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No  Fokus Masalah Pertanyaan  



1.  Relative Advantage atau 

Keunggulan Relatif  

1) “Apa yang menjadi 

keunggulan dari inovasi 

pelayanan berbasis online?” 

2) “Apakah dengan adanya 

inovasi pelayanan berbasis 

online pengurusan izin dan 

non perizinan menjadi lebih 

cepat?” 

3) “Bagaimana peran inovasi 

dalam pelayanan perizinan dan 

non perizinan?” 

2.  Compatibility atau Kesesuaian 1) “Apakah pelayanan berbasis 

online sudah sesuai dengan 

inovasi yang dibuat?” 

2) “Apakah inovasi pelayanan 

berbasis online sesuai 

kebutuhan?” 

3.  Complexity atau Kerumitan 1) “Bagaimana proses login  

hingga pengurusan selesai 

dalam pelayanan berbasis 

online?” 

2) “Apakah banyak masyarakat 

yang kesusahan dalam 

pemanfaatan inovasi 

pelayanan berbasis online?” 

3) “Bagaimana sikap DPMPTSP 

mengatasi kerumitan dalam 

pelayanan?” 

4.  Triability atau Kemungkinan 1) “Bagaimana proses sosialisasi 

pihak DPMPTSP mengenai 

inovasi pelayanan berbasis 

online?” 

2) “Apakah masih banyak 

masyarakat yang tidak dapat 

mengakses pelayanan berbasis 

online?” 

3) “Apakah inovasi pelayanan 

berbasis online masih terdapat 

gangguan jaringan?” 

5.  Observability atau Kemudahan 1) “Apakah inovasi pelayanan 

berbasis online termasuk 

inovasi yang mudah di pahami 

oleh pemohon?” 

2) “Apakah inovasi pelayanan 

yang di buat mempermudah 

pemohon?” 

3) “Apakah inovasi pelayanan 

berbasis online termasuk 

inovasi yang mudah digunakan 

oleh pemohon?” 

 

 



Transkrip Wawancara 

Informan 1 

 

Nama: Mia Setyani Sudarmadi, S.ARS  

 Jabatan: Koordinator Pelayanan 

Tempat: Kantor Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

Hari dan Tanggal: Kamis, 15 Desember 2022 

Keterangan: 

P: Pewawancara atau Khusnul Putri Nurjannah 

N: Narasumber atau Ibu Mia 

 

P:  Bagaimana peran inovasi dalam pelayanan perizinan dan non perizinan? 

N: SIMPOK Terintegrasi memenuhi kebutuhan perizinan secara online bagi para 

pemohon. Masyarakat bisa memperoses perizinan secara online sehingga dapat di akses 

dengan lebih mudah apalagi kondisi semasa COVID.  

P: Apa yang menjadi keunggulan dari inovasi pelayanan berbasis online? 

N: Masyarakat bisa membuat perizinan dari manapun dan kapanpun. Secara sistem lebih 

mudah di tracking baik dari user ataupun dari pemohon. Sehingga pemohon bisa 

melihat proses permohonannya sudah selesai atau belum tanpa harus ke kantor 

pelayanan dan pengarsipan menjadi lebih mudah. 

P: Apakah dengan adanya inovasi pelayanan berbasis online pengurusan izin dan non 

perizinan menjadi lebih cepat? 



N: Semua proses menjadi lebih cepat, lebih termonitoring, dan lebih transparan.  

P: Apakah pelayanan berbasis online sudah sesuai dengan inovasi yang dibuat?  

N: Sistem yang di buat sudah sesuai dengan kebutuhan baik dari user maupun pemohon 

P:  Apakah inovasi pelayanan berbasis online sesuai kebutuhan? 

N: Sudah sesuai karena dengan seiring perkembangan zaman masyarakat mulai terbiasa 

dengan sistem online.  

P: Bagamana proses login  hingga pengurusan selesai dalam pelayanan berbasis online? 

N: Proses login bagi masyarakat yang baru melakukan permohonan perlu membuat akun 

terlebih dahulu. Jika sudah memiliki akun maka pemohon bisa langsung mengajukan 

permohonan sesuai alur dan berkas-berkas yang sudah di tentukan di dalamnya.  

P: Apakah banyak masyarakat yang kesusahan dalam pemanfaatan inovasi pelayanan 

berbasis online? 

N: Pada awal merintis aplikasi SIMPOK masih terdapat masyarakat yang kesulitan dalam 

menggunakan karena belum terbiasa dari sistem offline meuju ke sistem online. 

Mungkin ada beberapa yang kurang familiar dengan fitur yang di unakan. Tapi untuk 

sekarang masyarakat mulai terbiasa apalagi bagi kaum muda lebih cenderung 

menggunakan sistem online.  

P: Bagaimana sikap DPMPTSP mengatasi kerumitan dalam pelayanan? 

N: DPMPTSP membuka kanal untuk masyarakat bertanya bisa melalui whatsapp, 

instagram, website, ataupun datang langsung ke loket pengaduan. 

P: Bagaimana proses sosialisasi pihak DPMPTSP mengenai inovasi pelayanan berbasis 

online? 

N: Pada awal peluncuran inovasi SIMPOK Terintegrasi, DPMPTSP belum sempat 

melakukan sosialisasi. Kemudian DPMPTSP melakukan sosialisasi berkerjasama 

dengan asosiasi – asosiasi menjelaskan inovasi pelayanan online tersebut. masyarakat 

juga bisa melihatnya melalui aplikasi instagram atau website yang tersedia.    

P: Apakah masih banyak masyarakat yang tidak dapat mengakses pelayanan berbasis 



online? 

N: Masih terdapat masyarakat yang belum dapat mengakses dengan baik yang kebanyakan 

dari kalangan orang tua yang belum mengerti menggunakan gadget. 

P: Apakah inovasi pelayanan berbasis online masih terdapat gangguan jaringan? 

N: Ganguan jaringan pernah terjadi karena adanya perbaikan dalam sistem dan 

perpindahan server tapi dalam jangka waktu yang jarang.  

P: Apakah inovasi pelayanan berbasis online termasuk inovasi yang mudah di pahami oleh 

pemohon? 

N: Di lihat dari indeks kepuasan masyarakat menjadi meningkat ketika proses saat 

sekarang mungkin karena prosesnya jauh lebih mudah dan lebih transparan. 

P: Apakah inovasi pelayanan yang di buat mempermudah pemohon? 

N: Kalau di lihat dari indeks kepuasannya tidak ada keluhan yang mendalam mengenai 

SIMPOK ini.  

P: Apakah inovasi pelayanan berbasis online termasuk inovasi yang mudah digunakan oleh 

pemohon? 

N: Iya betul. 

 

 

 

 

 

 

 

 



Transkrip Wawancara  

Informan 2 

 

Nama: Irwansyah, S.KOM 

Jabatan: Koordinator Data dan Informasi 

Tempat: Kantor Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

Hari dan Tanggal: Kamis, 15 Desember 2022 

Keterangan: 

P: Pewawancara atau Khusnul Putri Nurjannah 

N: Narasumber atau Bapak Irwansyah 

 

P:  Bagaimana peran inovasi dalam pelayanan perizinan dan non perizinan? 

N: Peran inovasi SIMPOK Terintegrasi untuk menyempurnakan website yang sebelumnya 

sudah ada dan adanya pembaharuan sesuai dengan peraturan yang ada. 

P: Apa yang menjadi keunggulan dari inovasi pelayanan berbasis online? 

N: SIMPOK adalah aplikasi yang dibuat oleh pemerintah daerah untuk menangani 

perizinan secara online sebelumnya menggunakan manual. Jadi SIMPOK sudah secara 

online sehingga para pelaku usaha bisa melakukan permohonan secara online jadi tidak 

perlu datang ke kantor hanya dokumentasinya saja yang harus sesuai dengan 

persyaratan yang ada. Tetapi pencetakan surat keterangan dan penagihan retribusi tetap 

harus datang ke kantor. 

P: Apakah dengan adanya inovasi pelayanan berbasis online pengurusan izin dan non 



perizinan menjadi lebih cepat? 

N: Iya menjadi lebih cepat. 

P: Apakah pelayanan berbasis online sudah sesuai dengan inovasi yang dibuat?  

N: Sudah sesuai sehingga msayarakat dapat dengan mudah memonitoring dan mentracking 

sendiri. 

P:  Apakah inovasi pelayanan berbasis online sesuai kebutuhan? 

N: DPMPTSP menerima masukan-masukan  masyarakat dan berusaha memperbaiki apa 

yang kurang. Sehingga bisa menjacapai sesuai dengan kebutuhan pemohon.  

P: Bagaimana proses login  hingga pengurusan selesai dalam pelayanan berbasis online? 

N: Masyarakat bisa mendaftarkan dirinya dahulu menggunakan KTP, NPWP, dan E-mail 

aktif. Proses login hingga pengurusan selesai pemohon dapat melihat persayaratan serta 

tata caranya di website SIMPOK. 

P: Apakah banyak masyarakat yang kesusahan dalam pemanfaatan inovasi pelayanan 

berbasis online? 

N: Saya kira sudah banyak masyarakat yang dapat mengerti gadget jadi tidak ada lagi 

masyarakat yang merasa kesulitan dalam menggukanan SIMPOK. 

P: Bagaimana sikap DPMPTSP mengatasi kerumitan dalam pelayanan? 

N: Di kantor DPMPTSP terdapat loket pengaduan keluhan dan kesulitan. Pemohon dapat 

langsung memberitahu di loket tersebut sehingga mudah di monitoring. 

P: Bagaimana proses sosialisasi pihak DPMPTSP mengenai inovasi pelayanan berbasis 

online? 

N: Sebelum inovasi dibuat  masyarakat sudah ada sosialisinya setiap tahun kita 

memberikan sosialisasi dasi sistem SIMPOK. Masyarakat juga dapat melihatnya 

memalui aplikasi instagram dan website.   

P: Apakah masih banyak masyarakat yang tidak dapat mengakses pelayanan berbasis 

online? 

N: Kalo itu saya rasa engga karena sudah banyak masyarakat bisa menggunakan sosmed 



sehingga masyarakat juga mudah memahami dadam mengakses pelayanan berbasis 

online tersebut  

P: Apakah inovasi pelayanan berbasis online masih terdapat gangguan jaringan? 

N: Gangguan sih masih ada kita masih menggunakan web atau server. Biasanya sih 

gangguan berasal dari backup server. 

P: Apakah inovasi pelayanan berbasis online termasuk inovasi yang mudah di pahami oleh 

pemohon? 

N: Masyarakat semakin ksini kan semakin maju ya sehingga inovasi SIMPOK tersebut 

mudah di pahami oleh masyakat.  

P: Apakah inovasi pelayanan yang di buat mempermudah pemohon? 

N: Inovasi ini mempermudah masyarakat untuk mengajukan permohonan sehingga tidak 

perlu jauh-jauh datang ke kantor dan juga dapat menghemat waktu.” 

P: Apakah inovasi pelayanan berbasis online termasuk inovasi yang mudah digunakan oleh 

pemohon? 

N: Inovasi ini mudah digunakan oleh pemohon sehingga masyarakat bisa membuat 

permohonan di mana saja.  

 

 

 

 

 

 

 

 



Transkrip Wawancara  

Informan 3 

 

Nama: Titik Setyowati. 

Tempat: Optik Setia 

Hari dan Tanggal: Kamis, 22 Desember 2022 

Keterangan: 

P: Pewawancara atau Khusnul Putri Nurjannah 

N: Narasumber atau Ibu Titik 

 

P:  Bagaimana peran inovasi dalam pelayanan perizinan dan non perizinan? 

N: Peran inovasi perizinan SIMPOK mempermudah perizinan yang biasanya garus 

menunggu lama sekarang menggunakan online langsung bisa di proses kalau berkasnya 

sudah lengkap semua. 

P: Apa yang menjadi keunggulan dari inovasi pelayanan berbasis online? 

N: Lebih enakan online dibandingkan offline, saya mengurus surat izin praktek langsung 

di proses setelah melengkapi persayaratan, kalau dulu masih harus di survei oleh dinas 

kesehatan terlebih dahulu baru bisa di proses.  

P: Apakah dengan adanya inovasi pelayanan berbasis online pengurusan izin dan non 

perizinan menjadi lebih cepat? 

N: Iya menjadi lebih cepat, kalo online bisa  

P: Apakah pelayanan berbasis online sudah sesuai dengan inovasi yang dibuat?  

N: Sudah sesuai 



P:  Apakah inovasi pelayanan berbasis online sesuai kebutuhan? 

N: Sudah sesuai kebutuhan 

P: Bagamana proses login  hingga pengurusan selesai dalam pelayanan berbasis online? 

N: Proses login sampai pengurusan selesai sih cepat asalkan kita sudah mendaftarkan 

terlebih dahulu dan melengkapi berkas dengan benar. 

P: Apakah banyak masyarakat yang kesusahan dalam pemanfaatan inovasi pelayanan 

berbasis online? 

N: Tidak, malah lebih terbantu dengan adanya inovasi tersebut. 

P: Bagaimana sikap DPMPTSP mengatasi kerumitan dalam pelayanan? 

N: Biasanya kalo server lagi down langsung ada informasinya dan kalo ada kesulitan 

biasanya langsung aja dateng ke loket pengaduan dan pegawai disana akan 

memberikan solusinya. 

P: Bagaimana proses sosialisasi pihak DPMPTSP mengenai inovasi pelayanan berbasis 

online? 

N: Karena saya masuk ke dalam asoasi, saya di undang ke kantor walikota untuk 

sosialisasi sitem inovasi yang digunakan seperti ini, tidak perlu di survei terlebih 

dahulu jadi langsung menggunakan online yang terpenting dokumennya lengkap. 

P: Apakah masih banyak masyarakat yang tidak dapat mengakses pelayanan berbasis 

online? 

N: Masih ada masyarakat yang tidak dapat mengakses karena masih ada beberapa yang 

gagap teknologi. 

P: Apakah inovasi pelayanan berbasis online masih terdapat gangguan jaringan? 

N: Jarang sih selama inovasi ini ada. 

P: Apakah inovasi pelayanan berbasis online termasuk inovasi yang mudah di pahami oleh 

pemohon? 

N: Iya lebih mudah di pahami. 

P: Apakah inovasi pelayanan yang di buat mempermudah pemohon? 



N: Iya lebih di permudah. 

P: Apakah inovasi pelayanan berbasis online termasuk inovasi yang mudah digunakan oleh 

pemohon? 

N: Iya mudah. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Transkrip Wawancara  

Informan 4 

 

Nama: Rizka Suci Herawati 

Tempat: Aro leprindo 

Hari dan Tanggal: Kamis, 22 Desember 2022 

Keterangan: 

P: Pewawancara atau Khusnul Putri Nurjannah 

N: Narasumber atau Ibu Rizka 

 

P:  Bagaimana peran inovasi dalam pelayanan perizinan dan non perizinan? 

N: Peran inovasi SIMPOK, setelah berbasis online jadi tidak perlu menunggu jam kantor 

buka. Masyarakat bisa melakukan permohonan jam berapa saja. 

P: Apa yang menjadi keunggulan dari inovasi pelayanan berbasis online? 

N: Prosesnya pengajuan permohonan menjadi lebih cepat.  

P: Apakah dengan adanya inovasi pelayanan berbasis online pengurusan izin dan non 

perizinan menjadi lebih cepat? 

N: Iya menjadi lebih cepat 

P: Apakah pelayanan berbasis online sudah sesuai dengan inovasi yang dibuat? 

N: Sudah sesuai, yang dulu kan kita harus ke kantor sekarang dapat di akses dimana saja. 

P:  Apakah inovasi pelayanan berbasis online sesuai kebutuhan? 

N: Iya sudah sesuai kebutuhan 

P: Bagaimana proses login  hingga pengurusan selesai dalam pelayanan berbasis online? 



N: Proses pengurusannya tertera pada website ya jadi sebagai pemohon tinggal mengikuti 

alur yang ada sesuai yang ada di dalam website SIMPOK. 

P: Apakah banyak masyarakat yang kesusahan dalam pemanfaatan inovasi pelayanan 

berbasis online? 

N: Tidak merasa kesulitan sama sekali karena kita tinggal menyiapkan dokumen yang di 

perlukan dan di scan langsung di upload.  

P: Bagaimana sikap DPMPTSP mengatasi kerumitan dalam pelayanan? 

N: Pegawai DPMPTSP menanggapi dengan ramah dan santun sehingga kita yang 

mengajukan keluhan merasa nyaman dalam menyampaikan permasalahn-permasalahan 

yang ada 

P: Bagaimana proses sosialisasi pihak DPMPTSP mengenai inovasi pelayanan berbasis 

online? 

N: Kalo saya tau sosialisasinya dari website SIMPOK dan sosial media Kota Depok. 

P: Apakah masih banyak masyarakat yang tidak dapat mengakses pelayanan berbasis 

online? 

N: Mungkin orangtua yang sudah lama di profesi yang memang mengharuskan adanya izin 

mereka agak kesusah menggunakan secara online dibandingkan datang secara langsung 

karena mereka baru tau teknologi sekarang-sekarang ini.  

P: Apakah inovasi pelayanan berbasis online masih terdapat gangguan jaringan? 

N: Menurut saya untuk gangguan jaringan sudah tidak ada  

P: Apakah inovasi pelayanan berbasis online termasuk inovasi yang mudah di pahami oleh 

pemohon? 

N: Iya inovasi ini termasuk mudah dipahami oleh saya sendiri. 

P: Apakah inovasi pelayanan yang di buat mempermudah pemohon? 

N: Inovasi ini juga mempermudah permohoan. 

P: Apakah inovasi pelayanan berbasis online termasuk inovasi yang mudah digunakan oleh 

pemohon? 



N: Iya mudah digunakan. 
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Informan 5 

 

Nama: Muhammad Ikhwan Riyadi 

Tempat: Kantin Balai Kota Depok 

Hari dan Tanggal: Rabu, 11 januari 2023 

Keterangan: 

P: Pewawancara atau Khusnul Putri Nurjannah 

N: Narasumber atau Bapak Ikhwan 

 

P:  Bagaimana peran inovasi dalam pelayanan perizinan dan non perizinan? 

N: Pelayanan berbasis online menurut saya sangat membantu masyarakat yang membuat 

permohonan perizinan karena memudahkan untuk mengakses ke lembaga yang 

bersangkutan. 

P: Apa yang menjadi keunggulan dari inovasi pelayanan berbasis online? 

N: Saya sebagai orang yang membuat perizinan enggak perlu mondar-mandir, bolak-balik 

ke dinas perizinannya. 

P: Apakah dengan adanya inovasi pelayanan berbasis online pengurusan izin dan non 

perizinan menjadi lebih cepat? 

N: Iya dengan adanya pelayanan berbasis online ini membantu saya untuk melakakukan 

dan membuat perizinan dengan cepat dan tidak perlu bolak-balik ke kantor lembaga 

perizinan. 

P: Apakah pelayanan berbasis online sudah sesuai dengan inovasi yang dibuat?  



N: Sejauh ini sudah sangat cukup, sudah sangat membantu sesuai sama niat dibuatnya 

membantu masyarakat mempermudah dan mempercepat.  

P:  Apakah inovasi pelayanan berbasis online sesuai kebutuhan? 

N: Menurut saya ya sudah sesuai dengan kebutuhan ya mungkin perlu ada yang di 

tingkatkan kedepannya agar fasilitas dari lembaga perizinan ini lebih mempermudah 

masyarakat untuk mengurus surat izin apapun yang di sediakan lembaga tersebut.  

P: Bagaimana proses login  hingga pengurusan selesai dalam pelayanan berbasis online? 

N: Menurut saya masih cukup mudah sama seperti aplikasi-aplikasi lainnya, kan hanya 

memasukan nama, kode perizinannya, atau mau mengurus perizinan apa sudah di atur 

dalam aplikasi tersebut dan cukup mempermudah masyarakat.  

P: Apakah banyak masyarakat yang kesusahan dalam pemanfaatan inovasi pelayanan 

berbasis online? 

N: Bagi saya yang melek digital menurut saya untuk proses loginnya sangat mudah sih 

seperti kita mengurus surat pada lembaga-lembaga lainya.  

P: Bagaimana sikap DPMPTSP mengatasi kerumitan dalam pelayanan? 

N: Saya sempat beberapa kali bertanya ke pikah DPMPTSP untuk mengatasi yang saya 

tidak tau saya bisa menghubungi lewat contact person lembaganya dan bisa lewat web, 

instagram, maupun link yang sudah di sediakan.  

P: Bagaimana proses sosialisasi pihak DPMPTSP mengenai inovasi pelayanan berbasis 

online? 

N: Saya tau sosialisasi untuk pelayanan online ini melalui video pendek sih mbak kan di 

isntagram ada reels kan saya juga follow akun sosial media dari DPMPTSP ini.  

P: Apakah masih banyak masyarakat yang tidak dapat mengakses pelayanan berbasis 

online? 

N: Menurut saya mungkin masih terdapat beberapa masyarakat yang tidak tau kalo bisa di 

urus online dan ada beberapa masyarakat yang mungkin masih kurang update ya untuk 

urusan melalui online ini untuk saya sih tidak tapi menurut saya masih terdapat 



beberapa masyarakat yang harus lebih di perhatikan dalam sosialisasinya agar mampu 

mendukung program dari lembaga tersebut untuk lebih digalakin proses onlinenya agar 

tidak menumpuk di kantornya yang ingin mengurusnya.  

P: Apakah inovasi pelayanan berbasis online masih terdapat gangguan jaringan? 

N: Untungnya saya selama melakukan proses pengurusan perizinan tidak ada kendala 

apapun mungkin di sinyal saya yang kurang mendukung. 

P: Apakah inovasi pelayanan berbasis online termasuk inovasi yang mudah di pahami oleh 

pemohon? 

N: Menurut saya cukup mudah dan di pahami karena ada step by stepnya kita di arahkan 

dari step yang pertama ke step yang berikutnya itu semua ada pengarahannya sih jadi 

menurut saya mudah.  

P: Apakah inovasi pelayanan yang di buat mempermudah pemohon? 

N: Iya menurut saya sangat mempermudah dan sangat membantu masyarakat melakukan 

perizinan apapun. 

P: Apakah inovasi pelayanan berbasis online termasuk inovasi yang mudah digunakan oleh 

pemohon? 

N: Iya menurut saya mudah di pahami dan digunakan jadi sangat mempermudah saya 
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