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LAMPIRAN 1 

 

TRANSKIP WAWANCARA 

 

ANALISIS IMPLEMENTASI KEBIJAKAN APLIKASI LAYANAN 

ASPIRASI DAN PENGADUAN ONLINE RAKYAT (SP4N LAPOR) 

DALAM MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN PUBLIK DI 

KOTA BENGKULU 

Indikator Komunikasi 

Nama : Dr Nurlia Dewi, S.H., M.H 

Jabatan : Kepala Dinas Kominfo Kota 

Bengkulu Tanggal : 01 Juli 2026 
 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana cara Diskominfosan 
menyosialisasikan aplikasi 

SP4N-LAPOR kepada 
masyarakat dan OPD? 

Kami menyosialisasikan SP4N-
LAPOR melalui media sosial, website 
pemerintah, serta rapat koordinasi 
dengan OPD. Namun kami akui masih 
banyak masyarakat yang 
menyampaikan  pengaduan  melalui 
jalur lain 

2 Apakah informasi terkait 

penggunaan dan tindak lanjut 
laporan sudah dipahami dengan 

baik oleh masyarakat? 

Sebagian masyarakat sudah 
memahami, tetapi pemanfaatannya 
masih belum optimal. Karena itu 
sosialisasi masih terus kami tingkatkan 

3 Apakah selama pelaksanaan 

SP4N-LAPOR pernah terjadi 
kendala komunikasi antar OPD? 

Koordinasi dengan OPD berjalan 

melalui admin SP4N-LAPOR dan 
komunikasi langsung. Jika ada laporan 

yang belum ditindaklanjuti, kami 
melakukan koordinasi kembali.” 

Nama : Yopi Haikal Perdana, S.S. 

Informan : Admin SP4N-LAPOR Dinas Kominfo Kota 

Bengkulu Tanggal : 01 Juli 2026 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana proses penyampaian 
laporan dari admin ke OPD 

Setiap laporan yang masuk kami 
verifikasi terlebih dahulu, kemudian 
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Nama : Lian Satri 

Informan : Pengguna SP4N-LAPOR 

Tanggal : 04 Juli 2026 

 

No Pertanyaan Jawaban 

 Dari mana Anda mengetahui 
aplikasi SP4N-LAPOR? 

Saya tahu aplikasi SP4N-LAPOR dari 
media sosial dan teman. Setelah itu 
saya coba cari tahu sendiri cara 

menggunakannya 

 Apakah informasi penggunaan 

aplikasi mudah dipahami? 

Menurut saya cukup mudah 

dipahami. Di aplikasi juga sudah ada 
petunjuk, jadi tinggal mengikuti 

langkah-langkahnya." 

Nama : Puspita Erna 

Informan : Pengguna SP4N-LAPOR 
Tanggal : 04 Juli 2026 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Dari mana Anda mengetahui 
aplikasi SP4N-LAPOR? 

Saya mengetahui SP4N-LAPOR dari 

media sosial Pemerintah Kota 
Bengkulu. Awalnya saya belum 

begitu paham, tetapi setelah mencari 
informasi akhirnya saya mencoba 
menggunakannya 

 terkait? kami klasifikasikan sesuai 
permasalahannya. Setelah itu laporan 
kami teruskan ke OPD yang memiliki 
kewenangan untuk 
menindaklanjutinya 

2 Apakah koordinasi antara admin 
dan OPD berjalan dengan baik? 

Secara umum koordinasi berjalan 
baik. Namun respons setiap OPD 
berbeda-beda, ada yang cepat 
menindaklanjuti dan ada juga yang 
harus kami ingatkan kembali 

3 Bagaimana cara admin 
memberikan informasi 

perkembangan laporan kepada 
masyarakat? 

Kalau OPD sudah memberikan tindak 
lanjut, kami menyampaikan 

perkembangan tersebut melalui 
aplikasi SP4N-LAPOR sehingga 
pelapor bisa melihat status 
laporannya 



 

 

80 

 

 

2 Apakah Anda mendapatkan 

informasi yang jelas terkait 
perkembangan laporan Anda? 

Iya, saya mendapatkan informasi 
melalui aplikasi. Walaupun begitu, 
terkadang saya harus menunggu 
beberapa hari sampai ada 
perkembangan laporan 

 

Indikator Sumber Daya 

Nama : Dr Nurlia Dewi, S.H., M.H 

Jabatan : Kepala Dinas Kominfo Kota 

Bengkulu Tanggal : 01 Juli 2026 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Apakah jumlah pegawai/admin 
pengelola SP4N-LAPOR sudah 

mencukupi? 

Secara umum sudah ada petugas yang 
menangani, tetapi jumlahnya masih 

terbatas sehingga beberapa masih 
merangkap tugas. 

2 Bagaimana kondisi sarana dan 
prasarana pendukung dalam 

pengelolaan SP4N-LAPOR? 

Sarana utama sudah tersedia dan 
dapat digunakan. Namun masih perlu 
peningkatan agar pelayanan lebih 
maksimal 

3 Apakah pemerintah daerah 

memberikan dukungan anggaran 
dan pelatihan bagi pengelola 

aplikasi? 

Pelatihan ada sesuai kebutuhan, 

namun ke depan perlu dilakukan 
secara lebih rutin agar kemampuan 

pengelola terus meningkat. 

Nama : Yopi Haikal Perdana, S.S. 

Jabatan : Admin SP4N-LAPOR Dinas Kominfo Kota 
Bengkulu Tanggal : 01 Juli 2026 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Apakah jumlah admin pengelola 

SP4N-LAPOR sudah memadai? 

Menurut saya masih terbatas, karena 
selain mengelola SP4N-LAPOR kami 
juga memiliki pekerjaan lain. Kalau 
laporan masuk bersamaan, 
penanganannya tentu membutuhkan 
waktu 

2 Bagaimana kondisi fasilitas 

pendukung seperti komputer dan 

jaringan internet? 

Fasilitas utama seperti komputer dan 
internet sudah tersedia dan bisa 
digunakan. Hanya saja, kalau jaringan 
sedang bermasalah tentu proses 
pengelolaan laporan ikut terhambat. 
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3 Apakah admin pernah 

mendapatkan pelatihan terkait 
pengelolaan aplikasi SP4N-

LAPOR? 

Pernah ada pengarahan mengenai 
penggunaan aplikasi. Namun menurut 
saya pelatihan yang dilakukan secara 
berkala akan lebih membantu 
meningkatkan kemampuan pengelola. 

 

Nama              : Lian Satri 

Informan         : Pengguna SP4N-LAPOR 
Tanggal           : 04 Juli 2026 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Apakah aplikasi SP4N-LAPOR 
mudah diakses saat digunakan? 

Aplikasinya cukup mudah digunakan. 
Menu-menunya juga jelas sehingga 
tidak terlalu sulit untuk membuat 
laporan 

2 Apakah Anda pernah mengalami 

kendala saat menggunakan 
aplikasi? 

Pernah, kadang jaringan atau aplikasi 

agak lambat. Tapi setelah dicoba lagi 
biasanya bisa digunakan 

Nama : Intan Surya Permata 

Informan : Pengguna SP4N-LAPOR 
Tanggal : 03 Juli 2026 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Apakah Anda pernah mengalami 

kendala saat menggunakan 

aplikasi? 

Kendala yang saya alami lebih 

kepada waktu menunggu tindak 
lanjut. Untuk aplikasi sendiri tidak 
ada masalah yang berarti 

2 Bagaimana menurut Anda 

pelayanan admin dalam 
membantu masyarakat? 

Menurut saya admin cukup cepat 

merespons laporan yang saya kirim. 
Setelah itu laporan diteruskan ke 
instansi yang berwenang 

Indikator Disposisi 

Nama : Dr Nurlia Dewi, S.H., M.H 

Jabatan : Kepala Dinas Kominfo Kota 

Bengkulu Tanggal : 01 Juli 2026 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana komitmen aparatur 

dalam merespons laporan 
masyarakat melalui SP4N-

LAPOR? 

SP4N-LAPOR merupakan sistem 

nasional, sehingga setiap laporan 

harus ditindaklanjuti. Kami selalu 
menekankan komitmen itu kepada 

seluruh OPD. 
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2 Apakah aparatur selalu 

menindaklanjuti laporan sesuai 

prosedur yang berlaku? 

Sebagian besar sudah responsif, tetapi 
masih ada beberapa OPD yang perlu 

diingatkan agar segera memberikan 
tindak lanjut 

 

Nama                        : Yopi Haikal Perdana, S.S. 

Jabatan : Admin SP4N-LAPOR Dinas Kominfo Kota 

Bengkulu Tanggal : 01 Juli 2026 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana tanggung jawab 
admin dalam menangani laporan 

masyarakat? 

Tugas kami memastikan setiap 
laporan diverifikasi, diteruskan ke 
OPD yang berwenang, dan dipantau 
sampai ada tindak lanjut 

2 Apakah seluruh laporan 
masyarakat selalu 

ditindaklanjuti? 

Pada prinsipnya semua laporan yang 
memenuhi syarat akan diproses. 

Hanya saja lama penyelesaiannya 
tergantung tindak lanjut dari OPD 
terkait 

3 Bagaimana respon OPD setelah 
menerima laporan dari admin? 

Secara umum OPD mau 
menindaklanjuti laporan. Tetapi 
memang ada beberapa OPD yang 
responsnya lebih lambat sehingga 
kami harus mengingatkan lagi 

Nama : Lian Satri 

Informan : Pengguna SP4N-LAPOR 

Tanggal : 04 Juli 2026 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Apakah laporan Anda 
ditindaklanjuti dengan baik? 

Iya, laporan saya ditindaklanjuti. 

Hanya saja prosesnya tidak langsung 
selesai karena perlu waktu dari 
instansi terkait. 

2 Bagaimana sikap petugas/admin 

ketika merespons laporan Anda? 

Petugas melayani dengan baik dan 
memberikan tanggapan terhadap 
laporan yang saya buat 

Nama : Puspita Erna 

Informan : Pengguna SP4N-LAPOR 

Tanggal : 04 Juli 2026 

 

No Pertanyaan Jawaban 
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1 Apakah laporan Anda 
ditindaklanjuti dengan baik? 

laporan saya ditindaklanjuti. Hanya 
saja penyelesaiannya membutuhkan 
waktu karena harus diproses oleh 
instansi terkait 

2 Apakah Anda merasa puas 

dengan pelayanan melalui 
SP4N-LAPOR? 

Secara keseluruhan saya cukup puas 
karena ada tindak lanjut terhadap 
laporan yang saya sampaikan, 
meskipun saya berharap prosesnya bisa 
lebih cepat 

Indikator Struktur Birokrasi 

Nama : Dr Nurlia Dewi, S.H., M.H 

Jabatan : Kepala Dinas Kominfo Kota 

Bengkulu Tanggal : 01 Juli 2026 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana pembagian tugas 
dalam pengelolaan SP4N-

LAPOR di Kota Bengkulu? 

Pembagian tugas sudah jelas. 
Kominfo sebagai koordinator, admin 
mengelola sistem, dan OPD 
menindaklanjuti laporan sesuai 
kewenangannya 

2 Apakah sudah ada SOP yang 
jelas dalam proses penanganan 

laporan masyarakat? 

Sudah ada SOP yang menjadi 
pedoman dalam menerima, 
memverifikasi, mendistribusikan, 
hingga menindaklanjuti laporan 
masyarakat 

3 Bagaimana koordinasi antara 

Diskominfosan dan OPD dalam 
menindaklanjuti laporan? 

Kendalanya lebih pada koordinasi 
lintas OPD, terutama untuk laporan 

yang melibatkan lebih dari satu 
instansi. 

Nama : Yopi Haikal Perdana, S.S. 

Jabatan : Admin SP4N-LAPOR Dinas Kominfo Kota 
Bengkulu Tanggal : 01 Juli 2026 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana prosedur penanganan 
laporan di SP4N-LAPOR? 

Prosesnya dimulai dari laporan 
masuk, kemudian diverifikasi, 

diteruskan ke OPD yang berwenang, 

setelah itu OPD memberikan tindak 
lanjut, dan hasilnya kami sampaikan 
kembali kepada pelapor. 
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2 Bagaimana pembagian tugas 

antara admin utama dan admin 

OPD? 

Admin utama bertugas menerima dan 

mendistribusikan laporan, sedangkan 

admin OPD bertanggung jawab 
menindaklanjuti laporan sesuai tugas 

dan kewenangan instansinya. 

3 Apakah pernah terjadi hambatan 

birokrasi dalam proses tindak 

lanjut laporan? 

Hambatan yang paling sering adalah 

koordinasi antar OPD, terutama kalau 
laporan melibatkan lebih dari satu 

instansi atau respons OPD terlambat 

 

Nama  : Lian Satri 

informan : Pengguna SP4N-LAPOR 
Tanggal : 04 Juli 2026 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Apakah alur pelaporan di 
aplikasi mudah dipahami? 

Menurut saya alurnya cukup jelas. 
Setelah membuat laporan tinggal 
menunggu proses verifikasi dan 
tindak lanjut dari instansi terkait. 

2 Apakah ada prosedur yang 

menurut Anda masih rumit 
dalam penggunaan SP4N-

LAPOR? 

Iya, prosedurnya sederhana dan tidak 

banyak tahapan sehingga mudah 
diikuti 

Nama : Puspita Erna 

Informan : Pengguna SP4N-LAPOR 

Tanggal : 04 Juli 2026 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Apakah alur pelaporan di 
aplikasi mudah dipahami? 

alurnya cukup jelas. Setelah laporan 

dikirim, tinggal menunggu proses 
verifikasi dan tindak lanjut dari 
instansi yang menangani 

2 Apakah ada prosedur yang 
menurut Anda masih rumit 

dalam penggunaan SP4N-
LAPOR? 

prosedurnya mudah dipahami dan 
tidak rumit. Masyarakat tinggal 

mengikuti petunjuk yang ada di 
aplikasi. 
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Lampiran V 

DOKUMENTASI PENELITIAN 

 

 

Wawancara bersama Dr Nurlia Dewi, S.H., M.H selaku Kepala Dinas Kominfo 

Kota Bengkulu 
 

 

Wawancara Bersama Admin SP4N-LAPOR Dinas Kominfo Kota Bengkulu 
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Wawancara Bersama Lian Satri pengguna aplikasi SP4N LAPOR 
 

 

 

Wawancara Bersama Intan Surya Pernata pengguna aplikasi SP4N 

LAPOR 


