini yang disesuaikan dengan anggaran kantor, yang
dimana targetnya 400 paspor dan yang tercapai 1048 paspor”

Apa tahapan utama dalam pelayanan paspor di kantor ini, dan berapa waktu
rata-rata untuk setiap tahapan?

”Tahapan pelayanannya terbagi menjadi dua yaitu pemeriksaan berkas
permohonan, input data permohonan, foto dan biometrik, pembayaran,
ajudikasi kanim, ajudukasi pusat, pencetakan, disposisi dan penyerahan
membutuhkan waktu selama 4 hari setelah pembayaran”

Bagaimana kantor menangani permohonan layanan paspor yang bersifat
mendesak atau darurat?

”Kantor Imigrasi pada umumnya terdapat layanan percepatan paspor yang
membutuhkan biaya PNBP (penerimaan negara bukan pajak) sebesar Rp
1.350.000. dengan persyaratan yang bersangkutan harus datang sebelum jam
11 pagi dengan berkas yang sudah lengkap. Serta apabila yang bersangkutan
dalam kondisi sakit maka petugas akan melaksanakan program pelayanan
paspor untuk orang sakit dirumahnya ataupun di rumah sakit”

Bagaimana cara kantor mengumpulkan umpan balik dari masyarakat terkait
pelayanan paspor?

”Untuk mendapatkan umpan balik masyarakan biasanya melakukan survei
indeks kepuasan masyarakat (IKM) yang dilakukan setelah penyerahan
paspor”

Apa langkah yang biasanya diambil kantor untuk menindaklanjuti keluhan
dari masyarakat?

”Pejabat yang berwenang akan menindak lanjuti keluhan masyarakat tersebut

sesuai dengan apa yang dikeluhkan.



HASIL WAWANCARA

Nama Informan : Fadly Kaimudin

Jabatan/pekerjaan : Staf Pelayanan Paspor

Tanggal wawancara : Kamis, 14 November 2024

1.

Ceritakan pengalaman Anda saat harus menghadapi pelanggan yang marah
atau frustasi. Bagaimana Anda menghadapinya?

”Selaku petugas kami selalu rama dalam melakukan pelayanan, berlaku tegas
dalam penegakan hukum keimigrasian apanila ada pemohon paspor yang
marah atau frutasi dalam proses pelayanan kami akan selalu memberikan
penjelasan sesuai dengan SOP.

Apa yang Anda lakukan jika pelanggan tidak memahami prosedur yang ada
terkait pembuatan paspor?

”Saya akan memberikan penjelasan dimulai dengan perkelan diri dan
menjelaskan singkat mengenai SOP”

Jika ada perubahan dalam peraturan atau prosedur, bagaimana Anda
menyampaikan informasi tersebut kepada masyarakat dengan cara yang
mudah dipahami?

”Akan disosialisasikan oleh bagian HUMAS melalui media sosial atau
interaksi lasung dengan masyarakat”

Seperti apa pengalaman Anda dalam menangani dokumen penting dan
memastikan keakuratan data?

“Dalam pengelaman saya dalam hal ini kantor imigrasi memiliki satu aplikasi
yang terintergrasi dengan dinas pendudukan catatan sipil untuk memverifikasi
keaslian dokumen kependudukan juga kami selaku petugas memverifikasi
secara langsung keaslian dan keabsahannya”

Apakah Anda terbiasa bekerja dengan sistem administrasi atau perangkat
lunak untuk mengelola data? Jika ya, perangkat lunak apa yang Anda

gunakan?



10.

“Ya ada, terdapat perangkat lunak yang digunakan petugas dalam pelayanan
paspor yaitu aplikasi surat perjalanan republik Indonesia yang digunakan
untuk mengimput data, pencetakan, dan penyerahan paspor”

Bagaimana Anda memastikan bahwa data yang Anda masukkan ke dalam
sistem tidak ada kesalahan?

“Saya akan memverifikasi Kembali data yang diinput dengan berkas asli dan
apabila masi terdapat kesalahan data tersebut masi bisa diperbaiki diproses
wawancara”

Pelayanan paspor sering kali melibatkan banyak orang dengan antrian yang
panjang. Bagaimana Anda mengelola waktu dan memastikan pelayanan tetap
cepat dan efisien?

”Kantor imigrasi kelas I TPI Tual tidak ada antrian permohonan pelayanan
paspor yang panjang sehingga tidak terjadi penumpukan kerja sehingga
pengelolaan waktu tetap efektif dan efesien”

Apa yang Anda lakukan jika Anda merasa terbebani dengan banyaknya
pekerjaan atau situasi yang penuh tekanan?

”Saya akan tetap menyelesaikan pekerjaan da setelah itu sayan akan
mengambil cuti untuk refresing dan melakukan kegiatan wisata”

Bagaimana Anda menjaga kerahasiaan informasi pribadi pemohon paspor?
”Dokumen arsip permohonan paspor akang disimpan dalam rungan arsip
untuk mengambilnya kembali membutuhkan surat bon file yang di tanda
tangani kepala sub seksi lalulintas keimigrasian, jadi dijamin data akan aman”
Pernahkah Anda menghadapi situasi yang menantang terkait integritas dalam
pekerjaan? Bagaimana Anda menghadapinya?

”Saya tetap melaksanan tugas sesuai SOP dan menjujung tinggi integritas
apabila ada hal-hal yang berkaitan dengan hal tersebut masa saya akan

mengkoordinasikan dengan atasan langsung untuk mengambil kebijakan”



HASIL WAWANCARA

Nama Informan : Rama Sutrisno

Jabatan/pekerjaan : Wiraswasta (Pemohon Pelayanan Paspor)

Tanggal wawancara : Jum’at, 15 November 2024

1.

Bagaimana pengalaman Anda dalam proses pendaftaran paspor?

“bisa dilakukan melalui aplikasi M-Paspor dengan mengambil kuota antrian
yang apabila terlambat kita dapat hadir langsung di kantor untuk
mendapatkan pelayanan”

Berapa lama waktu yang Anda habiskan untuk menunggu giliran?

” saya menghabiskan waktu kurang lebih 30 menit untuk menunggu giliran
sambil mengisi formulir dan melengkapi berkas-berkas persyaratan”
Bagaimana kenyamanan fasilitas di kantor imigrasi?

“kenyamanan fasilitas sangat baik dikarekanan terdapat tempat duduk yang
nyaman berupa kursi sofa dan AC serta kopi dan teh gratis yang telah
disiapkan untuk kita juga terdapat playground bagi anak kecil yang mengikuti
orang tuanya dalam pengurusan paspor”

Apakah kantor imigrasi bersih dan terawat?

” iya sangat bersih dan terwat. Hal ini dapat dilihat dari ketersediaan petugas
kebersihan yang selalu stanbay dan tata ruangan yang selalu rapih.”

Apakah informasi yang diberikan oleh petugas imigrasi jelas dan mudah
dipahami?

” iya informasi yang diberikan sangat jelas selain berupa spanduk ada juga
berupa vidiografis yang ditayangkan melalui televisi pada ruangan
pelayanan.”

Bagaimana sikap dan keramahan petugas imigrasi?

”Pertugas Imigrasi cukup ramah dalam memberikan pelayanan dan juga tegas
dalam menaati SOP apabila itu berkaitan dengan persyaratan permohonan
paspor.”

Apakah pelayanan yang diberikan cepat dan efisien?



10.

11.

12.

13.

14.

15.

“lya, tetapi apabila pelayanan tidak sesuai atau melebihi waktu yang sudah
ditentukan petugas akan memberikan konpensasi berupa souvenir.”

Apakah petugas imigrasi tampak kompeten dan berpengetahuan?

“iya, petugas sangat terlihat meyakinkan dan kompeten terutama dalam
penyelesaian pelayanan paspor.”

Bagaimana responsivitas petugas terhadap pertanyaan atau masalah yang
Anda hadapi?

“respon petugas cukup cepat dan tanggap dalam menyelesaikan permasalahan
yang muncul dalam proses pelayanan seperti mencari Solusi terhadap
kurangnya berkas permohonan paspor.”

Bagaimana kualitas wawancara yang dilakukan oleh petugas imigrasi?
“kualitas wawancara hanya terkait hal-hal umut dan tujuan pembuatan
paspor.”

Bagaimana pengalaman Anda dalam proses pengambilan paspor?
“pengalaman saya dalam pengambilan paspor sudah sesuai dengan waktu
yang ditentukan dalam SOP.”

Berapa lama waktu yang dibutuhkan untuk mengambil paspor setelah proses
selesai?

” waktu yang dibutuhakan yaitu 4 hari sesudah pembayaran PMDP. ”

Apakah paspor tersedia tepat waktu sesuai dengan janji yang diberikan?

’lya, sesuai dengan waktu yang dijanjikan.”

Seberapa puas Anda dengan pelayanan paspor di kantor imigrasi?

”Sejauh ini cukup puas dalam pelayanan paspor di kantor Imigrasi kelas 11
TPI tual.”

Apakah Anda memiliki saran atau kritik untuk meningkatkan kualitas
pelayanan di kantor imigrasi?

” Saran saya untuk melakukan pelatihan terhadap petugas pelayanan paspor

supaya lebih bagus dalam melakukan pelayanan publik.”



Lampiran llI

PEDOMAN OBSERVASI

Dalam melakukan penelitian, Penulis juga menggunakan pedoman

observasiyang disusun dengan tujuan mempermudah saat melakukan penelitian.

Pedomanobservasi mengenai “Efektivitas Manajemen Pelayanan Publik dalam

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Paspor pada Kantor Imigrasi Kelas II TPI

Tual” sebagai berikut:

1.

Mengamati waktu pelayanan paspor dari proses penerimaan berkas
persyaratan permohonan paspor sampai dengan penyerahan paspor kepada
masyarakat.

Mengamati proses persiapan pegawai sebelum melakukan pelayanan paspor
dan proses pelayanan sampai dengan sesudah melakukan pelayanan paspor.
Mengamati sarana dan prasarana Kantor Imigrasi Kelas II TPI Tual dalam
melaksanakan pelayanan paspor.

Mengamati proses pengajuan berkas persyaratan permohonan paspor oleh
masyarakat.

Mengamati dan menganalisis tahapan kerja yang dilakukan petugas
pelayanan dan proses pencetakan paspor.

Mengamati kemampuan dan keramahan petugas dalam melaksanakan
pelayanan.

Mengamati proses monitoring dan evaluasi kinerja yang dilakukan di Kantor

Imigrasi Kelas II TPI Tual.



Lampiran IV

HASIL OBSEVASI

Dari observasi yang dilakukan peneliti yang dimulai pada tanggal 15 Juni

sampai selesai di Kantor Imigrasi Kelas II TPI Tual, Jalan Jenderal Ahmad Yani

Kota Tual.
Hasil
No Pengamatan Pengamatan Keterangan
Ya Tidak

1 Waktu Pelayanan v Di Kantor Imigrasi Kelas II TPI

Paspor Tual, melaksanakan proses
pelayanan paspor pada hari senin
sampai Kamis, Pukul 08.00 WIT -
12.00 WIT dan Pukul 13.00 WIT -
16.00 WIT serta pada hari jum’at
puku 08.00 WIT s.d 11.00 WIT dan
14.00 WIT s.d 16.30 WIT. Namun
biasanya  petugas juga  akan
melaksanakan program pelayanan
paspor di hari sabtu (PAPARISA)
pukul 08.00 WIT s.d 12.00 WIT.

2 Persiapan pegawai v Petugas pada Kantor Imigrasi Kelas
sebelum  melakukan I TPI Tual sebelum melakukan
pelayanan paspor dan pelayanan diawali dengan apel pagi
proses pelayanan dan pengarahan yang dilakukan oleh
sampai dengan sesudah kepala kantor atau plh. Kepala
melakukan pelayanan kantor.  Selanjutnya  melakukan
paspor persiapan didalam ruangan dengan




mengaktifkan komputer pelayanan
dan menyediakan makanan ringan
serta teh/kopi. Selanjutnya
melaksanakan pelayanan
berdasarkan antrian online melalui
aplikasi M-paspor. Setelah selesai
melakukan  pelayanan  petugas
kembali merapihkan ruangan

pelayanan.

Sarana dan prasarana
Kantor Imigrasi Kelas
I TPI Tual dalam
melaksanakan

pelayanan paspor

Kantor Imigrasi Kelas II TPI Tual
memiliki sarana dan prasarana yang
sudah memadai. mulai dari halaman,
gedung kantor sampai dengan
fasilitas penunjang pelayanan yang
terbilang sudah sangat layak. Sarana
didalamnya juga terlihat sangat
lengkap, yang mana di Kantor
Imigrasi Kelas II TPI Tual ini sudah
memiliki fasilitas penujang
disabilitas, ruangan laktasi dan play
ground untuk anak-anak serta
cemilan dan  teh/coffe  untuk
meningkatkan  pelayanan dan
masyarakat yang mengantri tidak

jenuh.

Proses pengajuan
berkas persyaratan
permohonan paspor

oleh masyarakat

Proses pengajua berkas persyartan
dilakukan melalui aplikasi M-paspor
dan  ketika  pemohon  yang
bersangkutan telah hadir di kantor,
petugas kembali melakukan




perifikasi dengan berkas asli yang
dibawa.  Selanjutnya  dilakukan
proses pengambilan foto dan

biometrik.

Tahapan kerja yang
dilakukan petugas
pelayanan dan proses

pencetakan paspor.

Tahapan kerja yang berkaitan
dengan pelayanan dimulai dengan
pemeriksaan berkas dan perifikasi
keaslian data dengan berkas asli,
tahapan foto dan biometrik, tahapan
wawancara, tahapan  ajudikator
kanim, tahapan ajudikator pusat,
proses pencetakan, disposisi oleh
pejabat dan kepala kantor, serta
penyerahan paspor kepada pemohon
yang dilakukan setelah empat hari

kerja setelah foto dan biometrik.

kemampuan dan
keramahan petugas
dalam  melaksanakan

pelayanan

Kemampuan petugas dalam
melaksanakan  pelayanan  sudah
profesional dan ramah dikarenakan
”moto pelayan mereka yaitu tagor

beta kalau seng ramah”.

Proses monitoring dan
evaluasi kinerja yang
dilakukan di Kantor
Imigrasi Kelas II TPI
Tual.

Proses Monitoring dilakukan secara
langsung oleh kepala kantor maupun
pejabat berwenang bagian pelayanan
dan evaluasi dilakukan setiap hari
berupa laporan atensi harian terkai
pelayanan paspor, laporan mingguan

dan laporan bulanan.




Lampiran V

PEDOMAN DOKUMENTASI

No

Dokumen yang Diperlukan

Checklist

Profil Kantor ImigrasiKelas II TPI Tual.

Sejarah Kantor Imigrasi Kelas II TPI Tual.

Visi dan Misi Kantor Imigrasi Kelas II TPI Tual.

Struktur Organisasi Kantor ImigrasiKelas II TPI Tual.

Data Petugas Keimigrasian Kantor Imigrasi Kelas II TPI Tual.

Data Sarana dan Prasarana Kantor Imigrasi Kelas II TPI Tual

Data Pemohon Paspor Kantor Imigrasi Kelas II TPI Tual

Sl e B R s Bl B

Data Survei IKM Kantor ImigrasiKelas II TPI Tual
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Lampiran VI

DOKUMENTASI DAN FOTO

Kegiatan Monitoring Pelayanan Paspor



Wawancara dengan Kepala Seksi Lalu Lintas dan Izin Tinggal
Keimigrasian

Wawancara dengan Kepala Sub Bagian Tata Usaha



Wawancara dengan Staf Umum Tata Usaha



Ruangan pelayanan Paspor dengan



Alat penunjang disabilitas



Snack, kopi dan teh untuk kenyamanan pemohon paspor
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