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PEDOMAN WAWANCARA
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IMPLEMENTASI STANDAR OPRASIONAL PROSEDUR (SOP) BUKU
TAMU ELEKTRONIK DALAM MENINGKATKAN PELAYANAN DI
KANTOR BPKP PROVINSI BENGKULU

Informan : Kepala Bagian Umum BPKP Provinsi Bengkulu

I. waktu

Hari/Tanggal
Tempat

I1. Identitas Informan
Nama
Umur
Pekerjaan
Jabatan
Pendidikan Terakhir

I11. Pertanyaan

: 08 Juli 2026
: Kantor BPKP JI. Pembangunan No 14, Kel Padang Harapan

Provinsi Bengkulu

: Izwarman

: 52 Tahun

: PNS

: Kepala Bagian Umum

: S1/ Sarjana Ekonomi

Indikator Pertanyaan
1. Bagaimana cara Bapak menyosialisasikan
SOP Buku Tamu Elektronik kepada para
petugas pelaksana pelayanan?
Komunikasi 2. Sejauh mana kejelasan instruksi teknis dalam

SOP tersebut dapat dipahami oleh seluruh staf

tanpa memicu salah tafsir?
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. Apakah arahan dan kebijakan terkait

penggunaan  Buku Tamu  Elektronik
disampaian secara konsisten dari waktu ke

waktu?

Sumber daya

. Apakah jumlah petugas pelayanan sudah

mencukupi dan mereka telah dibekali

pelatihan teknis pengoperasian sistem?

. Apakah perangkat pendukung (seperti

tablet’/komputer, mesin cetak, dan jaringan

internet) sudah memadai dan berfungsi baik?

. Apakah dialokasikan anggaran khusus untuk

pemeliharaan (maintenance) dan perbaikan

jika sistem mengalami kendala?

Disposisi

. Bagaimana Bapak melihat komitmen dan

keandalan para petugas dalam melayani tamu

menggunakan sistem elektronik ini?

. Apakah ada bentuk apresiasi, insentif, atau

evaluasi khusus bagi petugas yang disiplin

menjalankan SOP pelayanan?

. Bagaimana langkah Bapak dalam mengawasi

pelaksanaan SOP dan menindak tegas

petugas yang lalai?

Struktur Birokrasi

. Apakah ketersediaan dokumen SOP resmi

Buku Tamu Elektronik sudah memuat alur

kerja dan aturan main yang jelas?
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2. Bagaimana pembagian peran dan tanggung
jawab antara petugas resepsionis, tim IT, dan
subunit kerja?

3. Apakah alur birokrasi dan koordinasi antar-
unit di internal BPKP Bengkulu dalam
merespons tamu berjalan cepat dan tidak

berbelit-belit?
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Lampiran IT
PEDOMAN WAWANCARA

IMPLEMENTASI STANDAR OPRASIONAL PROSEDUR (SOP) BUKU
TAMU ELEKTRONIK DALAM MENINGKATKAN PELAYANAN DI
KANTOR BPKP PROVINSI BENGKULU

Informan : Kepala Bagian Umum BPKP Provinsi Bengkulu

I. waktu
Hari/Tanggal : 08 Juli 2026
Tempat : Kantor BPKP JI. Pembangunan No 14, Kel Padang Harapan

Provinsi Bengkulu

I1. Identitas Informan

Nama : Novi Septia
Umur : 31 Tahun
Jabatan : Admin Buku Tamu Elektronik

I11. Pertanyaan

Indikator Pertanyaan

1. Bagaimana bentuk sosialisasi atau arahan
teknis yang Anda terima dari pimpinan
mengenai aturan operasional Buku Tamu

Komunikasi Elektronik ini?

2. Bagaimana alur komunikasi Anda dengan unit
kerja atau pegawai di internal BPKP Bengkulu
ketika mengonfirmasi kedatangan tamu yang

sudah mengisi sistem?

1. Apakah Anda pernah mendapatkan pelatihan

khusus untuk mengoperasikan sistem ini, dan

Sumber daya
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apakah jumlah petugas admin yang ada saat ini

sudah mencukupi?

. Apakah sarana pendukung (seperti perangkat

komputer/tablet, printer, pemindai, dan koneksi
internet) berjalan lancar dan memadai untuk

melayani tamu setiap harinya?

Disposisi

. Bagaimana respon dan motivasi Anda dalam

menerapkan SOP ini? Apakah sistem
elektronik ini menurut Anda membuat tugas
pelayanan jadi lebih efektif dibanding sistem

manual?

. Apa langkah yang Anda lakukan jika terdapat

tamu yang enggan atau kesulitan mengisi Buku
Tamu Elektronik, dan bagaimana sikap

pimpinan dalam menanggapi kendala tersebut?

Struktur Birokrasi

. Apakah ada buku petunjuk/dokumen SOP

khusus yang menjadi acuan Anda saat
mengalami error atau kendala operasional pada

sistem?

. Apakah alur kerja dan pembagian tugas Anda

sebagai admin (misal: memandu tamu,
menginput data, hingga melapor ke unit

terkait) sudah jelas dan tidak berbelit-belit?
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Lampiran IIT
PEDOMAN WAWANCARA

IMPLEMENTASI STANDAR OPRASIONAL PROSEDUR (SOP) BUKU
TAMU ELEKTRONIK DALAM MENINGKATKAN PELAYANAN DI
KANTOR BPKP PROVINSI BENGKULU

Informan : Petugas Resepsionis Kantor BPKP Provinsi Bengkulu
I. waktu
Hari/Tanggal : 09 Juli 2026
Tempat : Kantor BPKP JI. Pembangunan No 14, Kel Padang Harapan

Provinsi Bengkulu

I1. Identitas Informan

Nama : Endah Rahayu
Umur : 26 Tahun
Jabatan : Petugas Resepsionis

I11. Pertanyaan

Indikator Pertanyaan

1. Seberapa jelas petunjuk atau instruksi yang
Anda terima dari pimpinan terkait cara
memandu dan mengarahkan tamu dalam

Komunikasi menggunakan Buku Tamu Elektronik?

2. Bagaimana cara Anda menjelaskan alur
pengisian Buku Tamu Elektronik kepada tamu
yang belum terbiasa atau belum mengetahui

sistem ini?

1. Apakah perangkat yang tersedia di meja

resepsionis (seperti tablet, barcode scanner,
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Sumber daya

atau printer ) berfungsi dengan baik tanpa

kendala seperti lag atau koneksi terputus?

. Apakah Anda sudah merasa cukup terlatih

untuk mengatasi kendala teknis sederhana
(seperti sistem hang atau lupa kata sandi) saat

melayani tamu?

Disposisi

. Bagaimana sikap Anda saat menghadapi tamu

yang terburu-buru atau menolak mengisi Buku
Tamu Elektronik, dan bagaimana Anda

menyikapinya sesuai SOP?

. Apakah menurut Anda penggunaan Buku

Tamu Elektronik ini benar-benar membuat
pekerjaan pelayanan Anda menjadi lebih cepat

dan profesional dibanding cara manual?

Struktur Birokrasi

. Apakah pembagian tugas antara petugas

resepsionis, admin Buku Tamu Elektronik, dan
pegawai yang dituju sudah jelas dalam

melayani tamu?

. Ketika ada tamu yang datang, apakah

koordinasi antara petugas pelayanan dan unit
kerja yang dituju berjalan lancar dan tidak

berbelit-belit?
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Lampiran IV
PEDOMAN WAWANCARA

IMPLEMENTASI STANDAR OPRASIONAL PROSEDUR (SOP) BUKU
TAMU ELEKTRONIK DALAM MENINGKATKAN PELAYANAN DI
KANTOR BPKP PROVINSI BENGKULU

Informan : Pegawai Internal Kantor BPKP Provinsi Bengkulu

I. waktu
Hari/Tanggal : 09 Juli 2026
Tempat : Kantor BPKP JI. Pembangunan No 14, Kel Padang Harapan

Provinsi Bengkulu

I1. Identitas Informan

Nama : Mirda Edliani
Umur : 33 Tahun
Jabatan : Pegawai Internal

I11. Pertanyaan

Indikator Pertanyaan

1. Bagaimana bentuk pemberitahuan atau
notifikasi yang Anda terima dari sistem Buku
Tamu Elektronik (atau via resepsionis) ketika
ada tamu yang ingin menemui Anda?

Komunikasi 2. Apakah informasi data tamu (nama, instansi,

maksud kedatangan) yang masuk ke sistem

disampaikan secara jelas dan akurat kepada

Anda sebelum menemui tamu?

1. Apakah Anda dapat mengakses atau menerima

konfirmasi data tamu melalui perangkat kerja
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Sumber Daya

Anda (HP/Komputer) dengan cepat tanpa

mengalami kendala teknis?

. Apakah penggunaan sistem Buku Tamu

Elektronik ini membantu mengefisiensikan
waktu Anda dalam mengatur jadwal pertemuan

dengan tamu di kantor?

Disposisi

. Bagaimana respon dan kepatuhan Anda dalam

merespons konfirmasi kedatangan tamu yang

telah terdata pada Buku Tamu Elektronik?

. Apakah menurut Anda penerapan sistem ini

secara signifikan meningkatkan kedisiplinan
dan kualitas pelayanan kedinasan di BPKP
Bengkulu?

Struktur Birokrasi

. Apakah alur pelayanan pada SOP Buku Tamu

Elektronik di Kantor BPKP Provinsi Bengkulu
sudah dipahami dan dijalankan secara

konsisten oleh pegawai/petugas di lapangan?

. Bagaimana kelancaran koordinasi antar-unit

kerja (seperti petugas layanan dengan bidang
tujuan tamu) saat proses penerimaan tamu

berbasis elektronik ini berlangsung?




Lampiran V

PEDOMAN WAWANCARA
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IMPLEMENTASI STANDAR OPRASIONAL PROSEDUR (SOP) BUKU
TAMU ELEKTRONIK DALAM MENINGKATKAN PELAYANAN DI
KANTOR BPKP PROVINSI BENGKULU

Informan : Tamu/Pengguna Layanan Buku Tamu Elektronik

I. waktu

Hari/Tanggal

Tempat

I1. Identitas Informan

Nama
Umur
Jabatan

I11. Pertanyaan

: 10 Juli 2026

: Tamu/Penguna Layanan

Indikator Pertanyaan
1. Apakah petunjuk dan informasi mengenai tata
cara penggunaan Buku Tamu Elektronik di
BPKP Bengkulu disampaikan dengan jelas dan
Komunukasi mudah dipahami oleh Anda?

Seberapa cepat dan ramah  petugas
menjelaskan alur penggunaan Buku Tamu
Elektronik  ketika ~ Anda  mengalami

kebingungan atau kendala?

. Bagaimana pendapat Anda mengenai kondisi

fasilitas Buku Tamu Elektronik

(perangkat/tablet, jaringan internet, dan
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Sumber Daya

. Apakah jumlah dan kesiapan petugas di area

kenyamanan area pengisian) di BPKP

Bengkulu?

penerimaan tamu sudah memadai untuk
membantu proses pengisian buku tamu secara

cepat?

Disposisi

. Bagaimana sikap dan ketersediaan petugas saat

. Apakah Anda merasa pelayanan yang

melayani serta menyambut Anda ketika

menggunakan Buku Tamu Elektronik?"

diberikan oleh petugas sudah responsif dan
menunjukkan kesungguhan dalam membantu

kebutuhan Anda?

Struktur Birokrasi

. Apakah alur pelayanan berbasis Buku Tamu

Elektronik ini terasa ringkas dan tidak berbelit-
belit bagi Anda?

Seberapa cepat alur koordinasi di BPKP
Bengkulu hingga Anda akhirnya berhasil
ditemui atau dihubungkan dengan pihak/unit

kerja yang dituju?




Lampiran VI
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TRANSKIP WAWANCARA

L. IDENTITAS RESPONDEN

Nama

Jenis kelaminan

Jabatan

: Izwarman, S.E
: Laki-laki

: Kepala Bagian Umum Kantor BPKP

II. HASIL WAWANCARA

Penulis

Assalamuailkum bapak, selamat pagi terima kasih sudah meluangkan
waktunya untuk wawancara bapak, bisa bapak jelaskan bagaimana
cara Bapak menyosialisasikan SOP Buku Tamu Elektronik kepada

para petugas pelaksana pelayanan?

Informan

Wassalammualaikum, terimakasih atas kesempatanya, Sosialisasi
SOP Buku Tamu Elektronik kami lakukan dengan memberikan
arahan dan penjelasan secara langsung kepada petugas yang bertugas
di bagian pelayanan, khususnya petugas resepsionis dan admin yang
mengelola Buku Tamu Elektronik. Sebelum SOP diterapkan, petugas
diberikan pemahaman mengenai tujuan penggunaan Buku Tamu
Elektronik, tata cara pengoperasian sistem, serta prosedur yang harus
dilaksanakan dalam melayani tamu yang berkunjung ke kantor.
Selain itu, kami juga melakukan koordinasi dan evaluasi secara
berkala untuk memastikan bahwa petugas memahami dan

melaksanakan SOP sesuai dengan ketentuan yang berlaku

Penulis

Lalu sejauh mana kejelasan instruksi teknis dalam SOP tersebut dapat

dipahami oleh seluruh staf tanpa memicu salah tafsir pak?

Informan

Secara umum instruksi teknis dalam SOP Buku Tamu Elektronik
sudah cukup jelas dan mudah dipahami oleh staf yang bertugas. SOP

disusun secara rinci mulai dari tahapan penggunaan sistem hingga
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tugas masing-masing petugas, sehingga dapat meminimalkan
terjadinya kesalahpahaman dalam pelaksanaannya. Apabila terdapat
hal yang kurang dipahami, biasanya langsung dikoordinasikan dan

dijelaskan kembali kepada staf terkait

Penulis

Apakah arahan dan kebijakan terkait penggunaan Buku Tamu

Elektronik disampaian secara konsisten dari waktu ke waktu pak?

Informan

Ya, arahan dan kebijakan terkait penggunaan Buku Tamu Elektronik
disampaikan secara konsisten kepada petugas. Kami selalu
mengingatkan petugas untuk menjalankan tugas sesuai SOP yang
berlaku, dan apabila terdapat perubahan atau pembaruan, informasi

tersebut segera disampaikan agar pelaksanaannya tetap seragam.

Penulis

Apakah jumlah petugas pelayanan sudah mencukupi dan mereka

telah dibekali pelatihan teknis pengoperasian sistem?

Informan

Kalau untuk jumlah petugas, menurut saya sudah cukup untuk
menangani pelayanan yang ada saat ini. Sebelum menjalankan
tugasnya, petugas juga sudah diberikan penjelasan dan arahan
mengenai cara penggunaan Buku Tamu Elektronik. Jadi ketika ada
tamu yang datang, mereka sudah memahami bagaimana
mengoperasikan sistem dan membantu jika ada pengguna yang

mengalami kesulitan.

Penulis

Apakah perangkat pendukung (seperti tablet/computer dan jaringan

internet) sudah memadai dan berfungsi baik?

Informan

Untuk perangkat pendukung sejauh ini sudah cukup memadai dan
dapat digunakan dengan baik. Komputer yang digunakan untuk Buku
Tamu Elektronik, jaringan internet, maupun perangkat pendukung
lainnya masih berfungsi dengan baik untuk menunjang pelayanan.

Memang sesekali ada kendala teknis, tetapi biasanya dapat segera

ditangani sehingga tidak terlalu mengganggu proses pelayanan.
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Penulis

Apakah dialokasikan anggaran khusus wuntuk pemeliharaan

(maintenance) dan perbaikan jika sistem mengalami kendala?

Informan

Ya, untuk pemeliharaan dan perbaikan ada anggaran yang
disesuaikan dengan kebutuhan. Jadi kalau ada kerusakan atau
gangguan pada sistem, bisa segera ditindaklanjuti agar pelayanan

tetap berjalan lancar

Penulis

Bagaimana Bapak melihat komitmen dan keandalan para petugas

dalam melayani tamu menggunakan sistem elektronik ini?

Informan

Sejauh yang saya amati, petugas memiliki komitmen yang cukup baik
dalam menjalankan pelayanan menggunakan Buku Tamu Elektronik.
Mereka sudah memahami tugas dan tanggung jawabnya masing-
masing serta berusaha memberikan pelayanan yang baik kepada
tamu. Jika ada tamu yang mengalami kesulitan, petugas juga siap

membantu dan memberikan arahan.

Penulis

Apakah ada bentuk apresiasi, insentif, atau evaluasi khusus bagi

petugas yang disiplin menjalankan SOP pelayanan pak?

Informan

Untuk saat ini tidak ada insentif khusus terkait pelaksanaan SOP
Buku Tamu Elektronik. Namun, kami tetap melakukan evaluasi
terhadap kinerja petugas dan memberikan apresiasi dalam bentuk
penghargaan atau penilaian positif bagi petugas yang menjalankan

tugasnya dengan baik dan disiplin

Penulis

Bagaimana langkah Bapak dalam mengawasi pelaksanaan SOP dan

menindak tegas petugas yang lalai?

Informan

Pengawasan dilakukan melalui pemantauan secara langsung dan
evaluasi secara berkala terhadap pelaksanaan pelayanan. Jika
ditemukan petugas yang kurang sesuai dalam menjalankan SOP,

biasanya terlebih dahulu diberikan arahan dan pembinaan. Namun,

apabila pelanggaran dilakukan berulang kali, maka akan
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ditindaklanjuti sesuai dengan ketentuan dan aturan yang berlaku di

lingkungan kantor.

Penulis

Apakah ketersediaan dokumen SOP resmi Buku Tamu Elektronik

sudah memuat alur kerja dan aturan main yang jelas?

Informan

Ya, SOP yang digunakan sudah memuat alur kerja dan prosedur yang
cukup jelas, mulai dari proses penerimaan tamu, pengisian data pada
Buku Tamu FElektronik, hingga tindak lanjut pelayanan. Dengan
adanya SOP tersebut, petugas memiliki pedoman yang sama dalam

melaksanakan tugasnya.

Penulis

Bagaimana pembagian peran dan tanggung jawab antara petugas

resepsionis, tim IT, dan subunit kerja?

Informan

Pembagian tugas sudah disesuaikan dengan fungsi masing-masing.
Petugas resepsionis bertugas menerima dan mengarahkan tamu serta
membantu pengisian Buku Tamu FElektronik. Tim IT bertanggung
jawab terhadap pengelolaan dan pemeliharaan sistem, sedangkan
subunit kerja terkait menindaklanjuti keperluan atau tujuan

kunjungan tamu sesuai bidangnya.

Penulis

Apakah alur birokrasi dan koordinasi antar-unit di internal BPKP
Bengkulu dalam merespons tamu berjalan cepat dan tidak berbelit-

belit?

Informan

Sejauh ini koordinasi antar-unit berjalan cukup baik. Setelah tamu
melakukan registrasi melalui Buku Tamu Elektronik, informasi dapat
segera diteruskan kepada unit yang dituju sehingga proses pelayanan

dapat berjalan lebih cepat dan tidak berbelit-belit.
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TRANSKIP WAWANCARA

L. IDENTITAS RESPONDEN

Nama

Jenis kelaminan

Jabatan

: Novi Septia
: Perempuan

: Admin Buku Tamu Elektronik

II. HASIL WAWANCARA

Penulis

Bagaimana bentuk sosialisasi atau arahan teknis yang Anda terima
dari pimpinan mengenai aturan operasional Buku Tamu Elektronik

ini?

Informan

Arahan yang saya terima biasanya disampaikan secara langsung oleh
pimpinan melalui koordinasi dan penjelasan mengenai tata cara
penggunaan sistem serta prosedur yang harus dijalankan. Selain itu,
kami juga diberikan pemahaman mengenai tugas dan tanggung jawab
dalam mengelola Buku Tamu Elektronik agar pelaksanaannya sesuai

dengan SOP yang berlaku.

Penulis

Bagaimana alur komunikasi Anda dengan unit kerja atau pegawai di
internal BPKP Bengkulu ketika mengonfirmasi kedatangan tamu

yang sudah mengisi sistem?

Informan

Biasanya setelah tamu mengisi data di sistem, kami langsung
menghubungi pegawai atau unit yang dituju, baik melalui telepon,
pesan, maupun koordinasi langsung. Dengan begitu, pegawai yang
bersangkutan bisa segera mengetahui dan menerima tamu yang

datang.

Penulis

Apakah Anda pernah mendapatkan pelatihan khusus untuk
mengoperasikan sistem ini, dan apakah jumlah petugas admin yang

ada saat ini sudah mencukupi?
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Informan

Untuk pelatihan khusus memang tidak ada secara formal, tetapi kami
mendapatkan arahan dan pendampingan mengenai cara
pengoperasian sistem dari pimpinan maupun rekan kerja yang
memahami sistem tersebut. Sejauh ini saya merasa sudah cukup
memahami cara penggunaannya. Untuk jumlah petugas yang ada saat
ini juga masih cukup untuk mendukung pelayanan dan pengelolaan

Buku Tamu Elektronik sehari-hari."

Penulis

Apakah sarana pendukung (seperti perangkat komputer/tablet,
printer, pemindai, dan koneksi internet) berjalan lancar dan memadai

untuk melayani tamu setiap harinya?

Informan

Sejauh ini fasilitas yang digunakan sudah mendukung kebutuhan
pelayanan sehari-hari. Kadang ada gangguan jaringan atau sistem
yang sedikit lambat, tetapi tidak sering terjadi dan biasanya bisa

segera diatasi.

Penulis

Bagaimana respon dan motivasi Anda dalam menerapkan SOP ini?
Apakah sistem elektronik ini menurut Anda membuat tugas

pelayanan jadi lebih efektif dibanding sistem manual?

Informan

Menurut saya sistem ini cukup membantu. Dibandingkan buku tamu
manual, data lebih mudah dikelola dan dicari kembali, sehingga

pekerjaan menjadi lebih cepat dan pelayanan juga lebih tertib.

Penulis

Apa langkah yang Anda lakukan jika terdapat tamu yang enggan atau
kesulitan mengisi Buku Tamu Elektronik, dan bagaimana sikap

pimpinan dalam menanggapi kendala tersebut?

Informan

Biasanya saya langsung membantu dan menjelaskan langkah-
langkah pengisian kepada tamu. Kalau ada kendala tertentu,
pimpinan juga selalu mendukung agar kami memberikan bantuan

kepada tamu sehingga proses pelayanan tidak terhambat.
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Penulis

Apakah ada buku petunjuk/dokumen SOP khusus yang menjadi
acuan Anda saat mengalami error atau kendala operasional pada

sistem?

Informan

Ada SOP yang kami jadikan acuan dalam menjalankan tugas. Kalau
terjadi kendala, saya lihat dulu prosedurnya. Jika masalahnya cukup
teknis, saya langsung berkoordinasi dengan pihak terkait agar segera

ditangani.

Penulis

Apakah alur kerja dan pembagian tugas Anda sebagai admin (misal:
memandu tamu, menginput data, hingga melapor ke unit terkait)

sudah jelas dan tidak berbelit-belit?

Informan

Pembagian tugasnya sudah jelas, jadi masing-masing petugas sudah
tahu apa yang harus dikerjakan. Sebagai admin, saya bertugas
mengelola data yang masuk dan membantu proses koordinasi dengan

unit yang dituju. Karena tugasnya sudah terbagi dengan baik,

pekerjaan juga lebih mudah dijalankan.
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TRANSKIP WAWANCARA

L. IDENTITAS RESPONDEN

Nama

Jenis kelaminan

Jabatan

: Endah Rahayu
: Perempuan

: Petugas Resepsionis

II. HASIL WAWANCARA

Penulis

Seberapa jelas petunjuk atau instruksi yang Anda terima dari
pimpinan terkait cara memandu dan mengarahkan tamu dalam

menggunakan Buku Tamu Elektronik?

Informan

Menurut saya, petunjuk dan arahan yang diberikan sudah cukup jelas.
Kami telah diberikan penjelasan mengenai prosedur pelayanan dan
cara mengarahkan tamu dalam menggunakan Buku Tamu Elektronik,

sehingga dalam pelaksanaannya tidak mengalami kesulitan.

Penulis

Bagaimana cara Anda menjelaskan alur pengisian Buku Tamu
Elektronik kepada tamu yang belum terbiasa atau belum mengetahui

sistem ini?

Informan

Biasanya saya menjelaskan terlebih dahulu langkah-langkah
pengisian data yang diperlukan, seperti mengisi identitas, instansi
asal, dan tujuan kunjungan. Jika tamu masih mengalami kesulitan,
saya akan mendampingi dan membantu sampai proses pengisian

selesai.

Penulis

Apakah perangkat yang tersedia di meja resepsionis (seperti tablet,
barcode scanner) berfungsi dengan baik tanpa kendala seperti lag atau

koneksi terputus?

Informan

Secara umum perangkat yang digunakan untuk pelayanan berfungsi

dengan baik dan dapat digunakan sebagaimana mestinya. Terkadang
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memang ada kendala seperti jaringan yang sedikit lambat atau sistem
yang membutuhkan waktu untuk memuat data, tetapi tidak sering

terjadi dan biasanya dapat segera diatasi.

Penulis

Apakah Anda sudah merasa cukup terlatih untuk mengatasi kendala
teknis sederhana (seperti sistem hang atau lupa kata sandi) saat

melayani tamu?

Informan

Ya, saya sudah cukup memahami cara mengatasi kendala-kendala
sederhana yang sering terjadi saat pelayanan. Jika ada masalah
ringan, biasanya dapat saya tangani sendiri. Namun jika kendalanya
lebih teknis, saya akan berkoordinasi dengan admin atau pihak yang

bertanggung jawab terhadap sistem.

Penulis

Bagaimana sikap Anda saat menghadapi tamu yang terburu-buru atau
menolak mengisi Buku Tamu Elektronik, dan bagaimana Anda

menyikapinya sesuai SOP?

Informan

Biasanya kalau ada tamu yang terburu-buru atau merasa keberatan
mengisi Buku Tamu Elektronik, saya tetap menjelaskan dengan baik
bahwa pengisian data tersebut memang merupakan prosedur yang
harus dilakukan sebelum mendapatkan layanan. Saya berusaha
menyampaikan dengan sopan agar tamu memahami tujuannya. Kalau
tamu terlihat kesulitan atau tidak ingin berlama-lama, saya bantu
mengarahkan proses pengisiannya supaya lebih cepat. Sejauh ini,
setelah diberikan penjelasan, biasanya tamu bisa memahami dan

bersedia mengisi data yang diperlukan.

Penulis

Apakah menurut Anda penggunaan Buku Tamu Elektronik ini benar-
benar membuat pekerjaan pelayanan Anda menjadi lebih cepat dan

profesional dibanding cara manual?

Informan

Menurut saya iya, karena dengan sistem elektronik pekerjaan jadi
lebih praktis. Dulu saat masih menggunakan buku tamu manual, tamu

harus menulis sendiri dan terkadang tulisannya kurang jelas atau ada




100

data yang terlewat. Sekarang data langsung masuk ke sistem sehingga
lebih rapi dan mudah dicek kembali kalau diperlukan. Dari sisi
pelayanan juga terasa lebih cepat karena informasi tamu bisa
langsung diketahui dan diteruskan ke pihak yang dituju. Jadi menurut
saya penggunaan Buku Tamu Elektronik membuat pelayanan lebih

tertata dan terlihat lebih profesional.

Penulis

Apakah pembagian tugas antara petugas resepsionis, admin Buku
Tamu Elektronik, dan pegawai yang dituju sudah jelas dalam

melayani tamu?

Informan

Menurut saya, pembagian tugasnya sudah cukup jelas. Resepsionis
bertugas menerima dan mengarahkan tamu, kemudian membantu
proses pengisian Buku Tamu Elektronik. Setelah data tamu masuk,
admin membantu mengelola data tersebut, lalu pegawai yang dituju
akan menindaklanjuti sesuai dengan kebutuhan tamu. Jadi masing-

masing sudah mengetahui tugasnya dalam proses pelayanan.

Penulis

Ketika ada tamu yang datang, apakah koordinasi antara petugas
pelayanan dan unit kerja yang dituju berjalan lancar dan tidak

berbelit-belit?

Informan

Sejauh ini koordinasi berjalan cukup baik. Setelah tamu melakukan
pengisian Buku Tamu Elektronik, kami langsung menyampaikan
informasi kepada pegawai atau unit kerja yang dituju. Biasanya
komunikasi dilakukan melalui sistem atau konfirmasi langsung agar
tamu bisa segera mendapatkan pelayanan. Selama ini prosesnya

cukup lancar dan tidak terlalu berbelit-belit.
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TRANSKIP WAWANCARA

L. IDENTITAS RESPONDEN

Nama

Jenis kelaminan

Jabatan

: Mirda Edliani
: Perempuan

: Pegawai

II. HASIL WAWANCARA

Penulis

Bagaimana bentuk pemberitahuan atau notifikasi yang Anda terima
dari sistem Buku Tamu Elektronik (atau via resepsionis) ketika ada

tamu yang ingin menemui Anda?

Informan

Biasanya setelah tamu melakukan registrasi melalui Buku Tamu
Elektronik, saya akan mendapatkan informasi dari petugas
resepsionis mengenai adanya tamu yang ingin menemui saya.
Informasi tersebut biasanya disampaikan melalui telepon internal,
pesan singkat, atau secara langsung oleh petugas resepsionis. Dengan
adanya informasi tersebut, saya dapat mengetahui kedatangan tamu
dan mempersiapkan diri untuk memberikan pelayanan sesuai dengan

keperluan tamu tersebut.

Penulis

Apakah informasi data tamu (nama, instansi, maksud kedatangan)
yang masuk ke sistem disampaikan secara jelas dan akurat kepada

Anda sebelum menemui tamu?

Informan

Ya, informasi yang disampaikan biasanya sudah cukup lengkap,
seperti nama tamu, instansi asal, dan tujuan kedatangannya. Dengan
informasi tersebut saya bisa mengetahui maksud kedatangan tamu
terlebih dahulu sehingga saat bertemu prosesnya menjadi lebih

mudah dan efisien.
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Penulis

Apakah Anda dapat mengakses atau menerima konfirmasi data tamu
melalui perangkat kerja Anda (HP/Komputer) dengan cepat tanpa

mengalami kendala teknis?

Informan

Untuk menerima informasi kedatangan tamu sejauh ini sudah cukup
mudah. Biasanya saya mendapatkan pemberitahuan dari petugas
resepsionis terkait tamu yang ingin bertemu dengan saya. Informasi
yang diberikan sudah cukup cepat sehingga saya bisa segera
mengetahui adanya tamu. Untuk kendala teknis sendiri mungkin ada
sesekali seperti jaringan yang kurang stabil, tetapi sejauh ini tidak

terlalu mengganggu karena masih bisa ditangani dengan baik.

Penulis

Apakah penggunaan sistem Buku Tamu Elektronik ini membantu
mengefisiensikan waktu Anda dalam mengatur jadwal pertemuan

dengan tamu di kantor?

Informan

Menurut saya cukup membantu, karena sebelum bertemu dengan
tamu saya sudah mendapatkan informasi terlebih dahulu mengenai
siapa yang datang dan apa tujuannya. Jadi saya bisa menyesuaikan
dengan kegiatan atau pekerjaan yang sedang saya lakukan. Dengan
adanya Buku Tamu Elektronik, proses pelayanan menjadi lebih
terarah karena tamu yang datang sudah tercatat dan informasinya

lebih mudah diketahui dibandingkan dengan cara manual.

Penulis

Bagaimana respon dan kepatuhan Anda dalam merespons konfirmasi

kedatangan tamu yang telah terdata pada Buku Tamu Elektronik?

Informan

Kalau ada informasi tamu yang masuk melalui Buku Tamu
Elektronik, kami akan menindaklanjuti sesuai dengan prosedur yang
ada. Biasanya kami melihat informasi tamu terlebih dahulu,
kemudian berkoordinasi dengan pegawai yang akan ditemui. Dengan
adanya sistem ini, kami jadi lebih mudah mengetahui siapa tamu yang

datang dan tujuannya.




103

Penulis

Apakah menurut Anda penerapan sistem ini secara signifikan
meningkatkan kedisiplinan dan kualitas pelayanan kedinasan di

BPKP Bengkulu?

Informan

Menurut saya, cukup membantu dalam meningkatkan pelayanan
karena data tamu sudah tercatat dengan lebih rapi dan proses
penerimaan tamu menjadi lebih teratur. Kami juga menjadi lebih siap

dalam melayani karena informasi tamu sudah diketahui sebelumnya.

Penulis

Apakah alur pelayanan pada SOP Buku Tamu Elektronik di Kantor
BPKP Provinsi Bengkulu sudah dipahami dan dijalankan secara

konsisten oleh pegawai/petugas di lapangan?

Informan

Menurut saya, alur pelayanan pada Buku Tamu Elektronik sudah
cukup dipahami oleh petugas yang menjalankan. Kami mengikuti
tahapan yang sudah ada, mulai dari tamu melakukan pengisian data
sampai proses konfirmasi kepada pegawai yang dituju. Dalam
pelaksanaannya kami berusaha menjalankan sesuai dengan prosedur

agar pelayanan kepada tamu tetap berjalan dengan tertib

Penulis

Bagaimana kelancaran koordinasi antar-unit kerja (seperti petugas
layanan dengan bidang tujuan tamu) saat proses penerimaan tamu

berbasis elektronik ini berlangsung?

Informan

Koordinasinya sejauh ini berjalan cukup baik. Setelah data tamu
masuk, petugas akan menyampaikan informasi kepada pegawai atau
bagian yang dituju. Jika ada kendala atau informasi yang belum jelas,
biasanya kami melakukan komunikasi langsung agar pelayanan

kepada tamu tetap bisa berjalan dengan baik.
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TRANSKIP WAWANCARA

L. IDENTITAS RESPONDEN

Nama

Jenis kelaminan

Jabatan

: Yuri Hrtliama
: Perempuan

: Tamu/ Pengguna Layanan

II. HASIL WAWANCARA

Penulis

Apakah petunjuk dan informasi mengenai tata cara penggunaan Buku
Tamu Elektronik di BPKP Bengkulu disampaikan dengan jelas dan
mudah dipahami oleh Anda?

Informan

Menurut saya, petunjuk penggunaan Buku Tamu Elektronik sudah
cukup jelas, dan petugas juga memberikan arahan ketika saya datang.
Namun, karena ini pertama kali menggunakan sistem seperti ini,
awalnya saya masih sedikit bingung dengan beberapa tahapan
pengisian data. Setelah dijelaskan oleh petugas, prosesnya menjadi

lebih mudah untuk dipahami.

Penulis

Seberapa cepat dan ramah petugas menjelaskan alur penggunaan
Buku Tamu FElektronik ketika Anda mengalami kebingungan atau

kendala?

Informan

Petugas cukup membantu ketika saya mengalami kesulitan.
Penjelasannya disampaikan dengan ramah dan mudah dipahami.
Hanya saja, terkadang ada beberapa bagian yang membuat saya perlu
bertanya kembali, terutama saat mengisi data tertentu. Tetapi petugas

cukup responsif dalam membantu sampai prosesnya selesai.

Penulis

Bagaimana pendapat Anda mengenai kondisi fasilitas Buku Tamu
Elektronik (perangkat/tablet, jaringan internet, dan kenyamanan area

pengisian) di BPKP Bengkulu?
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Informan

Menurut saya, fasilitas Buku Tamu Elektronik sudah cukup baik dan
membantu proses pendaftaran tamu menjadi lebih mudah. Perangkat
yang digunakan juga cukup mendukung, dan area pengisian sudah
nyaman. Namun, terkadang jaringan internet bisa sedikit lambat
sehingga proses pengisian membutuhkan waktu lebih lama. Secara

keseluruhan fasilitasnya sudah cukup memadai.

Penulis

Apakah jumlah dan kesiapan petugas di area penerimaan tamu sudah

memadai untuk membantu proses pengisian buku tamu secara cepat?

Informan

Menurut saya, petugas yang ada sudah cukup membantu dan siap
memberikan arahan ketika tamu mengalami kesulitan. Namun, pada
saat kondisi ramai mungkin perlu sedikit menunggu karena petugas
juga melayani tamu yang lain, Tetapi petugas cukup responsif dalam

membantu proses pengisian Buku Tamu Elektronik.

Penulis

Bagaimana sikap dan ketersediaan petugas saat melayani serta

menyambut Anda ketika menggunakan Buku Tamu Elektronik?

Informan

Menurut saya, sikap petugas sudah baik dan ramah dalam
menyambut tamu. Petugas juga siap membantu memberikan arahan
saat saya menggunakan Buku Tamu Elektronik, sehingga proses

pengisian menjadi lebih mudah.

Penulis

Apakah Anda merasa pelayanan yang diberikan oleh petugas sudah
responsif dan menunjukkan kesungguhan dalam membantu

kebutuhan Anda?

Informan

Menurut saya, pelayanan yang diberikan petugas sudah cukup
responsif. Petugas memberikan bantuan dan penjelasan dengan baik
ketika dibutuhkan, serta menunjukkan kesungguhan dalam

membantu agar kebutuhan tamu dapat dilayani dengan baik.

Penulis

Apakah alur pelayanan berbasis Buku Tamu Elektronik ini terasa

ringkas dan tidak berbelit-belit bagi Anda?
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Informan

Menurut saya, alurnya cukup mudah dan tidak berbelit-belit. Setelah
mengisi data di Buku Tamu Elektronik, petugas langsung
mengarahkan proses selanjutnya, jadi saya tahu apa yang harus
dilakukan. Menurut saya, sistem ini membuat proses penerimaan

tamu lebih teratur.

Penulis

Seberapa cepat alur koordinasi di BPKP Bengkulu hingga Anda
akhirnya berhasil ditemui atau dihubungkan dengan pihak/unit kerja

yang dituju?

Informan

Menurut saya, koordinasinya cukup cepat. Setelah saya mengisi
Buku Tamu Elektronik, petugas langsung menyampaikan kepada
pihak yang ingin saya temui. Setelah itu saya diarahkan untuk

menunggu sampai pihak terkait datang menemui saya.
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Lampiran XI

TRANSKIP WAWANCARA
I. IDENTITAS RESPONDEN
Nama : Lidia Susanti

Jenis kelaminan

Jabatan

: Perempuan

: Tamu/ Pengguna Layanan

II. HASIL WAWANCARA

Penulis

Apakah petunjuk dan informasi mengenai tata cara penggunaan Buku
Tamu Elektronik di BPKP Bengkulu disampaikan dengan jelas dan
mudah dipahami oleh Anda?

Informasn

Petunjuk yang diberikan sudah cukup membantu. Awalnya saya
belum pernah menggunakan Buku Tamu Elektronik, tetapi setelah
melihat arahan yang ada dan mendapat penjelasan singkat dari

petugas, saya langsung mengerti cara menggunakannya.

Penulis

Seberapa cepat dan ramah petugas menjelaskan alur penggunaan
Buku Tamu Elektronik ketika Anda mengalami kebingungan atau

kendala?

Informan

Pelayanan yang diberikan menurut saya cukup baik. Saat saya kurang
memahami cara penggunaan sistem, petugas langsung memberikan
penjelasan dan membantu mengarahkan proses pengisian. Dengan
adanya bantuan tersebut, saya tidak mengalami kesulitan dalam

menggunakan Buku Tamu Elektronik.

Penulis

Bagaimana pendapat Anda mengenai kondisi fasilitas Buku Tamu
Elektronik (perangkat/tablet, jaringan internet, dan kenyamanan area

pengisian) di BPKP Bengkulu?
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Informan

Saya rasa fasilitas yang ada sudah cukup mendukung. Waktu saya
datang, perangkatnya bisa langsung digunakan dan area penerimaan

tamunya juga cukup nyaman.

Penulis

Apakah jumlah dan kesiapan petugas di area penerimaan tamu sudah

memadai untuk membantu proses pengisian buku tamu secara cepat?

Informan

Petugasnya cukup sigap dalam membantu tamu. Dari pengalaman
saya, proses pengisian buku tamu berjalan cukup cepat karena

petugas langsung memberikan arahan saat dibutuhkan.

Penulis

Bagaimana sikap dan ketersediaan petugas saat melayani serta

menyambut Anda ketika menggunakan Buku Tamu Elektronik?

Informan

Saya merasa petugas cukup ramah dan mudah diajak berkomunikasi.
Saat datang, saya langsung diarahkan ke proses pengisian buku tamu

dan diberikan penjelasan yang diperlukan.

Penulis

Apakah Anda merasa pelayanan yang diberikan oleh petugas sudah
responsif dan menunjukkan kesungguhan dalam membantu

kebutuhan Anda?

Informan

Ya, menurut saya petugas cukup responsif. Ketika saya
membutuhkan informasi atau bantuan, petugas langsung merespons
dan membantu dengan baik sehingga kebutuhan saya bisa segera

ditindaklanjuti.

Penulis

Apakah alur pelayanan berbasis Buku Tamu Elektronik ini terasa

ringkas dan tidak berbelit-belit bagi Anda?

Informan

Menurut saya, alur pelayanannya cukup ringkas dan mudah diikuti.
Saat datang, saya langsung diarahkan untuk mengisi data pada Buku
Tamu Elektronik, kemudian petugas menjelaskan proses selanjutnya.
Setelah data selesai diisi, saya hanya perlu menunggu konfirmasi dari

pihak yang akan ditemui. Jadi, menurut saya prosesnya sudah cukup

jelas dan tidak membuat saya bingung.
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Penulis Seberapa cepat alur koordinasi di BPKP Bengkulu hingga Anda
akhirnya berhasil ditemui atau dihubungkan dengan pihak/unit kerja
yang dituju?

Informan Saya merasa proses untuk menghubungi pihak yang dituju berjalan

cukup cepat. Setelah mengisi data, petugas langsung membantu
menginformasikan kedatangan saya sehingga saya hanya perlu

menunggu sebentar
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TRANSKIP WAWANCARA

L. IDENTITAS RESPONDEN

Nama

Jenis kelaminan

Jabatan

: Anto Setiawan
: Laki-laki

: Tamu/ Pengguna Layanan

II. HASIL WAWANCARA

Penulis

Assalamualaikum Ibu, Selamat pagi terimakasih atas kesempatanya
untuk saya bisa mewawancari ibu, menurut ibu Apakah petunjuk dan
informasi mengenai tata cara penggunaan Buku Tamu Elektronik di
BPKP Bengkulu disampaikan dengan jelas dan mudah dipahami oleh
Anda?

Informan

Menurut saya, tata cara penggunaannya tidak terlalu sulit untuk
dipahami. Petugas menjelaskan langkah-langkah yang harus
dilakukan, jadi saya bisa mengisi data yang diperlukan tanpa

mengalami

Penulis

Seberapa cepat dan ramah petugas menjelaskan alur penggunaan
Buku Tamu FElektronik ketika Anda mengalami kebingungan atau

kendala?

Informan

Petugas memberikan penjelasan dengan ramah dan jelas. Meskipun
saya baru pertama kali menggunakan sistem seperti itu, saya tidak

mengalami kesulitan karena petugas siap membantu.

Penulis

Bagaimana pendapat Anda mengenai kondisi fasilitas Buku Tamu
Elektronik (perangkat/tablet, jaringan internet, dan kenyamanan area

pengisian) di BPKP Bengkulu?

Informan

Secara umum fasilitasnya sudah memadai. Area pengisian tertata rapi

dan membuat saya nyaman saat mengisi data. Perangkat yang
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disediakan juga mudah digunakan sehingga proses pendaftaran tamu

menjadi lebih praktis.

Penulis

Apakah jumlah dan kesiapan petugas di area penerimaan tamu sudah

memadai untuk membantu proses pengisian buku tamu secara cepat?

Informan

Saya rasa petugasnya sudah cukup siap dalam melayani tamu. Ketika
saya membutuhkan bantuan, petugas langsung merespons dan
menjelaskan apa yang perlu dilakukan sehingga prosesnya tidak

memakan waktu lama.

Penulis

Bagaimana sikap dan ketersediaan petugas saat melayani serta

menyambut Anda ketika menggunakan Buku Tamu Elektronik?

Informan

Menurut saya, petugasnya cukup ramah saat menyambut tamu.
Ketika saya datang, petugas langsung menyapa dan memberikan
arahan terkait penggunaan Buku Tamu Elektronik sehingga saya

merasa terbantu.

Penulis

Apakah Anda merasa pelayanan yang diberikan oleh petugas sudah
responsif dan menunjukkan kesungguhan dalam membantu

kebutuhan Anda?

Informan

Menurut saya, petugas memberikan pelayanan yang baik dan
membantu ketika saya membutuhkan informasi. Dari yang saya lihat,
petugas memang berusaha memberikan pelayanan yang maksimal

kepada tamu

Penulis

Apakah alur pelayanan berbasis Buku Tamu Elektronik ini terasa

ringkas dan tidak berbelit-belit bagi Anda?

Informan

Menurut saya, alurnya cukup sederhana dan mudah diikuti, Setelah
mengisi data di Buku Tamu Elektronik, saya tinggal menunggu
informasi selanjutnya dari petugas sehingga prosesnya tidak terasa

rumit, namun ada ada kendala jaringan saat saya sedang mengisi data

tapi petugas langsung membantu saya jadi tidak terlalu rumit.
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Penulis Seberapa cepat alur koordinasi di BPKP Bengkulu hingga Anda
akhirnya berhasil ditemui atau dihubungkan dengan pihak/unit kerja
yang dituju?

Informan Sejauh pengalaman saya, koordinasinya berjalan dengan baik.

Setelah data saya diinput, petugas segera meneruskan informasi ke
unit kerja yang dituju. Saya tidak perlu menunggu terlalu lama

sampai akhirnya bisa bertemu dengan pihak yang saya perlukan.
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TRANSKIP WAWANCARA

L. IDENTITAS RESPONDEN

Nama

Jenis kelaminan

Jabatan

: Ayu Imelda
: Perempuan

: Tamu/ Pengguna Layanan

II. HASIL WAWANCARA

Penulis

Apakah petunjuk dan informasi mengenai tata cara penggunaan Buku
Tamu Elektronik di BPKP Bengkulu disampaikan dengan jelas dan
mudah dipahami oleh Anda?

Informan

Menurut saya informasi yang diberikan sudah cukup jelas. Saat
pertama kali datang, petugas langsung mengarahkan saya ke tempat
pengisian Buku Tamu Elektronik dan menjelaskan langkah-langkah
yang perlu dilakukan. Karena penjelasannya cukup sederhana, saya

tidak mengalami kesulitan saat mengisi data yang diminta.

Penulis

Seberapa cepat dan ramah petugas menjelaskan alur penggunaan
Buku Tamu Elektronik ketika Anda mengalami kebingungan atau

kendala?

Informan

Petugas cukup cepat merespon ketika saya bertanya mengenai cara
pengisian data. Mereka menjelaskan dengan ramah dan tidak terkesan

terburu-buru, sehingga saya merasa nyaman saat meminta bantuan.

Penulis

Bagaimana pendapat Anda mengenai kondisi fasilitas Buku Tamu
Elektronik (perangkat/tablet, jaringan internet, dan kenyamanan area

pengisian) di BPKP Bengkulu?

Informan

Fasilitas yang tersedia menurut saya sudah cukup baik. Perangkat
yang digunakan berfungsi dengan lancar dan area pengisian juga
tertata rapi sehingga membuat pengunjung merasa nyaman saat

mengisi data.
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Penulis

Apakah jumlah dan kesiapan petugas di area penerimaan tamu sudah

memadai untuk membantu proses pengisian buku tamu secara cepat?

Informan

Menurut saya jumlah petugas yang ada sudah cukup memadai. Ketika
saya datang, petugas langsung menyambut dan membantu proses

yang diperlukan sehingga saya tidak perlu menunggu lama.

Penulis

Bagaimana sikap dan ketersediaan petugas saat melayani serta

menyambut Anda ketika menggunakan Buku Tamu Elektronik?

Informan

Petugas menyambut saya dengan baik sejak pertama datang. Mereka
memberikan arahan yang diperlukan dan membantu ketika saya

membutuhkan informasi terkait proses pelayanan.

Penulis

Apakah Anda merasa pelayanan yang diberikan oleh petugas sudah
responsif dan menunjukkan kesungguhan dalam membantu

kebutuhan Anda?

Informan

Ya, saya merasa petugas cukup responsif. Ketika saya membutuhkan
bantuan atau informasi, mereka segera memberikan penjelasan tanpa

harus menunggu lama.

Penulis

Apakah alur pelayanan berbasis Buku Tamu Elektronik ini terasa

ringkas dan tidak berbelit-belit bagi Anda?

Informan

Menurut saya alur pelayanannya cukup sederhana. Setelah mengisi
data pada sistem, saya hanya perlu menunggu informasi dari petugas

mengenai proses selanjutnya.

Penulis

Seberapa cepat alur koordinasi di BPKP Bengkulu hingga Anda
akhirnya berhasil ditemui atau dihubungkan dengan pihak/unit kerja

yang dituju?

Informan

Setelah saya selesai mengisi data, petugas langsung menghubungi
pihak yang ingin saya temui. Tidak membutuhkan waktu yang lama

hingga saya mendapatkan informasi untuk melanjutkan ke tahap

berikutnya.




Lampiran XIV

115

TRANSKIP WAWANCARA

L. IDENTITAS RESPONDEN

Nama

Jenis kelaminan

Jabatan

: Adi Adrian
: Laki-laki

: Tamu/ Pengguna Layanan

II. HASIL WAWANCARA

Penulis

Apakah petunjuk dan informasi mengenai tata cara penggunaan Buku
Tamu Elektronik di BPKP Bengkulu disampaikan dengan jelas dan
mudah dipahami oleh Anda?

Informan

Saya merasa petunjuk yang diberikan mudah dipahami. Selain ada
arahan dari petugas, tampilan sistemnya juga cukup membantu
sehingga saya bisa mengikuti proses pengisian dengan baik.
Meskipun baru pertama kali menggunakan, saya tidak membutuhkan

waktu lama untuk memahami cara kerjanya.

Penulis

Seberapa cepat dan ramah petugas menjelaskan alur penggunaan
Buku Tamu Elektronik ketika Anda mengalami kebingungan atau

kendala?

Informan

Ketika saya mengalami sedikit kebingungan saat menggunakan
sistem, petugas langsung datang dan memberikan arahan. Cara
penyampaiannya juga mudah dipahami sehingga saya bisa segera

melanjutkan proses pengisian tanpa kendala berarti.

Penulis

Bagaimana pendapat Anda mengenai kondisi fasilitas Buku Tamu
Elektronik (perangkat/tablet, jaringan internet, dan kenyamanan area

pengisian) di BPKP Bengkulu?

Informan

Selama saya menggunakan layanan tersebut, perangkat yang tersedia
dapat digunakan dengan baik dan proses pengisian berjalan lancar.

Area penerimaan tamu juga cukup nyaman dan mendukung proses

pelayanan.
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Penulis

Apakah jumlah dan kesiapan petugas di area penerimaan tamu sudah

memadai untuk membantu proses pengisian buku tamu secara cepat?

Informan

Petugas terlihat siap dalam memberikan pelayanan. Mereka
memahami prosedur yang harus dilakukan dan mampu memberikan
bantuan ketika ada tamu yang mengalami kesulitan menggunakan

sistem.

Penulis

Bagaimana sikap dan ketersediaan petugas saat melayani serta

menyambut Anda ketika menggunakan Buku Tamu Elektronik

Informan

Menurut saya sikap petugas cukup ramah dan profesional. Mereka
tidak hanya memberikan informasi, tetapi juga memastikan bahwa

saya memahami langkah-langkah yang harus dilakukan.

Penulis

Apakah Anda merasa pelayanan yang diberikan oleh petugas sudah
responsif dan menunjukkan kesungguhan dalam membantu

kebutuhan Anda?

Informan

Menurut saya petugas menunjukkan kesungguhan dalam melayani.
Mereka berusaha menjawab pertanyaan yang saya ajukan dan

membantu sampai kebutuhan saya dapat terpenuhi.

Penulis

Apakah alur pelayanan berbasis Buku Tamu Elektronik ini terasa

ringkas dan tidak berbelit-belit bagi Anda?

Informan

Saya merasa sistem ini lebih praktis dibandingkan pengisian buku
tamu secara manual. Data dapat langsung dicatat dalam sistem

sehingga proses pelayanan menjadi lebih cepat.

Penulis

Seberapa cepat alur koordinasi di BPKP Bengkulu hingga Anda
akhirnya berhasil ditemui atau dihubungkan dengan pihak/unit kerja
yang dituju?

Informan

Menurut saya koordinasi yang dilakukan cukup cepat. Informasi

kedatangan saya segera diteruskan kepada pegawai yang dituju

sehingga proses pelayanan dapat berlangsung dengan baik.
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Lampiran XV

TRANSKIP WAWANCARA

L. IDENTITAS RESPONDEN

Nama : Bambang Jaya
Jenis kelaminan : Laki-laki
Jabatan : Tamu/ Pengguna Layanan

II. HASIL WAWANCARA

Penulis

Apakah petunjuk & informasi mengenai tata cara penggunaan Buku
Tamu Elektronik di BPKP Bengkulu disampaikan dengan jelas dan
mudah dipahami oleh Anda?

Informan

Secara umum petunjuk yang diberikan sudah jelas. Namun karena saya
belum terlalu terbiasa menggunakan sistem seperti ini, awalnya saya
sempat bingung pada beberapa bagian pengisian. Untungnya petugas
langsung membantu dan menjelaskan sehingga prosesnya dapat

diselesaikan dengan lancar.

Penulis

Seberapa cepat dan ramah petugas menjelaskan alur penggunaan Buku

Tamu Elektronik ketika Anda mengalami kebingungan atau kendala?

Informan

Menurut saya petugas cukup responsif. Saat saya bertanya mengenai
beberapa informasi yang harus diisi, petugas langsung membantu dan
mendampingi sampai proses pengisian selesai. Pelayanannya juga sopan

dan profesional.

Penulis

Bagaimana pendapat Anda mengenai kondisi fasilitas Buku Tamu
Elektronik (perangkat/tablet, jaringan internet, dan kenyamanan area

pengisian) di BPKP Bengkulu?

Informan

Secara keseluruhan fasilitasnya sudah memadai. Hanya saja saat saya
berkunjung jaringan sempat sedikit lambat sehingga proses pengisian
membutuhkan waktu lebih lama. Namun setelah beberapa saat sistem

kembali normal dan pelayanan tetap berjalan dengan baik.
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Penulis

Apakah jumlah dan kesiapan petugas di area penerimaan tamu sudah

memadai untuk membantu proses pengisian buku tamu secara cepat?

Informan

Saat saya berkunjung kondisi di area pelayanan cukup ramai, tetapi
petugas berusaha melayani semua tamu dengan baik. Walaupun harus

menunggu sebentar, proses pelayanan masih berjalan tertib dan teratur.

Penulis

Bagaimana sikap dan ketersediaan petugas saat melayani serta

menyambut Anda ketika menggunakan Buku Tamu Elektronik?

Informan

Saya merasa dilayani dengan baik. Petugas terlihat sigap dan bersedia
membantu ketika ada hal yang kurang saya pahami. Sikap mereka juga

sopan sehingga membuat saya merasa nyaman selama berada di kantor.

Penulis

Apakah Anda merasa pelayanan yang diberikan oleh petugas sudah
responsif dan menunjukkan kesungguhan dalam membantu kebutuhan

Anda?

Informan

Secara keseluruhan pelayanan yang saya terima sudah baik. Petugas
terlihat memahami tugasnya dan memberikan bantuan dengan cepat

sehingga proses pelayanan berjalan lancar.

Penulis

Apakah alur pelayanan berbasis Buku Tamu Elektronik ini terasa ringkas

dan tidak berbelit-belit bagi Anda?

Informan

Secara umum alurnya tidak berbelit-belit dan cukup mudah diikuti.
Hanya saja bagi pengguna yang belum terbiasa menggunakan perangkat
elektronik mungkin membutuhkan sedikit waktu untuk menyesuaikan

diri saat pertama kali menggunakannya.

Penulis

Seberapa cepat alur koordinasi di BPKP Bengkulu hingga Anda akhirnya
berhasil ditemui atau dihubungkan dengan pihak/unit kerja yang dituju?

Informan

Saat berkunjung saya sempat menunggu beberapa menit karena pegawai
yang ingin saya temui sedang ada kegiatan lain. Namun petugas
memberikan penjelasan mengenai kondisi tersebut dan tetap membantu

proses koordinasi sampai saya akhirnya dapat bertemu dengan pihak

yang dituju.
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Lampiran XVI

Surat Izin Penelitian

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH BENGKULU
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK

© Kampus 1V, Jl. Adam Malik KM 8.5, Sido Mulyo, Gadin,

)

8 Cempaka, Kota Bengkulu, 38221 © (0736) 22765

— @ fisip.umb.ac.id
m @ fisipol@umb.ac.id © (0736) 26161
Nomor : 312-SI/DF.7/11.3.AU/C/2026 Bengk %
= Thaal engkulu, 30 Juni 2026
Perihal : Izin Penelitian

Kepada Yth  : Kepala Badan Pengawasan dan Pembangunan (BPKP) Provinsi Bengkulu
di
Tempat

Assalammu’alaikum Wr. Wb.

Dengan hormat, dengan ini kami sampaikan bahwa dalam rangka menunjang Penulisan
Karya Tlmiah/Skripsi mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas
Muhammadiyah Bengkulu, kami mengharapkan bantuan Bapak/Ibu/Saudar untuk dapat

memberi izin penelitian kepada mahasiswa kami :

Nama :  TARI PURWANTI
‘NPM : 2263201005
Program Studi :  Administrasi Publik
Untuk melaksanakan penelitian dengan judul ”Impl tasi Standar Operasional

(SOP) Buku Tamu Elektronik dalam Meningkatkan Pelayanan di Kantor BPKP
Provinsi Bengkulu”. penelitian ini akan dilaksanakan di Kantor BPKP Provinsi
Bengkulu dalam rangka penyusunan Tugas Akhir (Skripsi/Karya Ilmiah) dari Tanggal
31 Juni 2026 — 31 Juli 2026. Sebagai bahan pertimbangan, bersama surat ini kami
lampirkan proposal penelitian mahasiswa yang bersangkutan.

Demikian surat permohonan ini kami sampaikan, atas perhatian dan kerjasama yang
baik diucapkan terima kasih.

Wassalammu’alaikum Wr. Wb.

8201.12 200904 1 080
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Lampiran XVII

Surat Selesai Penelitian
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Lampiran XVIII

Dokumentasi
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