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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Daftar Pertanyaan Wawancara 

DAFTAR PERTANYAAN 

 

Kepala / sekretaris Dinas  

1. Sejak kapan aplikasi SIPADUKO diperkenalkan atau diterapkan di Dinas Dukcapil 

Kota Jambi?  

2. Apa saja produk spesifikasi jenis pelayanan pada aplikasi SIPADUKO? 

3. Apakah visi atau harapan tertentu dalam hal pemanfaatan aplikasi SIPADUKO di 

masa mendatang untuk meningkatkan layanan kepada masyarakat? 

4. Bagaimana rencana pengembangan atau perbaikan aplikasi SIPADUKO ke 

depannya untuk lebih meningkatkan kepuasan masyarakat? 

5. Dari 9 indikator kepuasan, indikator mana yang dikatakan paling baik dan urutkan 

dari yang tertinggi hingga terendah dari 9 indikator tersebut? 

 

Admin 

1. Bagaimana sistem, mekanisme, dan prosedur pada aplikasi SIPADUKO? 

2. Bagaimana proses pengembangan aplikasi SIPADUKO dilakukan? 

3. Bagaimana aplikasi SIPADUKO berkontribusi dalam meningkatkan efisiensi dan 

efektivitas layanan di Dinas Dukcapil Kota Jambi? 

4. Bagaimana sistem keamanan dan privasi data yang diterapkan dalam aplikasi 

SIPADUKO guna melindungi informasi pribadi pengguna? 

5. Apakah ada kendala atau tantangan tertentu yang dihadapi dalam pengelolaan atau 

pemeliharaan aplikasi SIPADUKO?  

6. Bagaimana cara mengatasi kendala yang di hadapi dalam penerapan aplikasi 

SIPADUKO? 

7. Bagaimana proses penanganan keluhan atau masukan dari pengguna terkait dengan 

aplikasi SIPADUKO?  

8. Apakah terdapat sistem pelaporan dan penyelesaian masalah yang jelas? 
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9. Dari 9 indikator kepuasan, indikator mana yang dikatakan paling baik dan urutkan 

dari yang tertinggi hingga terendah dari 9 indikator tersebut? 

Karyawan 

1. Apa keluhan yang sering di ajukan masyarakat pada apk SIPADUKO? 

2. Sebagai bagian dari tim yang terlibat dalam pengelolaan aplikasi SIPADUKO, apa 

peran Anda dalam memastikan kelancaran dan kualitas layanan kepada pengguna? 

3. Bagaimana persyaratan yang harus dilengkapi oleh masyarakat dalam mengurus 

proses administrasi di aplikasi SIPADUKO? 

4. Bagaimana proses pelatihan atau pembekalan yang diberikan kepada karyawan 

terkait dengan penggunaan dan manajemen aplikasi SIPADUKO? 

5. Apakah terdapat kebijakan atau prosedur khusus terkait dengan pengelolaan atau 

penanganan masalah teknis yang muncul dalam penggunaan aplikasi SIPADUKO? 

6. Dari 9 indikator kepuasan, indikator mana yang dikatakan paling baik dan urutkan 

dari yang tertinggi hingga terendah dari 9 indikator tersebut? 

 

Masyarakat 

1. Faktor apa saja yang mempengaruhi Anda puas dengan terhadap pelayanan Dinas 

Kependudukandan Pencatatan Sipil Kota Jambi pada penggunaan aplikasi 

SIPADUKO? 

2. Apakah Anda merasa bahwa aplikasi SIPADUKO membantu mempermudah 

proses administrasi kependudukan Anda? 

3. Bagaimana pendapat Anda mengenai kecepatan layanan yang diberikan melalui 

aplikasi SIPADUKO dibandingkan dengan layanan konvensional di kantor Dinas 

Dukcapil? 

4. Bagaimana tanggapan Anda terhadap ketersediaan informasi yang disediakan 

melalui aplikasi SIPADUKO? Apakah cukup informatif dan jelas? 

5. Apakah pernah mengalami kesulitan dalam mengakses atau menggunakan fitur- 

fitur tertentu dalam aplikasi SIPADUKO? Jika ya, bisa Anda sebutkan? 
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6. Apakah merasa bahwa pelayanan melalui aplikasi SIPADUKO memberikan 

kemudahan dalam mengurus berbagai keperluan administrasi kependudukan, 

seperti pembuatan KTP, KK, atau akta kelahiran? 

7. Bagaimana kompetensi dan perilaku pegawai dalam memberikan pelayanan secara 

online melalui aplikasi SPADUKO? 

8. Dari 9 indikator kepuasan, indikator mana yang dikatakan paling baik dan urutkan 

dari yang tertinggi hingga terendah dari 9 indikator tersebut? 
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Lampiran 2. Transkrip Wawancara 

TRANSKRIP WAWANCARA 

KEPALA DINAS  

 

Kepala Dinas Kependudukandan Pencatatan Sipil Kota Jambi 

(Bapak NW – 01 Oktober 2024) 

1. Sejak kapan aplikasi SIPADUKO diperkenalkan atau diterapkan di Dukcapil Kota 

Jambi?  

Aplikasi SIPADUKO atau Sistem Informasi Administrasi Kependudukan 

diperkenalkan dan mulai diterapkan di Dukcapil Kota Jambi pada tahun 2021. 

Kami mengembangkan aplikasi ini sebagai bagian dari upaya untuk meningkatkan 

kualitas layanan publik dan mempermudah masyarakat dalam mengakses berbagai 

layanan administrasi kependudukan. Sejak peluncurannya, kami telah berupaya 

untuk terus meningkatkan fitur dan fungsi aplikasi ini agar dapat memenuhi 

kebutuhan masyarakat secara efektif. 

 

2. Apa saja produk spesifikasi jenis pelayanan pada aplikasi SIPADUKO? 

Aplikasi SIPADUKO menawarkan berbagai produk spesifikasi jenis pelayanan 

administrasi kependudukan. Layanan utama yang tersedia termasuk pembuatan 

Kartu Tanda Penduduk (KTP), pendaftaran Kartu Keluarga (KK), pengajuan akta 

kelahiran, serta pengurusan dokumen-dokumen lainnya seperti akta kematian dan 

akta perkawinan. Setiap layanan dirancang untuk mempermudah masyarakat 

dalam memenuhi kebutuhan administrasi kependudukan dengan prosedur yang 

sederhana dan transparan. Selain itu, aplikasi ini juga menyediakan informasi 

terkait persyaratan dan langkah-langkah pengajuan yang jelas, sehingga 

masyarakat dapat mengakses layanan dengan mudah dan efisien. 

 

3. Apakah visi atau harapan tertentu dalam hal pemanfaatan aplikasi SIPADUKO di 

masa mendatang untuk meningkatkan layanan kepada masyarakat? 

Visi kami ke depannya adalah agar SIPADUKO dapat menjadi platform layanan 

kependudukan yang sepenuhnya digital, memudahkan masyarakat mengakses 

semua layanan dengan cepat dan efisien tanpa harus datang langsung ke kantor. 

Aplikasi SIPADUKO dirancang untuk memberikan layanan administrasi 

kependudukan kepada masyarakat tanpa memungut biaya atau tarif tambahan, 

Kami berharap aplikasi ini terus berkembang dengan fitur-fitur yang lebih inovatif. 

Kami juga bercita-cita untuk meningkatkan partisipasi masyarakat dalam 

penggunaan teknologi ini, terutama bagi kelompok yang kurang akrab dengan 

digital, melalui edukasi dan pendampingan. Dengan demikian, kami ingin 
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memastikan bahwa semua lapisan masyarakat dapat menikmati pelayanan yang 

mudah, cepat, dan transparan melalui SIPADUKO, demi menciptakan pelayanan 

publik yang lebih efektif dan efisien di Kota Jambi. 

 

4. Bagaimana rencana pengembangan atau perbaikan aplikasi SIPADUKO ke 

depannya untuk lebih meningkatkan kepuasan masyarakat? 

Sebagai Kepala Dinas, saya menyatakan bahwa kami memiliki rencana 

pengembangan dan perbaikan aplikasi SIPADUKO ke depannya dengan fokus 

pada beberapa aspek utama. Pertama, kami berencana untuk meningkatkan 

interface pengguna agar lebih intuitif dan mudah diakses oleh semua kalangan 

masyarakat, termasuk mereka yang tidak terbiasa dengan teknologi.  

Kedua, kami akan memperluas fitur layanan yang tersedia dalam aplikasi, 

termasuk penambahan opsi untuk mengajukan permohonan layanan secara online 

dan sistem notifikasi untuk mengingatkan pengguna tentang status permohonan 

mereka. Selain itu, kami juga akan mengimplementasikan sistem feedback yang 

memungkinkan pengguna untuk memberikan masukan dan saran langsung melalui 

aplikasi, sehingga kami dapat lebih responsif terhadap kebutuhan dan harapan 

masyarakat. Melalui langkah-langkah ini, kami berharap dapat meningkatkan 

kepuasan masyarakat dan memastikan bahwa aplikasi SIPADUKO menjadi solusi 

yang efektif dalam pengelolaan administrasi kependudukan di Kota Jambi. 

 

5. Dari 9 indikator kepuasan, indikator mana yang dikatakan paling baik dan urutkan 

dari yang tertinggi hingga terendah dari 9 indikator tersebut? 

Indikator kepuasan yang dinilai paling baik oleh masyarakat adalah perilaku 

petugas dalam memberikan pelayanan, karena dinilai ramah dan membantu. 

Urutan indikator dari yang tertinggi hingga terendah adalah: (1) Perilaku petugas, 

(2) Kompetensi petugas, (3) Waktu pelayanan, (4) Kemudahan prosedur, (5) 

Kejelasan informasi, (6) Sarana dan prasarana, (7) Penanganan pengaduan/saran, 

(8) Biaya pelayanan, dan (9) Keadilan dalam mendapatkan pelayanan. Hasil ini 

menjadi bahan evaluasi kami untuk terus meningkatkan pelayanan publik di desa. 
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TRANSKRIP WAWANCARA 

ADMIN SIPADUKO 

 

Admin Aplikasi SIPADUKO Dinas Dukcapil Kota Jambi 

(Bapak ER – 02 Oktober 2024) 

1. Bagaimana sistem, mekanisme, dan prosedur pada aplikasi SIPADUKO? 

Sistem dalam aplikasi ini berfungsi untuk mengintegrasikan berbagai layanan 

administrasi kependudukan secara digital. Mekanismenya memungkinkan 

masyarakat mengakses layanan seperti pembuatan KTP, KK, atau akta kelahiran 

secara online dengan cara mengunggah dokumen yang diperlukan dan mengikuti 

langkah-langkah yang sudah terstruktur. Prosedurnya sederhana dan jelas, mulai 

dari pendaftaran, pengunggahan dokumen, hingga verifikasi oleh petugas, 

sehingga masyarakat dapat memantau status pengajuan mereka secara langsung 

melalui aplikasi tanpa harus datang ke kantor Dukcapil. 

 

2. Bagaimana proses pengembangan aplikasi SIPADUKO dilakukan? 

Proses pengembangan aplikasi ini dilakukan melalui beberapa tahap yang 

terstruktur. Pertama, kami melakukan analisis kebutuhan untuk memahami 

masalah yang dihadapi masyarakat dalam mengakses layanan administrasi 

kependudukan. Kami mengumpulkan masukan dari berbagai pemangku 

kepentingan, termasuk pengguna, staf Dukcapil, dan pihak terkait lainnya. Setelah 

itu, kami menyusun desain awal aplikasi, yang meliputi interface pengguna dan 

fitur-fitur yang diinginkan yang user-friendly. Proses pengembangan selanjutnya 

melibatkan pengkodean dan pengujian aplikasi secara berkala untuk memastikan 

bahwa semua fungsi berjalan dengan baik. Kami juga melibatkan pengguna dalam 

uji coba aplikasi untuk mendapatkan umpan balik langsung sebelum peluncuran 

resmi. Setelah aplikasi diluncurkan, kami terus memantau kinerjanya dan 

melakukan perbaikan berdasarkan umpan balik yang diterima dari pengguna. 

Proses pengembangan ini bersifat berkelanjutan, di mana kami selalu terbuka 

untuk inovasi dan peningkatan agar SIPADUKO dapat memenuhi kebutuhan 

masyarakat dengan lebih baik. 

 

3. Bagaimana aplikasi SIPADUKO berkontribusi dalam meningkatkan efisiensi dan 

efektivitas layanan di Dukcapil Kota Jambi? 

Dengan SIPADUKO, masyarakat dapat mengakses layanan administrasi 

kependudukan secara online, yang mengurangi antrian dan waktu tunggu di 

kantor. Aplikasi ini memungkinkan proses permohonan dokumen dilakukan dengan 

lebih cepat dan transparan, sehingga staf Dukcapil dapat lebih fokus pada tugas-
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tugas penting lainnya. Kami juga dapat melacak status permohonan secara real-

time, yang membantu dalam memberikan informasi yang akurat kepada 

masyarakat. Secara keseluruhan, SIPADUKO telah membantu kami meningkatkan 

kualitas layanan dan kepuasan masyarakat dengan mempermudah akses dan 

mempercepat proses administrasi. Waktu penyelesaian di aplikasi SIPADUKO 

tergantung pada jenis layanan yang diajukan. 

 

4. Bagaimana sistem keamanan dan privasi data yang diterapkan dalam aplikasi 

SIPADUKO guna melindungi informasi pribadi pengguna? 

Kami memastikan bahwa sistem keamanan dan privasi data menjadi prioritas 

utama dalam aplikasi ini. Kami menerapkan enkripsi data untuk melindungi 

informasi pribadi pengguna selama proses pengiriman dan penyimpanan. Data 

dilindungi dengan sistem autentikasi yang ketat, seperti penggunaan kata sandi 

yang kuat dan verifikasi berlapis. Kami juga secara rutin melakukan audit 

keamanan serta pembaruan sistem untuk mengidentifikasi dan memperbaiki 

potensi kerentanan. Dengan langkah-langkah ini, kami berkomitmen untuk 

menjaga kerahasiaan dan keamanan informasi pribadi masyarakat yang 

menggunakan aplikasi SIPADUKO. 

 

5. Apakah ada kendala atau tantangan tertentu yang dihadapi dalam pengelolaan atau 

pemeliharaan aplikasi SIPADUKO?  

Salah satu tantangan utama yang kami hadapi adalah memastikan stabilitas sistem 

saat terjadi lonjakan penggunaan, terutama saat ada banyak permohonan yang 

masuk bersamaan. Selain itu, kendala teknis seperti pemeliharaan server dan 

pembaruan sistem yang kadang memerlukan downtime, yang dapat memengaruhi 

akses pengguna. Tantangan lain seperti memastikan semua pengguna, termasuk 

mereka yang kurang familiar dengan teknologi, dapat menggunakan aplikasi 

dengan mudah. Sehingga kami terus berupaya memberikan edukasi kepada 

masyarakat agar aplikasi dapat diakses dengan lancar dan berfungsi dengan baik. 

 

6. Bagaimana cara mengatasi kendala yang di hadapi dalam penerapan aplikasi 

SIPADUKO? 

Untuk mengatasi kendala yang dihadapi, kami melakukan beberapa langkah 

strategis. Pertama, kami memperkuat infrastruktur teknologi dengan meningkatkan 

kapasitas server dan memperbaiki sistem untuk mencegah gangguan teknis saat 

penggunaan aplikasi meningkat. Kedua, kami menyediakan pelatihan dan 

sosialisasi kepada masyarakat serta pegawai internal untuk memastikan semua 

pihak memahami cara penggunaan aplikasi dengan baik. Selain itu, kami juga 
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menyediakan layanan bantuan lain, seperti call center dan platform online, untuk 

membantu pengguna yang mengalami kesulitan. Dengan pendekatan ini, kami 

berupaya memastikan penerapan SIPADUKO berjalan lancar dan efektif. 

7. Bagaimana proses penanganan keluhan atau masukan dari pengguna terkait dengan 

aplikasi SIPADUKO?  

Kami memiliki prosedur yang jelas dalam menangani keluhan atau masukan dari 

pengguna. Pertama, setiap keluhan yang masuk melalui call center, email, atau 

media sosial segera dicatat dan didokumentasikan. Kami memastikan bahwa setiap 

laporan ditinjau secara cepat oleh tim teknis untuk mengidentifikasi masalah yang 

terjadi. Kemudian, kami memberikan tanggapan langsung kepada pengguna, baik 

dalam bentuk solusi atau informasi terkait perbaikan yang sedang dilakukan. 

Masukan dari pengguna juga kami jadikan bahan evaluasi untuk perbaikan dan 

pengembangan aplikasi di masa mendatang. 

 

8. Apakah terdapat sistem pelaporan dan penyelesaian masalah yang jelas? 

Ya. Pengguna dapat melaporkan masalah melalui beberapa saluran, seperti call 

center, email, atau langsung melalui fitur bantuan di aplikasi. Setiap laporan yang 

masuk akan dicatat dan direspon oleh tim kami dalam waktu singkat. Proses 

penyelesaian masalah dilakukan berdasarkan tingkat urgensi, dengan fokus untuk 

menyelesaikan setiap kendala secepat mungkin. Sistem ini dirancang agar 

transparan dan mudah diakses, sehingga pengguna merasa terlayani dengan baik. 

 

9. Apakah visi atau harapan tertentu dalam hal pemanfaatan aplikasi SIPADUKO di 

masa mendatang untuk meningkatkan layanan kepada masyarakat? 

Visi kami ke depannya adalah agar SIPADUKO dapat menjadi platform layanan 

kependudukan yang sepenuhnya digital, memudahkan masyarakat mengakses 

semua layanan dengan cepat dan efisien tanpa harus datang langsung ke kantor. 

Kami berharap aplikasi ini terus berkembang dengan fitur-fitur yang lebih inovatif. 

Kami juga bercita-cita untuk meningkatkan partisipasi masyarakat dalam 

penggunaan teknologi ini, terutama bagi kelompok yang kurang akrab dengan 

digital, melalui edukasi dan pendampingan. Dengan demikian, kami ingin 

memastikan bahwa semua lapisan masyarakat dapat menikmati pelayanan yang 

mudah, cepat, dan transparan melalui SIPADUKO, demi menciptakan pelayanan 

publik yang lebih efektif dan efisien di Kota Jambi. 

 

10. Dari 9 indikator kepuasan, indikator mana yang dikatakan paling baik dan urutkan 

dari yang tertinggi hingga terendah dari 9 indikator tersebut? 
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Menurut saya untuk evaluasi terhadap 9 indikator kepuasan layanan, indikator 

yang mendapatkan penilaian paling tinggi adalah kemudahan prosedur pelayanan, 

karena masyarakat merasa proses pengajuan dokumen melalui aplikasi 

SIPADUKO sangat praktis dan tidak berbelit-belit. Urutan indikator dari yang 

tertinggi hingga terendah adalah: (1) Kemudahan prosedur, (2) Waktu pelayanan, 

(3) Kejelasan informasi, (4) Kompetensi petugas, (5) Perilaku petugas, (6) Sarana 

dan prasarana, (7) Biaya pelayanan, (8) Penanganan pengaduan/saran, dan (9) 

Keadilan dalam mendapatkan pelayanan. Hasil ini menjadi dasar kami untuk terus 

memperkuat kualitas layanan, khususnya pada indikator-indikator yang masih 

perlu ditingkatkan. 
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TRANSKRIP WAWANCARA 

PEGAWAI  

 

Koordinator Seksi Sistem Informasi Administrasi Kependudukan Dinas 

Dukcapil Kota Jambi 

(Bapak MNM – 02 Oktober 2024) 

1. Apa keluhan yang sering diajukan masyarakat pada aplikasi SIPADUKO? 

Keluhan yang sering diajukan masyarakat terkait aplikasi SIPADUKO biasanya 

berkaitan dengan kesulitan akses atau lambatnya respons sistem, terutama saat 

terjadi lonjakan pengguna. Beberapa pengguna juga mengeluhkan masalah teknis, 

seperti gagal unggah dokumen atau proses verifikasi data yang memakan waktu 

lebih lama dari perkiraan. Selain itu, ada keluhan dari masyarakat yang kurang 

familiar dengan teknologi, terutama terkait cara penggunaan aplikasi, yang 

membuat mereka kesulitan untuk menyelesaikan proses administrasi secara 

mandiri.  

 

2. Sebagai bagian dari tim yang terlibat dalam pengelolaan aplikasi SIPADUKO, apa 

peran Anda dalam memastikan kelancaran dan kualitas layanan kepada pengguna? 

Peran saya dalam memastikan kelancaran dan kualitas layanan aplikasi 

SIPADUKO meliputi pemantauan harian terhadap sistem, memastikan bahwa 

aplikasi berjalan tanpa kendala teknis, dan segera melakukan perbaikan jika 

terjadi masalah. Saya bertanggung jawab untuk melakukan pemeliharaan berkala, 

termasuk pembaruan sistem dan peningkatan fitur untuk menjaga performa 

aplikasi tetap optimal.  

 

3. Bagaimana persyaratan yang harus dilengkapi oleh masyarakat dalam mengurus 

proses administrasi di aplikasi SIPADUKO? 

Persyaratan yang harus dilengkapi oleh masyarakat dalam mengurus proses 

administrasi melalui aplikasi ini bervariasi tergantung pada jenis layanan yang 

diminta. Untuk pembuatan KTP, misalnya, masyarakat perlu mengunggah 

dokumen identitas seperti akta kelahiran atau surat nikah, serta foto terbaru. 

Sedangkan untuk pengajuan akta kelahiran, biasanya diperlukan dokumen seperti 

bukti kelahiran dari rumah sakit, identitas orang tua, dan formulir permohonan 

yang telah diisi. Kami juga memastikan bahwa setiap persyaratan yang diperlukan 

tercantum dengan jelas di dalam aplikasi, sehingga masyarakat dapat dengan 

mudah memahami apa yang harus disiapkan sebelum melakukan pengajuan.  
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4. Bagaimana proses pelatihan atau pembekalan yang diberikan kepada karyawan 

terkait dengan penggunaan dan manajemen aplikasi SIPADUKO? 

Proses pelatihan dilakukan secara berkala. Karyawan mendapatkan pelatihan 

langsung dari tim IT Dukcapil, yang mencakup cara mengoperasikan aplikasi, 

memantau sistem, dan menangani kendala teknis yang mungkin dihadapi. Selain 

itu, karyawan juga dibekali dengan pengetahuan terkait kebijakan keamanan data 

dan cara memberikan panduan teknis kepada masyarakat. Pelatihan ini juga 

dilakukan ketika ada pembaruan fitur atau perubahan sistem, sehingga semua 

karyawan selalu siap memberikan layanan yang optimal kepada pengguna aplikasi 

SIPADUKO. 

 

5. Apakah terdapat kebijakan atau prosedur khusus terkait dengan pengelolaan atau 

penanganan masalah teknis yang muncul dalam penggunaan aplikasi SIPADUKO? 

Kami memiliki kebijakan dan prosedur khusus dalam menangani masalah teknis 

yang muncul dalam penggunaan aplikasi SIPADUKO. Setiap masalah teknis 

dicatat dan dianalisis oleh tim IT kami, mulai dari memeriksa logaritma sistem 

hingga menguji kemungkinan penyebab masalah. Jika masalah tidak dapat 

diselesaikan secara internal, kami bekerja sama dengan pengembang aplikasi 

untuk memperbaikinya. Kami juga memiliki protokol tanggap darurat untuk 

menangani gangguan sistem yang berskala besar, seperti memberikan 

pemberitahuan kepada pengguna jika terjadi downtime, serta melakukan 

pemulihan sistem secepat mungkin.  

 

6. Dari 9 indikator kepuasan, indikator mana yang dikatakan paling baik dan urutkan 

dari yang tertinggi hingga terendah dari 9 indikator tersebut? 

Berdasarkan hasil evaluasi terhadap 9 indikator kepuasan layanan, indikator yang 

mendapatkan penilaian paling tinggi adalah kemudahan prosedur pelayanan, 

karena masyarakat merasa proses pengajuan dokumen melalui aplikasi 

SIPADUKO sangat praktis dan tidak berbelit-belit. Urutan indikator dari yang 

tertinggi hingga terendah adalah: (1) Kemudahan prosedur, (2) Waktu pelayanan, 

(3) Kejelasan informasi, (4) Kompetensi petugas, (5) Perilaku petugas, (6) Sarana 

dan prasarana, (7) Biaya pelayanan, (8) Penanganan pengaduan/saran, dan (9) 

Keadilan dalam mendapatkan pelayanan. Hasil ini menjadi dasar kami untuk terus 

memperkuat kualitas layanan, khususnya pada indikator-indikator yang masih 

perlu ditingkatkan. 
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TRANSKRIP WAWANCARA 

MASYARAKAT KOTA JAMBI 

 

Masyarakat 1  

(Ibu RN – 04 Oktober 2024) 

1. Faktor apa saja yang mempengaruhi Anda puas dengan terhadap pelayanan Dinas 

Kependudukandan Pencatatan Sipil Kota Jambi pada penggunaan aplikasi 

SIPADUKO?  

Adanya faktor kemudahan akses dan penggunaan aplikasi sangat berpengaruh, 

interface yang user-friendly membuat saya bisa dengan cepat memahami cara 

mengajukan permohonan. Saya bisa mengecek proses secara mandiri tanpa harus 

ke kantor. 

 

2. Apakah Anda merasa bahwa aplikasi SIPADUKO membantu mempermudah 

proses administrasi kependudukan Anda? 

Saya merasa bahwa aplikasi SIPADUKO sangat membantu mempermudah proses 

administrasi kependudukan. Dengan aplikasi ini, saya bisa mengajukan 

permohonan dokumen seperti akta kelahiran dan KTP tanpa harus datang ke 

kantor Dukcapil, yang sangat menghemat waktu dan tenaga. 

 

3. Bagaimana pendapat Anda mengenai kecepatan layanan yang diberikan melalui 

aplikasi SIPADUKO dibandingkan dengan layanan konvensional di kantor 

Dukcapil? 

Saya merasa bahwa kecepatan layanan aplikasi SIPADUKO jauh lebih baik 

dibandingkan dengan layanan langsung ke kantor Dukcapil. Dengan aplikasi ini, 

saya bisa mengajukan permohonan dokumen administrasi kependudukan tanpa 

harus antri di kantor, yang biasanya memakan waktu lama. 

 

4. Bagaimana tanggapan Anda terhadap ketersediaan informasi yang disediakan 

melalui aplikasi SIPADUKO? Apakah cukup informatif dan jelas? 

Saya merasa bahwa ketersediaan informasi yang disediakan di aplikasi 

SIPADUKO cukup informatif dan jelas. Aplikasi ini memberikan penjelasan yang 

baik tentang layanan yang tersedia, prosedur pengajuan, dan persyaratan 

dokumen yang dibutuhkan.  
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5. Apakah pernah mengalami kesulitan dalam mengakses atau menggunakan fitur-

fitur tertentu dalam aplikasi SIPADUKO? Jika ya, bisa Anda sebutkan? 

Salah satu masalah yang sering saya hadapi di aplikasi SIPADUKO adalah saat 

mencoba mengunggah dokumen, terkadang prosesnya lambat atau mengalami 

error, sehingga saya harus mencoba beberapa kali.  

 

6. Apakah merasa bahwa pelayanan melalui aplikasi SIPADUKO memberikan 

kemudahan dalam mengurus berbagai keperluan administrasi kependudukan, 

seperti pembuatan KTP, KK, atau akta kelahiran? 

Saya merasa bahwa pelayanan melalui aplikasi SIPADUKO sangat memberikan 

kemudahan dalam mengurus berbagai keperluan administrasi kependudukan, 

seperti pembuatan KTP, KK, atau Akta Kelahiran. Dengan aplikasi ini, saya tidak 

perlu lagi mengantri di kantor Dukcapil, yang seringkali memakan waktu lama. 

 

7. Bagaimana kompetensi dan perilaku pegawai dalam memberikan pelayanan secara 

online melalui aplikasi SPADUKO? 

Saya merasa bahwa perilaku pegawai dalam memberikan pelayanan secara online 

melalui aplikasi SIPADUKO cukup baik. Mereka mampu memberikan respon yang 

cepat saat saya melaporkan masalah melalui fitur bantuan di aplikasi.  

 

8. Dari 9 indikator kepuasan, indikator mana yang dikatakan paling baik dan urutkan 

dari yang tertinggi hingga terendah dari 9 indikator tersebut? 

Saya menilai bahwa kemudahan prosedur menjadi indikator kepuasan yang paling 

baik karena prosesnya praktis dan bisa dilakukan tanpa harus datang ke kantor. 

Urutan indikator dari yang tertinggi hingga terendah menurut pengalaman saya 

adalah: (1) Kemudahan prosedur, (2) Waktu pelayanan, (3) Kejelasan informasi, 

(4) Perilaku petugas, (5) Kompetensi petugas, (6) Sarana dan prasarana, (7) Biaya 

pelayanan, (8) Keadilan dalam pelayanan, dan (9) Penanganan pengaduan. 

Meskipun secara umum pelayanan sudah baik, masih ada beberapa kendala teknis 

yang perlu diperbaiki, terutama dalam penanganan keluhan pengguna. 
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Masyarakat 2  

(Bapak AA - 04 Oktober 2024) 

1. Faktor apa saja yang mempengaruhi Anda puas dengan terhadap pelayanan Dinas 

Kependudukandan Pencatatan Sipil Kota Jambi pada penggunaan aplikasi 

SIPADUKO?  

Kecepatan respon dalam memproses permohonan menjadi faktor penting. Saya 

merasa puas ketika permohonan saya diproses dengan cepat. Selain itu, 

ketersediaan informasi yang jelas mengenai prosedur dan persyaratan juga 

meningkatkan kepuasan saya.  

 

2. Apakah Anda merasa bahwa aplikasi SIPADUKO membantu mempermudah 

proses administrasi kependudukan Anda? 

Terdapat banyak kemudahan terkait administrasi kependudukan. Saya merasa 

lebih mudah untuk mengunggah dokumen dan mendapatkan notifikasi tentang 

status permohonan. Saya menjadi dapat pengalaman dalam menggunakan 

SIPADUKO yang positif dan membuat proses administrasi lebih efisien. 

 

3. Bagaimana pendapat Anda mengenai kecepatan layanan yang diberikan melalui 

aplikasi SIPADUKO dibandingkan dengan layanan konvensional di kantor 

Dukcapil? 

Proses pengisian dan pengiriman dokumen menjadi lebih cepat, dan saya bisa tahu 

status permohonan secara real-time. Meskipun ada beberapa kendala teknis yang 

pernah saya alami, secara keseluruhan, aplikasi SIPADUKO sangat membantu 

dalam memberikan layanan, terutama mempersingkat waktu proses administrasi. 

 

4. Bagaimana tanggapan Anda terhadap ketersediaan informasi yang disediakan 

melalui aplikasi SIPADUKO? Apakah cukup informatif dan jelas? 

Aplikasi SIPADUKO cukup informatif. Namun, ada kalanya informasi yang 

disediakan kurang rinci, terutama untuk pengguna yang mungkin kurang familiar 

dengan proses administrasi.  

 

5. Apakah pernah mengalami kesulitan dalam mengakses atau menggunakan fitur-

fitur tertentu dalam aplikasi SIPADUKO? Jika ya, bisa Anda sebutkan? 



15 

 

Saya merasa bingung saat mencari informasi spesifik tentang jenis dokumen yang 

dibutuhkan untuk pengajuan tertentu. Meskipun ada panduan di aplikasi, kadang-

kadang penjelasannya kurang jelas dan membuat saya bingung.  

 

6. Apakah merasa bahwa pelayanan melalui aplikasi SIPADUKO memberikan 

kemudahan dalam mengurus berbagai keperluan administrasi kependudukan, 

seperti pembuatan KTP, KK, atau akta kelahiran? 

Proses pengisian dan pengajuan dokumen menjadi lebih cepat dan praktis karena 

bisa dilakukan dari rumah. Saya juga merasa lebih nyaman karena bisa melacak 

status permohonan secara langsung.  

 

7. Bagaimana kompetensi dan perilaku pegawai dalam memberikan pelayanan secara 

online melalui aplikasi SPADUKO? 

Pegawai terlihat menguasai sistem dan memberikan panduan yang jelas terkait 

pengajuan dokumen. Kalau saya butuh bantuan bisa panggil ke call centernya, 

namun beberapa kali masih tidak bisa dihubungi. Umumnya memang  pelayanan 

dilakukan secara online, jadi kalau ada kendala saja bisa dihubungi. 

 

8. Dari 9 indikator kepuasan, indikator mana yang dikatakan paling baik dan urutkan 

dari yang tertinggi hingga terendah dari 9 indikator tersebut? 

Saya merasa bahwa kemudahan prosedur adalah indikator kepuasan yang paling 

menonjol karena sangat membantu saya menghemat waktu di tengah kesibukan 

usaha. Urutan indikator dari yang tertinggi hingga terendah menurut pengalaman 

saya adalah: (1) Kemudahan prosedur, (2) Kejelasan informasi, (3) Waktu 

pelayanan, (4) Perilaku petugas, (5) Kompetensi petugas, (6) Sarana dan 

prasarana, (7) Biaya pelayanan, (8) Keadilan dalam pelayanan, dan (9) 

Penanganan pengaduan. Walaupun aplikasi SIPADUKO sangat memudahkan, 

sistem pengaduannya masih perlu ditingkatkan agar respons lebih cepat dan 

efektif. 

 

Masyarakat 3  

(Ibu SD - 05 Oktober 2024) 

1. Faktor apa saja yang mempengaruhi Anda puas dengan terhadap pelayanan Dinas 

Kependudukandan Pencatatan Sipil Kota Jambi pada penggunaan aplikasi 

SIPADUKO?  
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Kemudahan aplikasi yang dapat meningkatkan efisiensi waktu proses urusan 

administrasi. Selain itu, faktor dukungan dari tim pelayanan yang siap membantu 

ketika mengalami kendala teknis membuat saya merasa dihargai sebagai 

pengguna.  

 

2. Apakah Anda merasa bahwa aplikasi SIPADUKO membantu mempermudah 

proses administrasi kependudukan Anda? 

Aplikasi ini pada dasarnya sangat membantu masyarakat dalam mempermudah 

proses administasi kependudukan. Seperti saya bisa mengurangi biaya print, 

fotocopi dan sebagainya. Namun, masih perlu adanya perbaikan aplikasi untuk 

dapat lebih memperlancar segala proses. 

 

3. Bagaimana pendapat Anda mengenai kecepatan layanan yang diberikan melalui 

aplikasi SIPADUKO dibandingkan dengan layanan konvensional di kantor 

Dukcapil? 

Terkadang kecemapatan prosesnya sama saja. Saya pernah mengurus di aplikasi 

dan di kantor. Saat saya melakukan pengajuan di aplikasi, terjadi beberapa kali 

error sehingga saya memilih untuk mengurus ke kantor Dukcapil langsung, Setelah 

itu barulah urusan menjadi cepat, meskipun prosesnya memakan waktu lebih lama. 

 

4. Bagaimana tanggapan Anda terhadap ketersediaan informasi yang disediakan 

melalui aplikasi SIPADUKO? Apakah cukup informatif dan jelas? 

Saya merasa bahwa informasi dalam aplikasi ini cukup membantu saya memahami 

langkah-langkah yang perlu diambil dan memudahkan saya dalam melakukan 

pengajuan layanan. Namun, ada pula beberapa informasi yang saya belum paham, 

sehingga masih perlu adanya penjelasan secara langsung. 

 

5. Apakah pernah mengalami kesulitan dalam mengakses atau menggunakan fitur-

fitur tertentu dalam aplikasi SIPADUKO? Jika ya, bisa Anda sebutkan? 

Iya, kendala yang saya hadapi seperti memahami fitur-fitur yang ada, kemudian 

beberapa kali terjadi error dalam pengunggahan dokumen. Saya merasa pada saat 

itu telah memenuhi syarat yang diperlukan, namun aplikasi saat itu kurang 

mendukung atau terjadi hambatan saat banyak pengguna yang mengakses aplikasi. 
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6. Apakah merasa bahwa pelayanan melalui aplikasi SIPADUKO memberikan 

kemudahan dalam mengurus berbagai keperluan administrasi kependudukan, 

seperti pembuatan KTP, KK, atau akta kelahiran? 

Dengan aplikasi SIPADUKO ini diharapkan dapat membantu segala urusan 

pembuatan KTP, KK, atau akta kelahiran. Saya merasa aplikasi ini telah 

membantu, namun dalam beberapa saat, aplikasi masih belum membantu saya dan 

saya masih lebuh nyaman untuk mengurus ke kantor langsung. 

 

7. Bagaimana kompetensi dan perilaku pegawai dalam memberikan pelayanan secara 

online melalui aplikasi SPADUKO? 

Saya pernah mengalami sedikit keterlambatan dalam mendapatkan solusi saat ada 

kendala teknis. Meskipun begitu, secara keseluruhan, pelayanan online ini sangat 

membantu dan pegawai terlihat profesional dalam menangani permohonan secara 

digital. 

 

8. Dari 9 indikator kepuasan, indikator mana yang dikatakan paling baik dan urutkan 

dari yang tertinggi hingga terendah dari 9 indikator tersebut? 

Saya menilai bahwa waktu pelayanan adalah indikator kepuasan yang paling baik 

karena proses pengurusan dokumen melalui aplikasi SIPADUKO terasa jauh lebih 

cepat dibandingkan pelayanan langsung. Dari pengalaman saya, urutan indikator 

dari yang tertinggi hingga terendah adalah: (1) Waktu pelayanan, (2) Kemudahan 

prosedur, (3) Kejelasan informasi, (4) Kompetensi petugas, (5) Perilaku petugas, 

(6) Keadilan dalam pelayanan, (7) Biaya pelayanan, (8) Sarana dan prasarana, 

dan (9) Penanganan pengaduan. Secara umum sudah cukup baik, penanganan 

pengaduan masih perlu ditingkatkan agar lebih responsif dan maksimal. 

 

Masyarakat 4  

(Ibu MW - 02 Juli 2025) 

1. Faktor apa saja yang mempengaruhi Anda puas dengan terhadap pelayanan Dinas 

Kependudukandan Pencatatan Sipil Kota Jambi pada penggunaan aplikasi 

SIPADUKO?  

Saya merasa puas karena pelayanannya cepat, tidak perlu antre lama, dan bisa 

dilakukan dari rumah. Selain itu, sistemnya juga cukup jelas, jadi saya tidak 

bingung saat mengajukan permohonan dokumen. Yang paling saya suka itu ada 

notifikasi status, jadi saya tahu sudah sampai mana prosesnya. 



18 

 

 

2. Apakah Anda merasa bahwa aplikasi SIPADUKO membantu mempermudah 

proses administrasi kependudukan Anda? 

Sangat membantu, karena saya tidak perlu lagi izin ke sekolah untuk mengurus 

langsung ke kantor. Cukup lewat aplikasi, bisa diakses kapan saja saat ada waktu 

senggang. 

 

3. Bagaimana pendapat Anda mengenai kecepatan layanan yang diberikan melalui 

aplikasi SIPADUKO dibandingkan dengan layanan konvensional di kantor 

Dukcapil? 

Jauh lebih cepat. Kalau dulu bisa berjam-jam di kantor, sekarang hanya perlu 

unggah dokumen dan tunggu notifikasi. Dalam dua-tiga hari biasanya sudah 

selesai. 

 

4. Bagaimana tanggapan Anda terhadap ketersediaan informasi yang disediakan 

melalui aplikasi SIPADUKO? Apakah cukup informatif dan jelas? 

Informasinya cukup jelas, terutama di bagian persyaratan dokumen. Tapi kadang 

masih ada istilah yang membingungkan bagi masyarakat umum, mungkin bisa 

lebih disederhanakan lagi bahasanya. 

 

5. Apakah pernah mengalami kesulitan dalam mengakses atau menggunakan fitur-

fitur tertentu dalam aplikasi SIPADUKO? Jika ya, bisa Anda sebutkan? 

Pernah, waktu pertama kali mau unggah dokumen KTP, sistemnya sempat error 

dan tidak bisa lanjut. Tapi setelah saya coba beberapa kali, akhirnya berhasil juga. 

Saya harap sistemnya bisa lebih stabil, apalagi saat jam-jam sibuk. 

 

6. Apakah merasa bahwa pelayanan melalui aplikasi SIPADUKO memberikan 

kemudahan dalam mengurus berbagai keperluan administrasi kependudukan, 

seperti pembuatan KTP, KK, atau akta kelahiran? 

Iya, sangat memudahkan. Apalagi untuk ibu-ibu yang punya kesibukan di rumah 

atau pekerjaan, ini solusi yang sangat membantu. 
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7. Bagaimana kompetensi dan perilaku pegawai dalam memberikan pelayanan secara 

online melalui aplikasi SPADUKO? 

Saya pernah menghubungi call center-nya, dan petugasnya ramah serta informatif. 

Tapi sayangnya, pernah juga saya tidak bisa menghubungi mereka saat butuh 

bantuan. Jadi mungkin bisa ditingkatkan lagi responnya. 

 

8. Dari 9 indikator kepuasan, indikator mana yang dikatakan paling baik dan urutkan 

dari yang tertinggi hingga terendah dari 9 indikator tersebut? 

Menurut saya, yang paling baik itu: (1) Waktu pelayanan, (2) Kemudahan 

prosedur, (3) Kejelasan informasi, (4) Kompetensi petugas, (5) Perilaku petugas, 

(6) Keadilan dalam pelayanan, (7) Biaya pelayanan, (8) Sarana dan prasarana, 

(9) Penanganan pengaduan. Saya urutkan berdasarkan pengalaman saya, karena 

memang yang paling saya rasakan langsung itu kecepatan pelayanan. 

 

Masyarakat 5  

(Ibu LY - 03 Juli 2025) 

1. Faktor apa saja yang mempengaruhi Anda puas dengan terhadap pelayanan Dinas 

Kependudukandan Pencatatan Sipil Kota Jambi pada penggunaan aplikasi 

SIPADUKO?  

Saya merasa puas karena prosesnya praktis, bisa dilakukan di mana saja tanpa 

harus datang ke kantor. Sebagai seorang dokter yang memiliki jadwal padat, 

layanan yang fleksibel dan efisien sangat membantu saya. Selain itu, informasi 

yang disampaikan juga cukup lengkap dan mudah diakses. 

 

2. Apakah Anda merasa bahwa aplikasi SIPADUKO membantu mempermudah 

proses administrasi kependudukan Anda? 

Iya, sangat membantu. Proses administrasi yang sebelumnya harus dilakukan 

secara manual sekarang bisa diurus secara digital. Ini sangat menghemat waktu 

dan tenaga, terutama bagi kami yang bekerja di sektor pelayanan publik. 

 

3. Bagaimana pendapat Anda mengenai kecepatan layanan yang diberikan melalui 

aplikasi SIPADUKO dibandingkan dengan layanan konvensional di kantor 

Dukcapil? 
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Jauh lebih cepat. Kalau mengurus langsung ke kantor bisa menghabiskan waktu 

berjam-jam, bahkan harus bolak-balik. Dengan aplikasi ini, saya cukup kirim data 

dari HP, dan tinggal menunggu verifikasi. 

 

4. Bagaimana tanggapan Anda terhadap ketersediaan informasi yang disediakan 

melalui aplikasi SIPADUKO? Apakah cukup informatif dan jelas? 

Secara umum sudah cukup informatif. Namun, mungkin perlu ditambahkan 

penjelasan dalam bentuk visual atau video tutorial agar masyarakat awam lebih 

mudah memahami prosedur yang harus dilakukan. 

 

5. Apakah pernah mengalami kesulitan dalam mengakses atau menggunakan fitur-

fitur tertentu dalam aplikasi SIPADUKO? Jika ya, bisa Anda sebutkan? 

Pernah. Beberapa kali saya mengalami gagal unggah dokumen, terutama ketika 

ukuran file terlalu besar. Selain itu, saat trafik tinggi, aplikasi terasa lambat dan 

kadang tidak bisa dibuka. 

 

6. Apakah merasa bahwa pelayanan melalui aplikasi SIPADUKO memberikan 

kemudahan dalam mengurus berbagai keperluan administrasi kependudukan, 

seperti pembuatan KTP, KK, atau akta kelahiran? 

Sangat memudahkan, terutama untuk pembuatan KK baru. Semua prosesnya 

dilakukan dari rumah dan saya bisa memantau statusnya secara langsung. 

 

7. Bagaimana kompetensi dan perilaku pegawai dalam memberikan pelayanan secara 

online melalui aplikasi SPADUKO? 

Petugasnya cukup responsif, terutama ketika saya bertanya melalui WhatsApp 

Dukcapil. Mereka juga sopan dan memberikan penjelasan dengan bahasa yang 

mudah dipahami. 

 

8. Dari 9 indikator kepuasan, indikator mana yang dikatakan paling baik dan urutkan 

dari yang tertinggi hingga terendah dari 9 indikator tersebut? 

Menurut saya, urutannya (1) Waktu pelayanan, (2) Kemudahan prosedur, (3) 

Kejelasan informasi, (4) Perilaku petugas, (5) Kompetensi petugas, (6) Keadilan 

dalam pelayanan, (7) Biaya pelayanan, (8) Sarana dan prasarana, (9) Penanganan 

pengaduan. Saya melihat waktu dan kemudahan prosedur menjadi nilai utama, 

sementara pengaduan masih perlu ditingkatkan sistem penanganannya.  
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Lampiran 3 Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 4 Surat Balasan Izin Penelitian 
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Lempiran 5 SOP Penanganan Pengaduan Aplikasi SIPADUKO 
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