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LAMPIRAN 1 

PEDOMAN WAWANCARA 

PELAYANAN PEDOMAN WAWANCARA MENGGUNAKAN TEORI 

MENURUT LENVINE 2008 

 

Indikator Sekertaris Dinas 

DPM-PTSP Kota 

Depok 

Koordinator Data 

dan Informasi 

Dokter / 

Dokter Gigi 

Renponsiveness 

(Daya Tanggap) 

Bagaimana respon 

pegawai terhadap 

masyarakat yang 

mengurus perizinan 

SIP? 

Apakah pegawai 

melakukan 

pelayanan dengan 

baik? 

Apakah 

petugas 

melakukan 

pelayanan 

dengan cepat? 

 Adakah hambatan 

yang terjadi ketika 

masyarakat 

mengurus perizinan 

SIP? Kalau ada, 

bagaimana cara 

penanggulangannya? 

Apakah pegawai 

sudah melayani 

masyarakat sesuai 

SOP yang berlaku? 

Apakah ada 

cara petugas 

memberi tahu 

apabila SIP 

sudah jadi? 

 Adakah pelatihan 

 
khusus untuk para 

Bagaimana cara 

 
pegawai merespon 

Apakah 

 
masyarakat 



 

 
 

 pegawai guna masyarakat yang nyaman 

merealisasikan tidak memenuhi dalam proses 

pelayanan yang baik persyaratan dalam pembuatan 

kepada masyarakat? mengurus SIP berbasis 

 
perizinan SIP? digital ini? 

Responsibility Apa pedoman (dasar Bagaimana cara Bagaimana 

(Responsibilitas) hukum) terkait pegawai pelayanan 

 
prosedur pelayanan memberikan yang 

 
perizinan pelayanan yang diberikan 

 
SIP?(regulasi dari baik kepada petugas 

 
pusat) masyarakat? ketika 

   
mengurus 

   
pembuatan 

   
SIP 

 Bagaimana cara Apakah Bagaimana 

DPMPTSP masyarakat sudah penyelesaian 

menjamin mengikuti aturan petugas 

konsistensi yang berlaku dalam dalam 

pelayanan kepada mengurus pembuatan 

masyarakat baik dari perizinan SIP? SIP? Apakah 

mutu, waktu dan 
 

sudah sesuai 

prosedur? 
 

dengan waktu 



 

 
 

   yang berlaku 

atau tidak? 

 Apakah pelayanan Adakah kendala Apakah ada 

yang diberikan yang dihadapi oleh kendala yang 

DPMPTSP sudah pegawai dalam dirasakan 

baik dalam melayani melayani masyarakat 

masyarakat yang masyarakat? terkait 

mengurus perizinan 
 

pembuatan 

SIP? 
 

SIP? 

Akuntability Bagaimana Apakah pegawai Apakah 

(Akuntabilitas DPMPTSP megukur sudah memberikan pelayanan 

 
kepuasan arahan yang tepat yang 

 
masyarakat terkaitan kepada diberikan 

 
dengan pelayanan masyarakat? petugas sudah 

 
perizinan SIP? 

 
sesuai SOP 

   
yang berlaku? 

 Apakah proses Bagaimana cara Apakah 

penyelenggaraan pegawai petugas sudah 

pelayanan berbasis memberikan memberikan 

 
informasi kepada informasi 

 
masyarakat untuk yang jelas 



 

 
 

 digital ini sudah 

baik? 

mengurus 

perizinan SIP? 

terkait 

pembuatan 

SIP? 

 Adakah sosialisasi 

kepada masyarakat 

setiap tahunnya 

dalam mengurus 

perizinan SIP? 

Adakah kotak 

keluhan/pengaduan 

masyarakat terkait 

pelayanan di 

DPMPTSP? 

Apakah 

sarana dan 

prasarana dari 

DPMPTSP 

sudah cukup 

bagus? 



 

 

LAMPIRAN 2 

TRANSKIP WAWANCARA 

1. Bapak Rahman Pujiarto, S.Pd, M.Si selaku Sekertaris Dinas DPM-PTSP 

Kota Depok 

 

INDIKATOR PERTANYAAN JAWABAN 

Responsiveness 

(Daya Tanggap) 

Bagaimana respon pegawai 

terhadap masyarakat yang 

mengurus perizinan SIP 

Pegawai sangat antusias 

terhadap setiap pekerjaan 

yang diberikan/diterima, 

jadi bisa dikatakan respon 

terhadap masyarakat baik. 

 Adakah hambatan yang 

terjadi ketika masyarakat 

mengurus perizinan SIP? 

Kalau ada, bagaimana cara 

penanggulangannya? 

Setiap perizinan pasti ada 

hambatan, tergantung 

permasalahan yang 

dihadapi masyarakat 

tersebut. Kalau misalkan 

terkait dengan administrasi 

biasanya kami merespon 

dengan cukup baik, 

memberikan penjelasan. 

Kalau terkait dengan 

 
teknis itu biasanya kita 



 

 
 

  konsultasi dengan dinas 

yang terkait. 

 Adakah pelatihan khusus 

untuk para pegawai guna 

merealisasikan pelayanan 

yang baik kepada 

masyarakat? 

Iya ada, kita sudah 

melaksanakan dua kali 

kegiatan pelatihan terkait 

dengan pelayanan publik 

dan itu dilakukan di 

universitas indonesia. 

Responsibility 

(Responsibilitas) 

Apa pedoman ( dasar hukum 

 
) terkait prosedur pelayanan 

perizinan SIP?(regulasi dari 

pusat) 

Kalau regulasi dari pusat 

ini untuk Surat Izin Praktik 

kita dari Kementrian 

Kesehatan ya. Kemudian 

terkait dengan 

perizinannya itu ada di 

PERDA kami yaitu 

tentang perizinan dan non 

perizinan dan juga 

PERDA tentang 

pelimpahan kewenangan. 

 Bagaimana cara DPMPTSP 

menjamin konsistensi 

pelayanan kepada masyarakat 

Kita menggunakan Standar 

Operasional Prosedur sih 

mas, disitu SOPnya sudah 



 

 
 

 baik dari mutu, waktu dan 

prosedur? 

ditetapkan berapa hari 

kerja untuk semua 

perizinan. Termasuk untuk 

SIP ini kita juga 

memberikan jaminan itu 

akan selesai dengan jangka 

waktu yang sudah 

ditetapkan dalam SOP 

kami. Untuk menjaga 

konsistensinya sendiri itu 

kita memberikan 

monitoring terhadap 

pegawai. 

 Apakah pelayanan yang 

diberikan DPMPTSP sudah 

baik dalam melayani 

masyarakat yang mengurus 

perizinan SIP? 

Kalau dari sisi kami pasti 

kami akan menjawab 

sudah baik, tetapi kalau 

dari sisi masyarakat 

sendiri bisa kita katakan 

baik apabila ada feedback 

dari masyarakat itu sendiri. 

Kami juga sudah membuat 

 
yang namanya IKM 



 

 
 

  (Indeks Kepuasan 

Masyarakat) nah dari situ 

kita bisa melihat respon 

dari masyarakat 

bagaimana pelayanan yang 

sudah kita berikan. 

Akuntability 

(Akuntabilitas) 

Bagaimana DPMPTSP 

megukur kepuasan 

masyarakat terkaitan dengan 

pelayanan perizinan SIP? 

Kami mengukur kepuasan 

masyarakat dengan IKM 

(Indeks Kepuasan 

Masyarakat) 

 Apakah proses 

penyelenggaraan pelayanan 

berbasis digital ini sudah 

baik? 

Sesuai dengan yang 

namanya proses ya mas 

kita berusaha 

menyelenggarakannya 

dengan sebaik mungkin, 

tapi kalau dalam 

prakteknya kalau ada 

kendala itu akan kami 

benahi 

 Adakah sosialisasi kepada 

 
masyarakat setiap tahunnya 

Kita memberikan 

 
sosialisasi itu melalui 



 

 
 

 dalam mengurus perizinan 

SIP? 

elektronik atau dari web 

kami 



 

 

2. Bapak Irwansyah, S.KOM selaku Kepala Bidang Pelayanan 
 
 

INDIKATOR PERTANYAAN JAWABAN 

Responsiveness 

(Daya Tanggap 

Apakah pegawai melakukan 

pelayanan dengan baik? 

Ya, sudah cukup baik 

karena petugas memberikan 

pelayanan sesuai dengan 

SOP DPM-PTSP Kota 

Depok 

 Apakah pegawai sudah 

melayani masyarakat sesuai 

SOP yang berlaku? 

Ya, petugas sudah melayani 

masyarakat yang ingin 

mengurus pembuatan SIP 

ini sesuai dengan SOP yang 

berlaku. 

 Bagaimana cara pegawai 

merespon masyarakat yang 

tidak memenuhi persyaratan 

dalam mengurus perizinan 

SIP? 

Kalau persyaratannya tidak 

lengkap maka akan 

dikembalikan lagi ke 

masyarakat yang mengurus 

SIP ini, dan kami akan 

memberitahu dokumen apa 

yang harus dipenuhi lagi, 

baru akan kami proses lebih 

lanjut sampai SIPnya jadi. 



 

 
 

Responsibility 

(Responsibilitas) 

Bagaimana cara pegawai 

memberikan pelayanan yang 

baik kepada masyarakat? 

Kalau untuk sekarang ya 

mas, kan kita sudah berbasis 

digital semua ya. Jadi setiap 

masyarakat yang mengurus 

SIP ini akan langsung 

ditangani oleh para operator, 

nah dari operator sendiri 

sampai sekarang sudah 

cukup baik melayani 

masyarakat. Kalau memang 

dari operatornya sendiri 

tidak merespon dengan baik 

akan dikenakan sanksi oleh 

pimpinan. Karena kita juga 

tetap mengontrol bagaimana 

kinerja dari operator sendiri. 

 Apakah masyarakat sudah 

mengikuti aturan yang 

berlaku dalam mengurus 

perizinan SIP? 

Ya, kalau itu si otomatis 

mas. Karena kalau 

masyarakat tidak mengikuti 

aturan yang berlaku itu akan 

sulit kita proses. 



 

 
 

 Adakah kendala yang 

dihadapi oleh pegawai 

dalam melayani masyarakat 

Kendala yang masih sering 

kita hadapi yaitu masyarakat 

masih sering kurang dalam 

persyaratan yang sudah kita 

tetapkan untuk membuat 

SIP ini. 

Akuntability 

(Akuntabilitas) 

Apakah pegawai sudah 

memberikan arahan yang 

tepat kepada masyarakat? 

Sudah mas, salah satu 

contohnya ada masyarakat 

yang masih kurang paham 

dengan teknologi ya mas. 

Nanti dari pegawai kita 

membantu mengarahkan 

apabila masyarakat tersebut 

tidak bisa melakukan 

pendaftaran secara online. 

 Bagaimana cara pegawai 

memberikan informasi 

kepada masyarakat untuk 

mengurus perizinan SIP? 

Kita memberikan informasi 

kepada masyarakat melalu 

web kita sendiri sih mas 

yaitu Si-MPOK disitu sudah 

jelas informasi terkait 

perizinan SIP sendiri. Kalau 

misalkan secara manual 



 

 
 

  atau offline kita akan 

membantu lewat operator 

yang disediakan diloket. 

 Adakah kotak 

keluhan/pengaduan 

masyarakat terkait 

pelayanan di DPMPTSP? 

Ada mas, itu sudah 

disediakan didekat loket 

agar kita juga ada masukan 

atau saran dari masyarakat 

yang mengurus perizinan. 



 

 

3. Dr. Ika Herayana Noviani selaku Masyarakat yang membuat Surat Izin 

Praktik 

 

INDIKATOR PERTANYAAN JAWABAN 

Responsiveness 

(Daya Tanggap) 

Apakah petugas melakukan 

pelayanan dengan cepat? 

Ya, menurut saya petugas 

pelayanan sudah melakukan 

pelayanan dengan cepat 

 Apakah ada cara petugas 

memberi tahu apabila SIP 

sudah jadi? 

Ada mas, petugas 

memberitahu SIP kita bila 

sudah jadi lewat SMS. 

 Apakah masyarakat nyaman 

dalam proses pembuatan 

SIP berbasis digital ini? 

Enak sih mas, apalagi kita 

sedang menghadapi masalah 

pandemi gini ya mas, jadi 

lebih baik online dibanding 

offline mas. 

Responsibility 

(Responsibilitas) 

Bagaimana pelayanan yang 

diberikan petugas ketika 

mengurus pembuatan SIP? 

Belum dikatakan baik si 

mas, Cuma sudah standart 

pelayanan si menurut saya 

 Bagaimana penyelesaian 

petugas dalam pembuatan 

SIP? Apakah sudah sesuai 

Kalau dari segi waktu mas 

menurut saya sudah cepat ya 

mas, karena memang jelas 

di situs web online sendiri 



 

 
 

 dengan waktu yang berlaku 

atau tidak? 

kita bisa memantau surat 

kita sudah sampai proses 

mana. 

 Apakah ada kendala yang 

dirasakan masyarakat terkait 

pembuatan SIP? 

Kalau untuk saya pribadi 

mas, saya tidak ada kendala 

sih mas karena memang 

saya banyak yang kenal di 

DPM-PTSP, jadi saya bisa 

nanya nanya langsung 

terhadap yang saya kenal 

gitu mas. 

Akuntability 

(Akuntabilitas) 

Apakah pelayanan yang 

diberikan petugas sudah 

sesuai SOP yang berlaku? 

Sudah mas, karena kita 

sendiri memang dilayani 

petugas dengan baik. 

 Apakah petugas sudah 

memberikan informasi yang 

jelas terkait pembuatan SIP? 

Sudah mas, karena memang 

informasi yang tertera di 

website dari DPM-PTSP 

sendiri sudah cukup jelas, 

seperti dokumen apa saja 

yang harus kita lengkapi dan 

kita upload. 



 

 
 

 Apakah sarana dan 

prasarana dari DPMPTSP 

sudah cukup bagus? 

Mungkin menurut saya 

sudah cukup bagus ya mas, 

cuma mungkin harus lebih 

diperbaiki dalam sarananya 

si mas saran saya. 



 

 

4. Drg. Era selaku Masyarakat yang membuat Surat Izin Praktik 
 
 

INDIKATOR PERTANYAAN JAWABAN 

Responsiveness 

 
(Daya Tanggap) 

Apakah petugas melakukan 

pelayanan dengan cepat? 

Sudah cepat mas menurut 

saya. 

 Apakah ada cara petugas 

memberi tahu apabila SIP 

sudah jadi? 

Ada, nanti kita dikabari 

lewat SMS mas. 

 Apakah masyarakat nyaman 

dalam proses pembuatan 

SIP berbasis digital ini? 

Nyaman mas, karena lewat 

online ini jadi kita gaperlu 

ribet lagi bolak-balik untuk 

ke DPM-PTSP, tidak makan 

waktu kita juga mas. 

Responsibility 

(Responsibilitas) 

Bagaimana pelayanan yang 

diberikan petugas ketika 

mengurus pembuatan SIP 

Karena sekarang ini online 

ya mas kita lihat dari 

operator yang mengurus 

perizinan SIP ini sudah 

cukup baik sih mas. 

 Bagaimana penyelesaian 

petugas dalam pembuatan 

SIP? Apakah sudah sesuai 

Saya sudah 2 kali buat SIP 

ini mas, kalau untuk yang 

pertama itu sudah sangat 

cepat mas. Untuk yang 



 

 
 

 dengan waktu yang berlaku 

atau tidak? 

kedua menurut saya belum 

cukup cepat mas, mungkin 

karena faktor saya buatnya 

diakhir tahun kali ya banyak 

petugas yang libur. 

 Apakah ada kendala yang 

dirasakan masyarakat terkait 

pembuatan SIP? 

Tidak ada sih mas kendala 

yang saya rasakan untuk 

pembuatan SIP online ini. 

Cuma mungkin menurut 

saya kendala yang saya 

alami ketika pengambilan 

SIP yang sudah jadi mas, itu 

sangat ngantri mas. Saran 

saya mungkin harus 

membuat loket khusus 

untuk pengambilan, jangan 

disatukan mas dengan 

pembuatan juga gitu. 

Akuntability 

(Akuntabilitas) 

Apakah pelayanan yang 

diberikan petugas sudah 

sesuai SOP yang berlaku? 

Sudah mas, menurut saya 

sudah sesuai SOP yang 

berlaku 



 

 
 

 Apakah petugas sudah 

memberikan informasi yang 

jelas terkait pembuatan SIP? 

Sudah mas, terlebih saat 

saya pengambilan disitu 

petugas mengarahkan saya 

agar bisa mengambil SIP 

yang sudah jadi. 

 Apakah sarana dan 

prasarana dari DPMPTSP 

sudah cukup bagus? 

Sudah cukup bagus mas, 

cuma ya itu saya bilang 

untuk menambahkan loket 

khusus pengambilan mas. 



 

 

5. Drg. Vella Atika selaku Masyarakat yang membuat Surat Izin Praktik 
 
 

INDIKATOR PERTANYAAN JAWABAN 

Responsiveness 

(Daya Tanggap) 

Apakah petugas melakukan 

pelayanan dengan cepat? 

Sudah mas, respon dari 

petugas onlinenya sudah 

cukup cepat. 

 Apakah ada cara petugas 

memberi tahu apabila SIP 

sudah jadi? 

Ada mas, petugas memberi 

tahu kita lewat SMS mas. 

 Apakah masyarakat nyaman 

dalam proses pembuatan 

SIP berbasis digital ini? 

Sudah cukup nyaman sih 

mas, lebih enak online 

dibanding offline ya. Cuma 

ya kadang website suka 

error gitu mas. 

Responsibility 

(Responsibilitas) 

Bagaimana pelayanan yang 

diberikan petugas ketika 

mengurus pembuatan SIP? 

Sudah cukup baik mas. 

 Bagaimana penyelesaian 

petugas dalam pembuatan 

SIP? Apakah sudah sesuai 

dengan waktu yang berlaku 

atau tidak? 

Sudah sesuai dengan waktu 

yang ditentukan mas, cuma 

kita juga harus tetap melihat 

proses surat kita sudah 

sampai mana gitu mas. 



 

 
 

  Tetap harus kita kontrol 

gituu 

 Apakah ada kendala yang 

dirasakan masyarakat terkait 

pembuatan SIP? 

Kendala yang saya hadapi si 

hanya waktu itu pernah 

webnya error mas, mungkin 

harus lebih diperbaiki lagi 

ya untuk webnya 

Akuntability 

(Akuntabilitas) 

Apakah pelayanan yang 

diberikan petugas sudah 

sesuai SOP yang berlaku? 

Sudah sesuai dengan SOP 

mas menurut saya. 

 Apakah petugas sudah 

memberikan informasi yang 

jelas terkait pembuatan SIP? 

Sudah jelas mas, informasi 

data apa saja yang harus kita 

upload. Dan kalau memang 

masih belum jelas kita bisa 

melakukan contact person 

yang sudah disediakan si 

mas. 

 Apakah sarana dan 

prasarana dari DPMPTSP 

sudah cukup bagus? 

Sudah sih mas, sudah cukup 

terstruktur juga sarananya. 



 

 

LAMPIRAN 3 

DOKUMENTASI 
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