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LAMPIRAN I 

 

 

PANDUAN WAWANCARA 

 

ANALISIS KUALITAS LAYANAN APLIKASI SIPPADEK DALAM 

PELAYANAN PERIZINAN DI DPMPTSP KOTA BENGKULU 

 

 

1.1 Indikator : Efficiency 

Informan : Petugas Front Office (Pelayanan) 

Waktu     : 7 Mei 2026 

Tempat    : DPMPTSP Kota Bengkulu 

Nama       : Erlin Mais, S.E 

Umur     : 26 Tahun 

 

No. Pertanyaan 

1 Apakah aplikasi ini membantu mempercepat pelayanan di front 

office? 

2 Apakah masyarakat mengalami kesulitan saat menggunakan 

SIPPADEK? 

3 Apakah penggunaan aplikasi ini membantu mempercepat proses 

pelayanan dibandingkan sebelumnya? 

4 Apakah masyarakat masih sering datang langsung meskipun 

layanan sudah online? Dan apa kendala yang sering dialami 

pengguna saat menggnakan aplikasi 

 

Informan : Operator/ Admin 

Waktu     : 7 Mei 2026 

Tempat    : DPMPTSP Kota Begkulu 

Nama       : Hariza Mahendra S.Kom 

Umur     : 29 Tahun 

 

No. Pertanyaan 

1 Bagian mana dari sistem yang sering menyulitkan pengguna? 

2 Apa saja kendala teknis yang mempengaruhi efisiensi kerja Anda?  

3 Apakah sistem membantu mempercepat kerja atau justru 

menambah beban administratif? 

4 Seberapa sering Anda harus membantu pengguna karena mereka 
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kesulitan menggunakan sistem? 

 

Informan : Masyarakat 

Waktu     : 7 Mei 2026 

Tempat    : DPMPTSP Kota Begkulu 

Nama       : Tuti 

Umur     : 40 Tahun 

 

No. Pertanyaan 

1 Bagaimana pengalaman Anda saat pertama kali menggunakan 

aplikasi SIPPADEK, apakah mudah dipahami? 

2 Berapa lama waktu yang biasanya Anda butuhkan untuk 

menyelesaikan satu pengajuan izin? 

3 Apakah penggunaan aplikasi ini lebih cepat dibandingkan cara 

manual sebelumnya? 

4 Kendala apa saja yang Anda alami yang membuat proses menjadi 

lambat atau tidak efisien? 

 

 

1.2 Indikator : System Availability (Ketersediaan Sistem) 

Informan : Operator/ Admin 

Waktu     :7 Mei 2026 

Tempat    : DPMPTSP Kota Bengkulu 

Nama       : Hariza Mahendra S.Kom 

Umur     : 29 Tahun 

 

No. Pertanyaan 

1 Bagaimana kondisi stabilitas sistem SIPPADEK selama ini? 

2 Seberapa sering terjadi gangguan atau error dalam sistem? 

3 Apa penyebab utama gangguan sistem yang sering terjadi? 

4 Bagaimana dampak gangguan sistem terhadap pelayanan kepada 

masyarakat? 

5 Bagaimana prosedur penanganan ketika sistem mengalami 

gangguan? 
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Informan : Petugas Front Office (Pelayanan) 

Waktu     : 11 Mei 2026 

Tempat    : DPMPTSP Kota Bengkulu 

Nama       : Anggun Ikhe 

Umur     : 35 Tahun 

 

No. Pertanyaan 

1 Apakah gangguan sistem berdampak langsung pada pelayanan di 

lapangan? 

2 Bagaimana menangani apabila sistem sedang gangguan sedangkan 

masyarakat ingin mengurus surat izin? 

3 Bagaimana pelayanan tetap berjalan saat sistem mengalami 

gangguan? 

4 Apakah masyarakat sering mengeluh terkait akses sistem? 

 

Informan : Masyarakat 

Waktu     : 7 Mei 2026 

Tempat    : DPMPTSP Kota Bengkulu 

Nama       : Gondri Jaya 

Umur     : 35 Tahun 

No. Pertanyaan 

1 Apakah Anda pernah mengalami gangguan saat mengakses 

aplikasi? 

2 Bagaimana dampak gangguan tersebut terhadap proses pengurusan 

izin Anda? 

3 Apakah Anda pernah mengalami sistem tidak bisa diakses? 

 

1.3 Indikator : Fulfillment (Pemenuhan Layanan) 

Informan : Kepala Bidang Pelayanan Perizinan 

Waktu     : 7 Mei 2026 

Tempat    : DPMPTSP Kota Bengkulu 

Nama       : Rolisanti S.H 

Umur     : 48 Tahun 

No. Pertanyaan 

1 Apakah pelayanan perizinan melalui SIPPADEK sudah sesuai 

dengan standar waktu yang ditetapkan? 
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2 Bagaimana tingkat kesesuaian antara layanan yang dijanjikan 

dengan realisasi di lapangan? 

3 Apa saja kendala yang menyebabkan keterlambatan layanan? 

 

Informan : Operator/Admin 

Waktu     : 7 Mei 2026 

Tempat    : DPMPTSP Kota Bengkulu 

Nama       : Hariza Mahendra S.Kom 

Umur     : 29 Tahun 

No. Pertanyaan 

1 Apakah sistem membantu mempercepat penyelesaian izin? 

2 Apakah ada kendala teknis yang menghambat penyelesaian 

layanan? 

3 Bagaimana upaya untuk memastikan layanan sesuai dengan yang 

dijanjikan? 

 

Informan : Masyarakat 

Waktu     : 7 Mei dan 11 Mei 2026 

Tempat    : DPMPTSP Kota Bengkulu 

Nama       : Deti dan Sherly 

Umur     : 36 Tahun dan 34 Tahun 

No. Pertanyaan 

1 Apakah proses penyelesaian izin sesuai dengan waktu yang telah 

ditentukan? 

2 Bagaimana kualitas hasil layanan yang Anda terima? 

3 Dengan menggunakan SIPPADEK ini Apakah Anda merasa puas 

dengan hasil pelayanan? 

4 Apakah Anda pernah mengalami keterlambatan tanpa penjelasan? 

 

1.4 Indikator : Privacy 

Informan : Operator/Admin 

Waktu     : 7 Mei 2026 

Tempat    : DPMPTSP Kota Bengkulu 

Nama       : Hariza Mahendra S.Kom 

Umur     : 29 Tahun 
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No. Pertanyaan 

1 Bagaimana sistem menjaga keamanan data pengguna dalam 

aplikasi SIPPADEK? 

2 Apakah pernah terjadi kebocoran atau masalah data? 

3 Bagaimana membangun kepercayaan masyarakat terhadap 

keamanan aplikasi? 

4 Siapa saja yang memiliki akses terhadap data tersebut? 

5 Apakah ada SOP terkait keamanan data? 

 

Informan : Masyarakat 

Waktu     : 11 Mei 2026 

Tempat    : DPMPTSP Kota Bengkulu 

Nama       : Desmi 

Umur     : 37 Tahun 

No. Pertanyaan 

1 Apakah Anda merasa aman saat memasukkan data pribadi ke dalam 

aplikasi? 

2 Apakah Anda pernah merasa khawatir terkait keamanan data Anda? 

3 Menurut Anda, apakah data Anda dijaga dengan baik oleh sistem? 

4 Seberapa besar tingkat kepercayaan Anda terhadap aplikasi 

SIPPADEK? 
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LAMPIRAN II 

 

SURAT IZIN PENELITIAN 

 

Surat izin penelitian DPMPTSP Kota Bengkulu 
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Surat izin penelitian kesbangpo 
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LAMPIRAN III 

 

SURAT REKOMENDASI DARI KESBANGPOL 

 

 



112 
 

 
 

LAMPIRAN IV 

 

Surat bahwa telah menyelesaikan penelitian di DPMPTSP Kota Bengkulu 
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LAMPIRAN V 

DOKUMENTASI PENELITIAN 

 

Wawancara bersama ibu Rolisanti, selaku kepala penata pelayanan perizinan 

DPMPTSP Kota Bengkulu 
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Wawancara bersama bapak mahendra, selaku admin dan operator SIPPADEK 

 

Wawancara bersama ibu Erlin, selaku frant office pelayanan SIPPADEK 
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Wawancara bersama ibu Anggun, selaku frant office pelayanan SIPPADEK 

 

 

  

Wawancara bersama ibu Tuti, selaku pengguna Aplikasi SIPPADEK 
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Wawancara bersama ibu Desmi, selaku pengguna Aplikasi SIPPADEK 

 

Wawancara bersama bapak Gondri, selaku pengguna Aplikasi SIPPADEK 
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Wawancara brsama ibu Deti, selaku pengguna Aplikasi SIPPADEK 
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Ruang tunggu pelayanan di DPMPTSP Kota Bengkulu 


