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Lampiran 1. Transkrip Wawancara

Transkrip Wawancara Skripsi EVALUASI KUALITAS WEBSITE PENGADUAN
RAKYAT ONLINE DENPASAR (PRODENPASAR) MENGGUNAKAN METODE

WEBQUAL
Profil Informan
Hari, tanggal :28 Juni 2025
Waktu wawancara :10.34 WIB
Pewawancara : 1 Made Angga Devananda
Nama Informan : Responden 1
Keterangan : P = Peneliti (Pewawancara)

: S = Sumber (Informan)

P : Halo, selamat pagi. Sebelumnya, terima kasih ya, Kak. Sudah mau bersedia jadi nara
sumber saya. Perkenalkan, nama saya | Made Angga Devananda. Saya dari mahasiswa
Atmajaya. Sedang melakukan penelitian tentang kepuasan dan pengalaman pengguna
dalam menggunakan website Prodenpasar. Sebelumnya, Kakak bersedia kan untuk
melanjutkan sesi wawancara ini?

S: Ya, bersedia, Kak. Mumpung saya juga lagi senggang ini.

P :0h ya, makasih ya, Kak. Jadi, langsung saja saya tanya ini. Yang pertama ini ada di
dimensi usability atau kegunaan dan kemudahan penggunaan. Pertanyaan pertama,
gimana sih pengalaman Kakak saat pertama kali mengakses website ProdenPasar itu?

S : Nah, untuk aksesnya sendiri, ini sudah cukup oke sih menurut saya. Karena pas saya
cari di internet, itu mudah untuk dicari. Jadi, langsung ketemu nih website-nya. Jadi,
menurut saya kesannya ya mudah dicari nih website.

P : Baik. Apakah Kakak merasa mudah dalam mencari menu atau fitur yang ada di
Prodenpasar itu, Kak?

S : Nah, untuk mencari menu sendiri, mungkin ada beberapa menu nih di sini yang
saya lihat. Tapi menu yang saya cari itu masih saya bingung. Contohnya ya, saya mau
cari pengaduan kan, histori pengaduan yang pernah saya lakukan kemarin. Namun itu
saya cari, ternyata itu ada di home. Sedangkan saya kira ada tempat khususnya gitu
yang menavigasi ke arah sana. Jadi, kadang saya jadi bingung, oh gimana sih ini?

P : Oh gitu ya. Secara tata letak atau tampilan halaman website-nya, menurut Kakak itu
memudahkan atau malah membingungkan ya, Kak?

S : Nah, kalau dibilang membingungkan, juga website ini juga sudah cukup rapi. Tapi
ada beberapa hal juga yang membuat saya bingung. Dari tata letak menunya sih yang
mungkin saya bingung itu. Kayak ada menu yang ketika saya pencet itu, nah itu malah
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pindah halaman. Misalkan saya memakai HP nih untuk akses website-nya di Android.
Nah, itu tata letaknya jadi aneh. Maksudnya ketika saya misalkan pencet menu B, itu
malah pindah halaman. Jadi kayak saya kadang bingung, gimana sih dibawa sama
website-nya ini?

P: Baik. Jadi, Kakak gini ya, pernah mengalami kesulitan ya saat menggunakan website
ini. Jika ya, bagaimana yang menyulitkan Kakak gitu loh?

S : Seperti yang saya katakan tadi sih, yang bagian tata letak menu itu. Kadang saya
pencet menu berpindah halaman dia. Jadi saya jadi bingung. Ketika saya memang
aksesnya dari HP ya. Karena nggak selalu kan bisa buka laptop atau apapun. Kadang
lewat HP pasti aksesnya ketika di waktu-waktu senggang gitu.

P : Oh, baik-baik-baik. Secara keseluruhan menurut Anda, kemudahan akses tata letak
sama navigasinya itu bagaimana? Apakah sudah optimal atau belum ya Kak?

S : Masih kurang sih menurut saya. Karena masalah yang tadi saya sebutkan.

P : Baik, makasih. Sebelumnya saya minta maaf dulu ya. Ada pertanyaan penting yang
saya lewatin tadi. Jadi untuk sesi wawancara ini, saya mencari pengguna yang pernah
menggunakan website ini kurang lebih selama satu tahun. Kalau Kakak ingat kapan
Kakak terakhir membuat pengaduan atau nggak mengakses website ini ya?

S : Terakhir kali? Nah, itu kalau diingat-ingat ya, saya kurang tahu jelasnya ya. Itu
setahun atau dua tahun yang lalu ya? Sekitar itulah ya. Jadi pas itu saya pernah untuk
melakukan pengaduan kan. Pas perjalanan saya ke Denpasar. Kan saya dari
Karangasem kan. Nah kan ada jalan rusak yang membuat saya lumayan emosi lah pas.
Jadi saya cari-cari lah di internet buat mengadukan ini di mana gitu. Nah, saat itu
ketemulah website ini. Jadi saya mengadukan. Nah, mungkin untuk pengalaman
pernah menggunakannya ya pas di sana.

P : Baik-baik. Selanjutnya saya akan bertanya tentang kualitas informasi yang ada di
website.

Oke, untuk pertanyaannya. Gimana pendapat Kakak tentang kelengkapan informasi
yang ada di dalamwebsite Prodenpasar ini, Kak?

S : Nah, sebenarnya informasi setelah dicari-cari ya, informasinya itu cukup lengkap,
namun di mana mencari informasinya itu yang mungkin kurang oke ya. Karena banyak
informasi yang itu diletaknya di file PDF gitu, jadi pindah halaman gitu. Jadi ketika saya
akses menu ini, oh ternyata di PDF yang panjang itu yang enggak diringkas. Tapi
informasinya cukup lengkap sih.

P : Oh jadi masih ada kaitannya dengan pertanyaan yang pertama tadi ya, tentang
navigasi itu ya?

S : lya benar.

P : Oke selanjutnya, apakah informasi yang tersedia terasa jelas dan mudah dipahami
kak?
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S : Nah ada beberapa bagian yang sudah jelas dan beberapa bagian yang mungkin agak
perlu effort lagi ya buat memahami. Karena seperti yang aku bilang tadi, itu ada PDF
kan? Jadi itu panjang kan isinya? Jadi kadang harus mencerna lagi, mau nyari-nyari lagi
gitu.

P : Baik. Kakak tadi bilang kan setahun atau enggak dua tahun yang lalu yang membuat
pengaduannya ya? Sebelum melakukan wawancara ini kan saya minta kakak untuk
melihat lagi website yang terbaru. Menurut kakak apakah ada perbedaan antara
informasi yang ditampilkan ini? Atau menurut anda apakah informasi pada website ini
selalu diperbarui secara berkala dari waktu kakak terakhir kali makainya?

S : Mungkin dari ini sih, dari performa mungkin ya. Maksudnya lebih cepat lah saya
aksesnya. Entah itu karena internet atau apa, tapi yang saya rasa lebih cepat untuk
diakses sih. Terus dari beberapa hal kayak lebih rapi aja kerasa.

P : Menurut kakak nih, apakah informasi yang ditampilkan sesuai dengan kebutuhan
anda sebagai pengguna website?

S : Di sisi lain, iya sih ya. Dibutuhkan. Karena saya pernah sekali melakukan pengaduan
juga kan. Jadi ya memang butuh sih.

P : Apakah kakak pernah merasa ragu dengan informasi yang disediakan?

S : Untuk ini sih kepastian tindak lanjutnya mungkin ya. Masih sedikit ragu. Tapi dari
informasi yang lain cukup oke sih. Mungkin dari kepastian ini, tindak lanjutnya,
mungkin harus ada ini ya. Setelah ditindak lanjutnya ada, oh inilah gambar setelah
ditindak lanjuti. Artinya benar-benar ditindak lanjuti ini.

P : Oh baik-baik. Selanjutnya nih kita pindah ke dimensi yang lain. Yaitu interaksi
kualitas atau service interaction quality. Menurut kakak, bagaimana kakak menilai
pengalaman kakak saat berinteraksi atau mengirimkan pengaduan melalui website
Denpasar?

S : Nah pengalaman saya cukup gak terlalu bagus sih di tahun kemarin ya. Itu
melakukan pengaduan. Jadi pengaduannya lumayan lama sih di prosesnya. Mungkin
pas di tampilan website itu ada, udah ada terlihat pengaduan yang saya lakukan. Cuma
tindak lanjutnya itu, bahkan saya sampai lupa udah pernah ngadu gitu loh. Eh ternyata
aku udah ngadu ya gitu.

P : Jadi kalau seperti itu apakah kakak pernah coba lagi untuk menghubungi pihak
pengelola melalui fitur kontak atau formulir pengaduan? Mungkin pernah coba?

S : Mungkin ini belum pernah nyoba sih. Tapi udah keburu malas juga kan pas itu. Jadi
ya udahlah gitu.

P : Menurut kakak apakah website ini ngasih respon yang cepat atau memadai gak
kak?
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S : Maksudnya respon gimana ini?
P : Respon seperti tangkapan pengaduan kakak yang tadi kakak bilang?
S : Nah aduannya itu ditanggapi. Cuma prosesnya ya gak secepat itu juga.

P : Baik-baik. Apakah kakak merasa dilibatkan atau dihargai sebagai pengguna ketika
memberikan masukan atau keluhan kak?

S : Dihargai karena walaupun lama ya tapi tetap ditindak lanjuti. Artinya apa yang saya
adukan itu dilihat lah. Mungkin disananya prosesnya panjang ya. Tapi silahnya ditindak
lanjuti.

P : Baik kak. Sejauh mana kakak percaya bahwa keluhan anda diproses atau ditindak
lanjuti kak?

S : Nah, karena kemarin itu sudah ditindaklanjuti, mungkin saya perlu bukti sih.
Mungkin seperti yang saya bilang tadi kan, mungkin setelah ditindaklanjuti ada bukti-
bukti yang disampaikan di website kan, mungkin orang juga bisa lihat sudah
ditindaklanjuti ini gitu. Tapi sejauh ini sudah diperbaiki sih yang saya adukan kemarin,
tahun kemarin.

P : Baik kak, secara keseluruhan nih gimana impression kakak secara keseluruhan
tentang website Prodenpasar, pengaduan rakyat online denpsar ini?

S : Oke sih sejauh ini oke, karena digitalisasi ini cukup oke dan memudahkan.

P : Baik kak, terima kasih banyak ya kak ya, maaf mengganggu waktunya.
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Transkrip Wawancara Skripsi EVALUASI KUALITAS WEBSITE PENGADUAN
RAKYAT ONLINE DENPASAR (PRODENPASAR) MENGGUNAKAN METODE

WEBQUAL
Profil Informan
Hari, tanggal 229 Juni 2025
Waktu wawancara :15.31 WIB
Pewawancara :1 Made Angga Devananda
Nama Informan : Responden 2
Keterangan : P = Peneliti (Pewawancara)

: S = Sumber (Informan)

P : Selamat sore, Kak. Makasih ini sebelumnya sudah meluangkan waktu untuk ikut
wawancara. Mengenalkan nama saya | Made Angga Devananda, mahasiswa dari
Universitas Atma Jaya. Saya sedang melakukan penelitian terkait pengalaman dan
kepuasan pengguna terhadap website ProDenpasar. Semua informasi dari wawancara
ini akan disimpan rapi ya, cuma gini aja buat kepentingan akademi aja. Apakah Kakak
bersedia, Kak?

S : Bersedia.

P : Yang pertama, Kak, gimana sih pengalaman Kakak saat pertama kali mengakses
website-nya itu?

S : Untuk pertama kali sih masih agak bingung ya kalau ngeliat website-nya langsung.

P : Terus, apa Kakak ngerasa mudah dalam mencari menu atau fitur yang Kakak
butuhin?

S : Kalau cari menu sih masih terbilang mudah sih.

P : Untuk layout atau tata letak tampilan halamannya gimana, Kak?

S : Kalau untuk layout-nya itu masih membingungkan, karena dia belum tertata rapi ya.
P : Kakak pernah ngalamin kesulitan gak saat pakai website ini? Kayak gimana gitu?

S : Untuk website ini sih bingung ya, karena peletakannya masih terlalu rancu.

P : Apakah Kakak pernah merasa kesulitan waktu pakai website ini, Kak? Kalau ada,
bisa diceritain dong kayak gimana kesulitannya?
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S : Jadi kebingungannya itu misal di layout-nya itu masih belum tertata rapi. Jadi kita
bingung misal mau ke profile atau bagian download-nya itu masih agak bingung sih.

P : Jadi bagian navigasinya agak kurang ya?
S : Ya, betul.

P : Nah selanjutnya nih tentang informasi yang dikasih nih pertanyaannya. Apakah
informasi yang ada di website itu jelas dan mudah dipahami, Kak?

S : Kalau menurut saya sendiri sih informasinya masih kurang jelas ya. Sehingga untuk
user yang mengaksesnya itu masih membingungkan lah.

P : Menurut Kakak informasi website ini diperbarui secara berkala gak?

S : Menurut saya untuk informasi di website ini kurang up to date ya. Jadi tidak
diperbarui secara berkala menurut saya.

P : Apakah Kakak merasa informasi yang ada itu sesuai dengan kebutuhan Kakak dalam
membuat pengaduan?

S : Menurut saya kurang sesuai.

P : Untuk informasi yang diberikan apakah sangat akurat atau Kakak masih ada rasa
ragu nih dalam informasi yang disampaikan?

S : Kalau untuk saat ini saya lihat website-nya sih saya masih merasa ragu ya untuk
menggunakan website ini.

P : Baik. Terus Kakak nih, coba Kakak nilai pengalaman saat interaksi atau ngirimkan
pengaduan lewat ProDen Pasar.

S : Kalau untuk pengalaman saya sih sejauh ini baik sih untuk mengirim pengaduan ke
ProDenpasar ini nilainya 4 per 5 lah.

P : Selanjutnya, apakah Kakak pernah mencoba untuk menghubungi pihak pengelola
melalui fitur kontak atau formulir pengaduan, Kak?

S : Saya pernah. Saya pernah melalui formulir pengaduan.

P : Oh ya. Menurut Kakak nih, apakah Kakak merasa responsnya itu cepat?

S : Untuk responsnya sih sejauh ini cepat dan tanggap sih.

P : Terakhir nih. Apakah Kakak merasa percaya bahwa keluh kesah Kakak itu ditindak

lanjuti?
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S : Saya percaya sih, karena dengan keluh kesah saya mungkin dapat menjadikan
website itu lebih baik kedepannya.

P Baik Kak, terima kasih ya Kak.
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Transkrip Wawancara Skripsi EVALUASI KUALITAS WEBSITE PENGADUAN
RAKYAT ONLINE DENPASAR (PRODENPASAR) MENGGUNAKAN METODE

WEBQUAL
Profil Informan
Hari, tanggal :28Juni 2025
Waktu wawancara :16.23 WIB
Pewawancara :1 Made Angga Devananda
Nama Informan : Responden 3
Keterangan : P = Peneliti (Pewawancara)

: S = Sumber (Informan)

P : Halo, selamat sore, Kak. Selamat sore, Kak. lya. Sebelumnya minta maaf ya, ganggu
waktu Kakak nih. Saya lagi melakukan penelitian nih tentang pengalaman sama
kepuasan Kakak dalam menggunakan website ProDenpasar. Kan Kakak sebelumnya
sudah, terima kasih sebelumnya sudah mengisi form saya. Jadi, hari ini saya akan
menanyakan beberapa hal nih tentang website-nya. Jadi Kakak bersedia gak kalau saya
wawancara?

S : Aman aja, bersedia, Kak.

P : Baik, baik, Pak. Jadi pertanyaan-pertanyaannya itu dibagi jadi tiga dimensi ya, Kak:
Kemudahan Kakak dalam menggunakan website-nya. Tentang informasinya. Dan
selanjutnya tentang service quality-nya, jadi service interaction kualitas layanan yang

diberikannya.

Untuk yang pertama nih, Kak. Kakak waktu pakai website ini ngerasanya kayak gimana
ya, Kak?

S : Kalau pertama kali pakai website ini, aku ngerasa kebingungan sih. Terutama di
bagian navigasinya tiba-tiba itu ada yang ke-download PDF. Gitu aja.

P : Itu aja ya, Kak? Kakak merasa terganggu gak dengan navigasi yang membingungkan
ini?

S : Kalau untuk terganggunya lumayan terganggu ya. Apalagi warnanya itu agak, warna
kuningnya agak terang. Jadi agak mengganggu mata. Menurut saya gitu ya.

P : Baik, baik. Jadi secara pengalaman tuh menurut Kakak agak kurang ya?

S : lya, jadi untuk pengalaman navigasi dan lainnya di pengaduan.denpasarkota.go.id
ini menurut saya masih agak kurang.

P : Baik. Untuk tata letaknya bagaimana, Kak?
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S : Untuk tata letak juga menurut saya sebenarnya agak kurang. Karena di bagian
kotak-kotaknya ini dia agak kurang rapi. Bawahnya ada yang layoutnya itu gak sama
dan lainnya.

P : Baik, Kak. Selanjutnya dari segi informasi yang diberikan website itu menurut Kakak
udah lengkap apa belum ya?

S : Kalau dari segi informasi website masih agak kurang lengkap. Karena disini kan
websitenya tentang pengaduan. Jadi harusnya ada beberapa section lagi yang masih
bisa dilengkapin tentang pengaduan.

P : Baik, Kak. Jadi kurang lengkap ya, Kak?

S : lya, menurut saya masih agak kurang lengkap sih. Harusnya bisa nambahin
komentar di pengaduan-pengaduannya dan lain-lain.

P : Nah, menurut Kakak informasi yang ada ini kan kurang lengkap nih. Apa
informasinya itu secara berkala diupdate gak, Kak?

S : Menurut aku sekarang ini kurang berkala ya kalau diupdate ya. Karena kemarin aku
lihat juga masih ada beberapa yang sebenarnya hari ini udah diupdate tapi belum
tampil di websitenya.

P : Baik, Kak. Sebelumnya Kakak pernah buat laporan pengaduan belum, Kak?

S : Kalau buat laporan pengaduan dari saya sendiri belum pernah buat sih, Mas. Jadi
buat service interactionnya gak bisa ditanyain ya?

P : lya, segitu aja sih, Kak. Ya, sekian. Terima kasih.
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Transkrip Wawancara Skripsi EVALUASI KUALITAS WEBSITE PENGADUAN
RAKYAT ONLINE DENPASAR (PRODENPASAR) MENGGUNAKAN METODE

WEBQUAL
Profil Informan
Hari, tanggal :28Juni 2025
Waktu wawancara :16.23 WIB
Pewawancara :1 Made Angga Devananda
Nama Informan : Responden 4
Keterangan : P = Peneliti (Pewawancara)

: S = Sumber (Informan)
P : Selamat malam, Kak. Terima kasih sebelumnya sudah meluangkan waktu untuk ikut
dalam wawancara ini. Perkenalkan, nama saya | Made Angga Devananda, mahasiswa
dari Universitas Atma Jaya. Saya sedang melakukan penelitian terkait pengalaman dan
kepuasan pengguna website Prodenpasar.

Sebelumnya, boleh perkenalan diri dulu, Kak?

S : Oke, beli. Perkenalkan, nama saya Gede. Saya dari Denpasar Timur. Umur saya 21
tahun.

P : Sebelumnya, Kakak pernah pakai website ProdenPasar belum, Kak?

S : Sudah pernah, beli. Kurang lebih berapa lama penggunaannya? Penggunaannya
kurang lebih setahunan, beli.

P : Oke, langsung saja aku tanya ini ya. Yang pertama, gimana sih pengalaman Kakak
waktu pertama kali mengakses website Prodenpasar ini, Kak?

S : Perasaannya ya bagus sih, beli.

P : Oke, menurut Kakaknya apakah mudah dalam mencari menu atau fitur yang Anda
butuhkan di dalam webnya ini?

S : Untuk menu dan fiturnya, beli. Mudabh sih, beli. Bisa diakses dengan mudah dan
mudah dipahami, beli.

P : Oke, selanjutnya apakah tata letak atau tampilan halaman website menurut Anda
memudahkan atau malah membingungkan?

S : Kalau untuk menurut saya, beli, websitenya sudah bagus sih, sudah sesuai dan
gampang untuk di fitur-fiturnya ditekan, beli. Sudah juga untuk dicari.
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P : Oke, untuk navigasinya gimana nih, navigasi antar halaman website?
S : Maaf, beli putus-putus, beli suaranya, beli.
P : Oke, selanjutnya, menurut Kakak bagaimana navigasi antar halaman website ini?

S : Navigasinya menurut saya, ya gampang untuk digunain sih, beli. Navigasi dengan
baik, beli.

P : Oke, selanjutnya, gimana pendapat Kakak tentang kelengkapan informasi yang
disediakan dalam website Proden Pasar ini?

S : Gimana, beli?

P : Menurut Kakak, tentang kelengkapan informasi yang ada dalam website ini
gimana? Udah jelas dan mudah dipahami apa belum?

S : Untuk informasinya sangat lengkap, ya beli, sangat mudah dipahami juga.
P : Oke, selanjutnya, Kakak ini udah pernah ngelakuin pengaduan nggak di website ini?
S : Sudah pernah, beli.

P : Oke, bagaimana pengalaman Kakak waktu mengirimkan pengaduan melalui website
Proden Pasar ini?

S : Saya melakukan pengaduan tentang lingkungan, ya beli. Nah, ya waktu itu ya kira-
kira semingguan lah baru dibalas, beli.

P : Oh, jadi menurut Kakak ini respon yang diberikan ini selama seminggu itu cepat apa
lambat ya?

S : Kalau menurut saya ini, beli, ya namanya kan juga masih ada manusia yang
merespon. Tentunya ya dia harus baca dulu. Ya menurut saya ya termasuk cepat sih

pengaduannya, beli.

P : Oke, terima kasih ya Kak. Segitu aja sih wawancara dari saya. Makasih udah
meluangkan waktu ya. Oke, makasih banyak beli.
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Transkrip Wawancara Skripsi EVALUASI KUALITAS WEBSITE PENGADUAN
RAKYAT ONLINE DENPASAR (PRODENPASAR) MENGGUNAKAN METODE

WEBQUAL
Profil Informan
Hari, tanggal :28Juni 2025
Waktu wawancara :16.23 WIB
Pewawancara :1 Made Angga Devananda
Nama Informan : Responden 5
Keterangan : P = Peneliti (Pewawancara)

: S =Sumber (Informan)
P : Selamat pagi kak. Selamat pagi.
S : Selamat pagi.
P : Terima kasih sebelumnya sudah meluangkan waktu ya kak ya. Perkenalkan saya |
Made Angga Devananda. Mahasiswa dari Universitas Atma Jaya Yogyakarta. Nah
sekarang saya lagi ngelakuin penelitian nih tentang pengalaman dan kepuasan
pengguna terhadap website Proden Pasar. Informasi dari wawancara ini hanya untuk
kepentingan akademik dan dijamin kerahasiannya. Apa kakak bersedia?
S : lya saya bersedia.

P : Baik sebelumnya bisa perkenalan dulu kak?

S : Oke. Saya Gede Agung Priambada. Jadi saya salah satu... Ntar lu. Aku gini. Apa
namanya tuh? Menjelaskan diriku sebagai pegawai atau sebagai user nih?

P : Bebas beli. Sebagai user boleh. Sebagai pegawai boleh senyamannya beli aja.

S : lya maksudnya kan kalau yang user kan aku user juga. Apa nama itu? Bisa bukan
selain aku. Kalau misalnya makenya pegawai. Gimana?

P : Dari sisi usernya udah banyak. Pengen denger pendapat dari sisi gini sih.
Pegawainya juga sih.

S : Kalau pegawainya... Sebagai pengguna yang udah lama. Ya aku bilang admin aja
deh. Kalau pengembang gini soalnya. Kan yang buat. Aku bukan yang buat.

P : Oh bukan?.

S : Bukan aku yang buat nih aplikasinya. Pengembang vendor lain nih. Cuma memang
sih aku maintenance gininya aplikasinya. Artinya melakukan... Kalau misalnya ada error
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atau enggak serangan. Aku udah yang ini handle kadang-kadang. Tapi kalau untuk
perbaikan sama pengembangan dari awal tuh... Bukan aku. Jadi ada vendor-vendor
yang gini. Gitu. Makanya aku bilang di awal tadi.

S : Baik. Bisa perkenalkan sebagai admin aja ya? Admin ini aja. Aku ulang aplikasi aja.
Aku ulang dulu. Jadi nama saya Gede Agung Priyambada. Saya pegawai di Dinas
Komunikasi Informatika dan Statistik Kota Denpasar. Saya di sini sebagai admin aplikasi
Pro Denpasar. Jadi aplikasi Pro Denpasar ini kepanjangannya pengaduan rakyat online.
Seperti itu.

P : Baik. Terima kasih. Kalau boleh tahu berapa lama menangani website ini, Kak?

S : Kalau saya dari sekitar tahun 2020 ya. Kalau enggak salah. Saya diserahkan,
didelegasikan untuk melakukan maintenance dari aplikasi ini.Jadi maintenance itu
termasuk di dalamnya melakukan operasi seperti menginputkan data. Lalu kalau ada
kendala, saya juga yang melakukan penanganannya. Sampai jika ada serangan pun
juga saya juga melakukan troubleshooting untuk melakukan restore terhadap aplikasi
ini.

P : Baik, Kak. Jadi kurang lebih sekitar lima tahunnya, Kak.
S : lya, lima tahun.

P : Nah, gimana sih pendapat Kakak tentang pertama kali Kakak megang website
Proden Pasar ini, Kak?

S : Kalau bagi saya ya website ini sebenarnya dari sisi fungsinya kan sebenarnya untuk
melakukan pengaduan ya. Jadi masyarakat itu bisa melakukan pengaduan. Jadi
mendaftar dia dulu di aplikasi ini. Lalu dia bisa melakukan pengaduan. Nah, kalau
menurut Kakak ini sih website ini sebenarnya membantu bagi masyarakat untuk
melakukan pengaduan. Jadi kalau ada masalah atau ingin dilaporkan ataupun juga
ingin memberikan saran, website ini membantu untuk masyarakat.

S : Nah, kalau dari sisinya Kakak memegang aplikasi ini sih dari sisi admin yang juga
pengguna itu aplikasi ini sih lumayan, gimana ya, nggak bilang ya. Simple sih
menggunakannya, nggak terlalu sulit. Jadi untuk penggunaan dari sisi admin pun tidak
terlalu membingungkan. Jadi waktu pertama, sebelum diberikan menggunakannya,
waktu pertama kali menggunakan pun juga tidak terlalu sulit digunakan. Jadi bagi
Kakak yang masih pertama kali mencoba pun masih cepat beradaptasi untuk
melakukan.

P : Oh iya, mudah ya.

S :Ya, mudah.
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P : Selanjutnya untuk dari segi admin, dari segi fitur mencari atau menu itu gimana
Kak? Udah mudah dari segi tata letak halaman website-nya, udah mudah apa masih
membingungkan Kak?

S : Kalau dari cara menggunakannya sih, kalau dari sisi masyarakat ya, kalau saya bilang
ya, mungkin masih perlu banyak ada perbaikan. Terutama dari sisi Ul-nya ya, karena
Ul-nya pun juga saya lihat sih masih perlu ada penyempurnaan sedikit, terutama di sisi
pencarian, takak letak itu masih terkesan agak kaku sedikit, jadi kurang fleksibel. Jadi
terutama dari sisi versi mobile-nya juga perlu banyak perbaikan ya, kalau menurut
Kakak.

P : Untuk sisi navigasi website sama kemudahannya, atau pernah Kakak mengalami
kesulitan saat pakai website ini Kak?

S : Kalau navigasi masih mudah ya kalau saya lihat, kalau Kakak lihat ya masih mudah
untuk orang, mungkin kalau orang yang normal, orang kayak kita misalnya anak muda,
awam yang maksudnya mungkin kalau mengerti teknologi sih masih mungkin bisa
dimudah digunakan lah, artinya masih jelas lah dari tombol untuk kembali, lalu untuk
melihat detail informasi pengaduan, itu masih bisa dilakukan untuk user yang normal
lah kayak gini. Atau kayak kita ini lah orang biasa, tapi kalau misal Kak lihat dari sisi
ininya ya, untuk beberapa usermisalnya orang mungkin usianya dua mungkin agak sulit
ya, karena ataupun juga orang penyandang disabilitas lah. Mungkin agak sulit dilihat
karena beberapa tombol atau tulisan itu agak sedikit kecil. Agak membingungkan
artinya tombol misalnya selanjutnya atau enggak untuk detail itu agak kurang jelas ya
kalau aku lihat. Tapi sebenarnya dibantu juga sih, sana ada fitur gini, ada widget
disabilitas kalau salah di sana. Jadi itu membantu untuk orang penyandang disabilitas
untuk melakukan navigasi di sana. Tapi kalau dari sisi website-nya sendiri pun kan
kayaknya memang enggak terlalu didesain untuk semua jenis user. Makanya mereka
menambahkan widget itu, masih terbantulah sama widget disabilitas itu. Seperti itu.

P : Baik. Selanjutnya nih kak, bagi kakak nih sebagai adminnya, apakah informasi yang
ada di website itu sudah lengkap, akurat dan relevan sama kegunaan website itu
sendiri kak?

S : Kalau informasi, saya kira karena dia website ini fungsinya untuk melakukan
pengaduan ya, lalu untuk memberikan informasi, kalau informasi memberikan
informasi, pasti informasi aduan-aduan yang dilaporkan oleh masyarakat. Jadi memang
benar-benar informasi yang diadukan masyarakat yang ditampilkan. Jadi sesuai dengan
apa yang masyarakat laporkan. Jadi itu yang mereka lihat, jadi progres sampai juga hal
tidak lanjut yang dilakukan dari pemerintah, ada user perangkat daerah itu juga
melakukan pengimpulan dari sisi adminnya. Nanti informasi itu juga langsung tampil di
website Perlen Pasar ini. Jadi saya rasa informasinya sudah sesuai dengan fungsi dari
website-nya. Seperti itu.

P : Baik-baik. Selanjutnya nih yang terakhir, menurut kakak, dari segi kakak menilai
sejauh mana pengguna merasa ada respon atau interaksi dan komunikasi dua arah dari
pengelola website?
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S : Dari segi admin itu gimana kak? Kalau komunikasi dua arah di website ini hanya
baru sebatas chat aja. Jadi belum ada fitur yang lebih interaktif lagi. Jadi misalkan ada
masyarakat melakukan pengaduan dan mereka itu menunggu balasan dari petugas itu
hanya melalui chat. Tapi kalau misalnya, sebenarnya kalau mereka install aplikasi
mobile-nya ada aplikasi mobile-nya mungkin mereka bisa mendapatkan notifikasi
langsung ya real time. Tapi kalau misalnya memakai website saat ini dia cuma bisa
informasi notifikasi melalui email dan itu pun juga masyarakat kan kadang tidak buka
email terus jadi mungkin responsnya agak sedikit. Agak sedikit gini lah. Agak secara
real time lah. Jadi karena memakai chat juga kan. Seperti itu.

S : Terus kalau untuk sisi dari sisi adminnya sih kayaknya kita sudah punya gini deh.
Ada SLA-nya artinya ketentuan kapan bisa aduan itu harus segera ditangani artinya
waktu.

P : Seperti deadline gitu ya kak ya?

S : Ya modelnya kayak waktu kapan harus bisa ditangani sih pengaduan itu. Jadi tidak
lanjutilah artinya di respons. Kalau misalnya ada lewat waktu SLA itu ya aduan itu
sebenarnya gini. Apa namanya itu? Sudah tidak valid lagi seperti itu. Antara nanti
perangkat daerahnya yang terkena sanksi atau tidak di follow up seperti itu. Harus
segera di follow up itu dari atasan. Setelah itu baru dilakukan tindak lanjutdi aduan
yang sudah lewat SLA itu. Tapi sejauh ini seperti itu aja sih untuk interaktifitasnya. Tapi
secara ini seperti itu saja sih untuk interaktifitasnya. Jadi hanya melalui chat saja untuk
interaksi antara si admin, perangkat daerah dengan si masyarakat. Kalau untuk live-nya
sih enggak ada ya. Kalau untuk informasi misalnya kalau ada gangguan di website
biasanya mereka langsung menyampaikan lewat media eksternal. Jadi tidak melalui
website. Melalui media eksternal seperti mungkin telepon dan media sosial seperti itu.

P : Baik, terima kasih ya Kak. Secara keseluruhan menurut Kakak pengalaman pakai
website ini bagaimana Kak?

S : Secara keseluruhan ya kalau menurut Kakak website ini sebenarnya sudah berfungsi
sesuai dengan fungsinya ya. Karena tujuan dari website ini kan untuk menampung
pengaduan lalu supaya ada media bagi masyarakat untuk melakukan pengaduan ya.
Dan supaya dari riwayat juga tercatat di dalam database. Walaupun memang masih
banyak yang perlu diperbaiki terutama di sisi Ul-nya lalu UX juga. Supaya semua
pengguna itu lebih enak menggunakan aplikasi ini.

S : Satu juga perlu ditambahkan gini fungsi fitur yang bisa digunakan untuk user
masyarakat secara real-time untuk melakukan diskusi atau berinteraksi antara si
perangkat daerah sama masyarakat. Supaya enggak melalui chat saja seperti itu. Jadi
bisa real-time mereka melakukan diskusi melalui platform website ini. Jadi kan lebih ini
ya jadi nyata pengaduan itu jadinya mereka jadi lebih cepat melakukan penanganan
pengaduan itu juga lebih cepat ditangani seperti itu. ltu saja sih kalau dari Kakak.
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P : Baik Kak sebelumnya terima kasih banyak banget nih Kak ya sudah bersedia untuk
melakukan sesi wawancara. Semoga penelitian yang saya lakukan ini bermanfaat
untuk mengevaluasi website-nya Kak ya.

S : Ya sama-sama semoga website ini artinya bisa lebih baik lagi nanti kedepannya. Dan
semoga lancar nanti untuk penelitian Anda.

P : Terima kasih banyak Kak.
S : Sama-sama.
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Transkrip Wawancara Skripsi EVALUASI KUALITAS WEBSITE PENGADUAN
RAKYAT ONLINE DENPASAR (PRODENPASAR) MENGGUNAKAN METODE

WEBQUAL
Profil Informan
Hari, tanggal :28Juni 2025
Waktu wawancara :16.23 WIB
Pewawancara :1 Made Angga Devananda
Nama Informan : Responden 6
Keterangan : P = Peneliti (Pewawancara)

: S = Sumber (Informan)

P : Selamat sore. Terima kasih sebelumnya, Kak, sudah meluangkan waktu untuk ikut
dalam wawancara ini. Perkenalkan, nama saya | Made Angga Devananda, mahasiswa
dari Universitas Atmajaya Yogyakarta, sedang melakukan penelitian terkait
pengalaman dan kepuasan pengguna terhadap website Proden Pasar. Semua informasi
dari wawancara ini hanya akan digunakan untuk kepentingan akademik dan dijamin
kerahasiaannya. Apakah Kakak bersedia untuk melanjutkan sesi wawancaranya?
Terima kasih.

S : Saya bersedia untuk diwawancarai mengenai penggunaan website Prodenpasar ini.
P : Baik, Kak. Sebelumnya Kakak pernah pakai website Prodenpasar belum, Kak?

S : Sudah pernah dari tahun 2021.

P : Oke, Kak. Kita lanjut ya. Yang pertama ini Kak, aku mau menganalisis tentang
kegunaan atau kemudahan dari website-nya. Pertanyaan pertama, bagaimana sih
pengalaman Kakak saat pertama kali mengakses website ProdenPasar ini, Kak?

S : Kebetulan aku waktu pertama kali mengakses website Proden Pasar ini, dia
lumayan mudah untuk dimengerti untuk isi dan alur dari isi website ini. Dan kebetulan
aku pakai website ini membuat suatu laporan terkait kemacetan di daerah Tainsiat,
Kota Denpasar. Karena waktu itu lagi ada event Ogoh ogoh mau merayakan Hari Raya
Nyepi. Jadi kondisi lalu lintasnya agak sedikit kacau mungkin ya, karena mungkin ada
pawai H-1 acara itu. Dan kebetulan juga aku menggunakan website ini untuk membuat
aduan laporan kepada pemerintah.

P : Jadi Kakak pernah buat laporan ya di website ini ya?

S : Oh pernah, sekali pernah waktu itu. Berkait kemacetan di Kota Denpasar.

P : Oke, oke. Menurut Kakak saat buat aduan itu merasa mudah gak dalam mencari
menu atau fitur yang Kakak butuhin buat melapor?
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S : Kalau untuk buat laporan sih lumayan, jadi tidak terlalu membingungkan. Karena
semua sudah ada. Itu sih kurang lebih dari pengalaman sendiri ya. Tidak ada kesulitan
apapun sih.

P : Dari segi informasi yang ada dalam website itu menurut Kakak udah lengkap gak?

S : Kalau informasinya mungkin sejauh ini sudah bagus. Cuman mungkin kalau memang
ada ke depannya, kalau memang ada banyak nanti informasi yang perlu disampaikan
atau informasi-informasi penting yang penting mungkin bisa disampaikan di website ini
juga. Karena website ini menyampaikan informasi yang cukup detail mengenai apa
yang terjadi di Kota Denpasar. Seperti adanya keluhan mengenai seluran air atau
informasi dari pemerintah langsung untuk kegiatan kemasyarakat. Menurut saya sih
juga sudah bagus dan cukup lengkap dan mudah dimengerti sih dari isi informasi di
website ini. Jadi lumayan bagus.

P : Selanjutnya nih Kak, kan Kakak pernah bikin pelaporan nih. Menurut Kakak itu tuh
cepat gak gini ya respon yang diberikan?

S : Waktu saya membuat laporan itu kebetulan sekitar 4 hari sampai hampir seminggu
gitu Kak. Itu langsung ditangani oleh disubnya. Sudah diterima dan sudah ditangani

langsung oleh disub.

P : Oh baik Kak. Sejauh mana Kakak percaya bahwa keluhan Kakak diproses atau
ditindaklanjuti Kak?

S : Sejauh ini sih saya percaya karena sudah pernah ditindaklanjuti laporan saya
P : Baik itu saja terimakasih atas waktunya ya kak.

S : lya sama-sama.
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Transkrip Wawancara Skripsi EVALUASI KUALITAS WEBSITE PENGADUAN
RAKYAT ONLINE DENPASAR (PRODENPASAR) MENGGUNAKAN METODE

WEBQUAL
Profil Informan
Hari, tanggal :28Juni 2025
Waktu wawancara :16.23 WIB
Pewawancara :1 Made Angga Devananda
Nama Informan : Responden 7
Keterangan : P = Peneliti (Pewawancara)

: S = Sumber (Informan)

P : Selamat sore Kak, terima kasih sebelumnya sudah meluangkan waktu. Perkenalkan
nama saya | Made Angga Devananda dari mahasiswa Universitas atma Jaya Yogyakarta
yang sedang melakukan penelitian terkait pengalaman kepuasan pengguna terhadap
website Pro Denpasar. Semua informasi dari wawancara ini hanya akan digunakan
untuk kepentingan akademik dan dijamin kerahasiaannya. Apakah Kakak bersedia
melanjutkan sesi wawancaranya?

S : Baik, saya bersedia untuk melanjutkan sesi wawancara.

P : Baik Kak, oke. Pertanyaan pertama, bagaimana pengalaman Anda saat pertama kali
mengakses website Pro Denpasar Kak?

S : Untuk pertama kali saya mengakses website Pro Denpasar, untuk saya sendiri
mungkin karena tampilannya menurut saya agak ini ya, agak kurang. Tapi untuk dari
sistemnya mungkin saya membantu saya, cuman untuk pengalian informasinya masih
agak kurang menurut saya. Karena agak susah diakses untuk informasinya.

P : Baik. Apakah Anda merasa mudah dalam mencari menu atau fitur yang Anda
butuhkan Kak?

S : Untuk saya sendiri mudah sih karena semua sudah tertampil di halaman depan
website Pro Denpasar.

P : Untuk tata letak atau tampilan halaman website menurut Anda memudahkan atau
memudahkan Kak?

S : Kalau tata letak mungkin bagi orang awam mungkin pasti merasa membingungkan
untuk orang awam.

P : Apakah Kakak mengalami kesulitan saat menggunakan website ini Kak? Jika ya,
bagaimana yang menyebabkannya?
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S : Untuk kesulitan mungkin ada. Mungkin seperti saya ingin menghasilkan informasi
mengenai masalah counseling COVID atau masalah mengenai vaksin COVID itu
mungkin saya dulu kan awal-awal COVID itu mungkin yang menurut saya agak
menyusahkan untuk mengakses informasi tersebut.

P : Baik. Menurut Anda bagaimana navigasi antar halaman pada website ini Kak?

S : Navigasi antar halaman ya? Menurut saya oke. Tapi mungkin bisa dibuat lebih
minimalis untuk memudahkan orang yang baru-baru untuk mengakses website.
Karena kan rata-rata orang-orang itu kan agak awam dengan website seperti ini. Untuk
navigasinya oke tapi mungkin bisa ada pembaruan.

P : Baik, terima kasih. Selanjutnya, untuk kelengkapan yang disediakan dalam website
Pro Denpasar, apakah sudah lengkap menurut Kakak ya?

S : Untuk kelengkapan yang disediakan oleh website, mungkin selama saya pakai sih
lengkap sih. Tapi mungkin yang harus dilengkapi yang mungkin seperti akses informasi
atau enggak ada update-update apa gitu untuk ditampilkan di halaman depannya.

P : Jadi informasi yang ditampilkan belum sesuai dengan kebutuhan Kakak sebagai
pengguna?

S : Belum, belum. Belum sesuai dengan apa yang saya butuhkan lah di website Pro
Denpasar.

P : Baik. Menurut Kakak informasinya itu diperbarui enggak secara berkala yang ada di
website?

S : Kalau saya lihat di sini, sistemnya di sini menurut saya, karena kan semua orang di
halaman awal kan bisa mengirimkan kejadian saat itu yang mereka alami kan. Mungkin
menurut saya untuk informasinya itu mungkin bisa diambil alih oleh orang yang
berwenang sih. Jadi enggak yang numpuk-numpuk gini lah informasinya gitu. Itu
menurut saya sih.

P : Baik Kak. Apakah Kakak pernah merasa ragu dengan keakuratan informasi yang
disediakan Kak?

S : Pernah, karena informasinya kurang lengkap itu yang pertama. Yang kedua, akses
ke informasinyaitu menurut saya minim ya. Maksudnya enggak yang menjangkau

semua informasi yang saya butuhkan.

P : Baik. Oke, yang terakhir nih. Menurut kakak, kakak pernah mengadu gak di sini, di
website ini?

S : Kalau untuk mengadu pernah. Mengadu mengenai jalanan yang bolong pernah.
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P : Baik, kak. gimana sih pengalaman interaksi kakak saat mengirim pengaduan melalui
website Prodenpasar ini?

S : Untuk waktu saya mengirim laporan ini kan mengenai apa yang saya ajukan ini kan?
Seperti jalan bolong segala macam itu kan? Responnya mungkin bagus, tapi untuk
tindakan yang diambil itu mungkin agak lambat ya menurut saya. Dari pihak
Prodenpasar ini.

P : Oke, menurut kakak itu responnya termasuk cepat dan memadai tidak?

S : Termasuk cepat, namun tidak menjawab apa yang saya keluhkan.

P : Baik, apakah kakak merasa dilibatkan atau dihargai sebagai pengguna ketika
memberikan masukan untuk keluhan, kak?

S : Apakah saya dilibatkan? Ya, saya tentu dilibatkan sebagai pengguna. Pada aduan
saya ya.

P : Oke, yang terakhir banget nih kak. Sejauh mana kakak percaya bahwa keluhan
kakak itu diproses atau ditindak lanjuti?

S : Karena saya orangnya mengadu, tapi yang saya cek berkala mungkin saya akan
percaya jika misal aduan saya tentang jalan yang bolong, terus saya dua hari kemudian
keluar lagi melihat jalan yang sudah dimarin, itu mungkin baru saya percaya aduan

saya sudah ditanggapi oleh pihak Prodenpasar.

P : Baik, kak. Terima kasih banyak ya kak sudah mengikuti wawancara ini.
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Transkrip Wawancara Skripsi EVALUASI KUALITAS WEBSITE PENGADUAN
RAKYAT ONLINE DENPASAR (PRODENPASAR) MENGGUNAKAN METODE

WEBQUAL
Profil Informan
Hari, tanggal :28Juni 2025
Waktu wawancara :16.23 WIB
Pewawancara :1 Made Angga Devananda
Nama Informan : Responden 8
Keterangan : P = Peneliti (Pewawancara)

: S = Sumber (Informan)

P: Selamat pagi kak, terima kasih sebelumnya sudah meluangkan waktu untuk ikut
dalam wawancara ini. Perkenalkan nama saya Imade Angga Dewananda, mahasiswa
dari Universitas Yogyakarta. Sedang melakukan penelitian terkait pengalaman dan
kepuasan pengguna terhadap website Proden Pasar. Semua informasi dari wawancara
ini hanya akan digunakan untuk kepentingan akademi dan dijamin kerahasiaannya.
Apakah kakak bersedia untuk melanjutkan sesi wawancaranya kak?

S : Selamat pagi juga kak, saya bersedia untuk melakukan sesi wawancara ini. Baik,
sebelumnya boleh perkenalkan diri dulu kak? Perkenalkan, nama saya lkharya Krista
Diriata, bisa dipanggil Krista. Saya berasal dari Denpasar, Bali, tepatnya Denpasar
Timur di Jalan Setapalam No. 7.

P : Baik, sebelumnya nih kak, sebelum lanjut, apakah kakak pernah menggunakan
website Proden Pasar ini kak?

S : Sebelumnya saya sudah pernah mengenal website Proden Pasar semenjak dari
tahun 2003 ya kalau nggak salah makainya.

P : Baik, pertanyaan pertama nih kak, gimana sih pengalaman kakak saat pertama kali
mengakses website Proden Pasar ini?

S : Untuk pengalaman saya pertama kali mungkin cukup nyaman ya, apalagi untuk
mengaksesnya sangat gampang sekali.

P : Selanjutnya nih, apakah kakak merasa mudah dalam mencari menu atau fitur yang
kakak butuhkan?

S : Secara umum dari tampilan websitenya sih sangat mudah ya, apalagi untuk

beberapa keluhan sudah dikelompokkan, apalagi sudah dibuat logo-logonya yang
secara simple dan mudah dipahami.
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P : Baik, apakah tata letak atau tampilan halaman website menurut kakak
memudahkan kakak atau malah membingungkan kakak nih?

S : Tata letaknya Cukup Oke.

P : Apakah kakak mengalami kesulitan saat menggunakan website ini kak? Jika pernah,
bagian mana yang menyulitkan kakak?

S : Untuk kesulitan sih saya belum pernah mengalami ya, tapi secara overall sudah baik
sih kak, belum ada pernah mendapatkan kesulitan dalam pelayanan websitenya.

P : Baik, selanjutnya nih aku mau nanya tentang informasi yang ada dalam website,
kakak kan sebelumnya bilang dari 2003 ya kalau nggak salah pakai ya?

S : lya kak.

P : Menurut kakak nih, kelengkapan informasi yang disediakan dalam website itu
gimana kak?

S : Kelengkapan informasi menurut saya sih informasinya yang disediakan sudah cukup
lengkap ya kak, sudah lengkap di dalam websitenya ini.

P : Baik, menurut kakak apakah informasi pada website ini diperbarui secara berkala?

S : Kalau boleh saran sih untuk setiap informasi harus diupdate secara berkala agar
tidak menimbulkan double pengaduannya kak ya. Contohnya di Jalan Setap Malam
sudah saya mengadu supaya tidak ada tetangga lain juga untuk mengadunya.

P : Baik, baik. Oh jadi kakak pernah melakukan pengaduan ya sebelumnya?

S : Sebelumnya udah sih pak, dikarenakan di Jalan Setap Malam tersebut kan termasuk
dalam pintas menuju dari keseman ke Sanur, jadinya sering-sering orang lewat. Apalagi
kalau malam itu banyak truk dikarenakan Setap Malam itu ada juga beberapa gudang
besar sih kak. Jadinya jalannya sudah rusak sih kak. Tapi untuk sekarang di tahun 2025
sudah bagus.

P : Baik, baik. Saat mengadu itu gimana pengalaman kakak berinteraksi atau saat
mengirimkan pengaduan melalui website Pro Denpasar ini kak?

S : Bisa diulang kak?

P : Menurut kakak gimana sih pengalaman kakak saat interaksi dalam mengirimkan
pengaduan lewat website ini kak?

S : Pengalaman saya sih mengirimkan pengaduan ini cukup baik ya. Walaupun
responnya nggak terlalu cepat, tapi pengalamannya yang ditawarkan itu ya baik sih
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kak. Apalagi masih banyak kan yang laporan-laporan segala macam. Jadinya saya
ngewajarin sih kak kalau laporan saya itu tidak terlalu cepatdirespon.

P : Respon yang diberikan cepat dan memadai nggak?

S : Respon sih dari hasil saya kemarin itu agak lama, tapi tidak terlalu cepat juga sikap
jadinya fine-fine aja sih. Jadinya pas lah. Baik.

P : Apakah kakak merasa dilibatkan atau dihargai sebagai pengguna ketika
memberikan masukan atau keluhan, Kak?

S : Dari kemarin saya memasukkan laporan sih sudah dibalas, Kak. Jadinya saya merasa
dihargailah. Apa yang saya keluhkan di area rumah saya itu sudah dibalas secara cepat.
Tapi ada salah satu...

Ya, Kak. Lanjutkan, Kak.

P : Sejauh mana Anda percaya bahwa keluhan Anda diproses atau ditindaklanjuti?

S : Saya sih kemarin dari tindaklanjuti ya, Kak. Jadinya saya sih percaya banget, Kak.

P : Baik, Kak. Terima kasih ya, Kak, sudah bersedia untuk mengikuti sesi wawancara ini,
Kak.

S : Ya, Kak. Sama-sama, Kak.
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Transkrip Wawancara Skripsi EVALUASI KUALITAS WEBSITE PENGADUAN
RAKYAT ONLINE DENPASAR (PRODENPASAR) MENGGUNAKAN METODE

WEBQUAL
Profil Informan
Hari, tanggal :28Juni 2025
Waktu wawancara :16.23 WIB
Pewawancara :1 Made Angga Devananda
Nama Informan : Responden 9
Keterangan : P = Peneliti (Pewawancara)

: S = Sumber (Informan)

P : Selamat sore Kak, terima kasih sebelumnya sudah meluangkan waktu untuk ikut
dalam wawancara ini. Perkenalkan nama saya Imadi Angga Devananda, mahasiswa
dari Universitas Atmajaya Yogyakarta. Saya sedang melakukan penelitian terkait
pengalaman dan kepuasan pengguna terhadap website Proden Pasar. Semua informasi
dari wawancara ini hanya akan digunakan untuk kepentingan akademi dan dijamin
kerahasiaannya. Apakah Kakak bersedia melakukan sesi wawancara ini Kak?

S : Bersedia.

P : Sebelumnya Kakak sudah pernah pakai website Proden Pasar belum?

S : Sudah, kurang lebih hampir setahun.

P : Baik, jadi kita mulai ya pertanyaan pertama. Bagaimana sih pengalaman Kakak saat
pertama kali mengakses website Proden Pasar ini?

S : Untuk pertama kali saya mengakses itu sudah mudah sih dari link website-nya. Baik
ya, terasa mudah ya.

P : Dari sisi mencari fitur atau menu itu menurut Kakak sudah mudah atau belum?
S : Untuk fitur-fiturnya sudah mudah, soalnya sudah terlihat jelas untuk fitur-fiturnya.

P : Baik, untuk tata letak, tata tampilan website menurut Kakak memudahkan Kakak
dalam menggunakan website atau malah membingungkan Kakak?

S : Untuk tata letaknya sudah sangat mudah karena sudah jelas semuanya di sini sudah
ada. Baik, apakah Kakak pernah ngalamin kesulitan saat menggunakan website ini Kak?

Jika iya, bagian mana yang menyulitkan Kakak?

S : Kalau menyulitkan di sini sih belum ada ya sejauh ini.
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P : Baik, selanjutnya menurut Kakak bagaimana navigasi antar halaman pada website
ini Kak?

S : Untuk navigasi antar halaman sudah baik, sudah mudah dimengerti juga.

P : Baik, selanjutnya ini aku mau nanyain tentang informasi yang ada di website ini.
Yang pertama itu apakah website yang ada di informasi yang tersedia di website jelas
dipahami Kak?

S : Sudah jelas.

P : Selanjutnya untuk kelengkapan informasi yang disediakan dalam website Proden
Pasar itu menurut Kakak gimana?

S : Untuk kelengkapan informasi sudah ada untuk sistem pengaduannya jadi sudah
aman sih.

P : Baik, menurut Kakak apakah informasi pada website ini selalu diperbarui secara
berkala?Secara kan Kakak udah bilang tadi gunainnya itu kurang lebih setahun ya?

S : Ya, kalau itu tuh sudah sih Kak soalnya udah ada untuk info-info lalu lintas itu sudah
ada sih laporan-laporannya.

P : Baik, apakah Kakak merasa ragu tentang keakuratan informasi yang disediakan Kak?
S : Tidak sih Kak soalnya kan itu sudah laporan terkini gitu.
P : Baik, selanjutnya nih Kakak pernah bikin laporan pengaduan apa gak belum ya?

S : Kebetulan sudah itu di bagian lalu lintas karena kemacetan kemarin jadi saya buat
pengaduan tentang lalu lintas.

P : Baik Kak, menurut Kakak gimana sih interaksi saat melakukan pengaduan di website
Proden Pasar ini Kak?

S : Untuk interaksinya saya cuma ngelapor sama kirim bukti foto lalu kemacetannya di
mana saya hubungi lalu sudah ada tindak lanjutkan karena itu lampu merahnya mati.

P : Oh baik-baik Kak, apakah respon dari website Proden Pasar ini cepat dan memadai
Kak menurut Kakak?

S : Mungkinkurang lebih sudah memadai, sudah bagus juga, sudah cepat juga.

P : Baik, secara keseluruhan nih kak, untuk website Prodin Pasar ini apakah ada perlu
peningkatan lebih lanjut atau sudah cukup bagi KAKAK ya?
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S : Menurut saya sih sudah cukup karena semuanya sudah baik sih, gitu aja.

P : Baik, terima kasih banyak ya kak atas waktunya.
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Transkrip Wawancara Skripsi EVALUASI KUALITAS WEBSITE PENGADUAN
RAKYAT ONLINE DENPASAR (PRODENPASAR) MENGGUNAKAN METODE

WEBQUAL
Profil Informan
Hari, tanggal :28Juni 2025
Waktu wawancara :16.23 WIB
Pewawancara :1 Made Angga Devananda
Nama Informan : Responden 10
Keterangan : P = Peneliti (Pewawancara)

: S = Sumber (Informan)
P : Tes-tes. Ya ya, halo-halo. Oke, selamat malam Kak. Terima kasih sebelumnya sudah
ngeluangin waktu untuk ikut dalam wawancara ini. Perkenalkan, nama saya Imade
Angga Devananda, mahasiswa dari Universitas Melaya Yogyakarta, sedang melakukan
penelitian terkait pengalaman dan kepuasan pengguna terhadap website Proden
Pasar. Disklaimer nih sebelumnya, semua informasi dari wawancara ini hanya
digunakan untuk kepentingan akademik dan dijamin kerahasiannya.
P : Apakah Kakak bersedia untuk lanjut ke sesi wawancaranya, Kak?
S : Oke, oke, oke. Saya bersedia, Pak. Lanjut-lanjut.
P : Oke, sebelumnya boleh perkenalan diri dulu, Kak? Kalau Kakak berkenan.
S : Oke, sebelumnya nama saya Made Yosa Bagasbrojaya, bisa dipanggil Yosa.
P : Sebenarnya Kakak pernah pakai website Proden Pasar belum ya?

S : Sudah, sudah beberapa kali juga sudah pakai kok.

P : Oke, langsung aja ke pertanyaannya, Kak ya. Yang pertama nih, bagaimana
pengalaman Anda saat pertama kali mengakses website Proden Pasar?

S : Oke, untuk pengalaman saya sendiri itu jadi melihat kayak websitenya itu juga
masih terkesan sangat simple ya. Dan beberapa informasinya juga sudah dibaca
dengan baik dan beberapa hasil secara experience-nya juga lumayan untuk bisa saya
terima.

P : Oke, apakah Kakak merasa mudah dalam mencari menu atau fitur yang Kakak
butuhin, Kak?

S : Oke, menurut saya itu beberapa tombol ini masih perlu ditingkatkan lagi ya, kayak
dari segi desainnya. Karena dari saya sendiri beberapa kali lihat juga untuk pertama
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kali lihatnya di awal dulu itu beberapa tombol atau linknya hampir mirip sama kayak
text-nya. Jadi terlalu banyak teks untuk di awal gitu.

P : Apakah tata letak atau tampilan halaman website menurut Anda memudahkan atau
malah memingungkan, Kak?

S : Jadi seperti yang saya katakan tadi, itu untuk pertama kali juga terasan lumayan
membingungkan ya, terutama bagi saya sendiri. Nah, mungkin kayak saya ngeliatnya
itu terlalu banyak teks dalam satu halaman. Jadi adanya beberapa tombol-tombol yang
kurang penekanan pada teksnya. Jadi itu untuk hal yang membingungkan sebagai saya.

P : Oke. Apakah Kakak mengalami kesulitan saat menggunakan website ini? Jika ya,
bagian mana yang menyulitkannya?

S : Kalau saya sendiri lebih ke preferensinya ya, lebih ke tampilan websitenya. Jadi saya
merasakan bahwa websitenya ini juga terkesan kurang enak untuk dipandang ya. Lebih
ke secara user interface-nya juga dan juga user experience-nya.

P : Menurut Anda bagaimana navigasi antar halaman pada website ini?

S : Untuk navigasi antar halamannya juga sebenarnya sudah lumayan ya, sudah
lumayan jelas. Namun untuk perlu ditingkatkan lebih lanjut.

P : Oke, selanjutnya saya mau nanya tentang kualitas informasinya nih. Pertanyaan
pertama, bagaimana pendapat Anda tentang kelengkapan informasi yang disediakan
dalam website Proden Pasar, Kak?

S : Oke, informasinya itu jelas dan lengkap ya. Pertama sudah lengkap semua pada
setiap halamannya dan juga beberapa juga ada yang melapirkan dokumen itu juga
sudah sangat membantu bagi saya dan jelas.

P : Apakah informasi yang tersedia terasa jelas dan mudah dipahami, Kak?

S : Ya, sudah jelas dan mudah dipahami.

P : Menurut Kakak nih, apakah informasi pada website ini selalu diperbarui secara
berkala?

S : lya sih, jadi ada beberapa informasi itu sudah diperbarui secara berkala juga.

P : Oke,selanjutnya apakah Kakak merasa informasi yang ditampilkan sesuai dengan
kebutuhan sebagai pengguna? Kak, merasa informasi yang ditampilkan sesuai dengan
kebutuhan sebagai pengguna nih?

S : lya, sudah sangat sesuai.

P : Pernah gak kakak merasa ragu dengan keakuratan informasi yang disediakan?
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S : Tidak, jadi saya rasa ini ada website resminya Denpasar ya, jadi saya gak pernah
ragu untuk itu.

P : Baik, terima kasih. Selanjutnya, bagaimana Anda menilai pengalaman saat
berinteraksi dan mengirimkan pengaduan melalui website Prodenpasar?

S : Dari pengalaman saya, sama seperti sebelumnya, di awal agak membingungkan,
tapi setelah saya lihat-lihat dan lebih lanjut, jadi saya merasa bahwa informasi dari ini

juga sangat bagus dan lebih enak dan juga simpel sih bagi saya sendiri.

P : Apakah Anda pernah mencoba menghubungi pihak pengelola melalui fitur kontak
atau formulir pengaduan?

S : Sudah, jadi waktu itu saya menelpon untuk informasi mengenai hal yang berkaitan
dengan kebutuhan saya waktu itu dan responnya juga sangat baik dan ramah dan
cepat.

P : Jadi respon yang dikasih itu cepat dan memadai ya Kak?

S : lya benar.

P : Apakah Kakak merasa dilibatkan atau dihargai sebagai pengguna ketika memberi
masukan atau keluhan?

S : lya, jadi saya sangat merasa dihargai ya, apalagi untuk karyawan-karyawan di sana
dan staff-staffnya juga sangat ramah. Jadi seperti itu.

P : Sejauh mana Anda percaya bahwa keluhan Anda diproses atau ditindak lanjuti?

S : Jadi untuk kebutuhan saya waktu itu, saya sangat cukup terbantu ya. Jadi lebih
sampai ke penyelesaiannya itu juga sudah sangat saya dipermudah dan dibantu sekali.
Jadi saya sangat senang sekali untuk memakai hal ini.

P : Oke baik Kak, segitu aja sih pertanyaan saya. Terima kasih banyak ya Kak ya.

S : Oke sama-sama.
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382 380 1.9662 0.1004 2.5888 0.1316
383 381 1.9662 0.1002 2.5888 0.1315
384 382 1.9662 0.1001 2.5888 0.1313
385 383 1.9662 0.1000 2 5887 0.1311
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404, 0,675 1,284 1,645| 1,366/ 2,336 2,583| 0,034| 0,064| 0,082| 0,097 0,115| 0,128
Correlations
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ion
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tailed) 00 00 00 00 00 00 00 00 00 00 00 00 00 00 00 00 00 00 00 00 00 00 0
N 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 400
us2 Pearso .59 1 A48 49 .30 .39 23 .37 .37 .34 42 37 .35 37 37 27 .26 .29 31 .29 25 .26 26 | 607"
N 3" 3" 9" 0" 5 3 3" 0" 3 o 6" 1" 4 7 7 9" e 5" P 3 1" P
Correlat
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**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
.842 8
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Reliability Statistics
Cronbach's N of

Alpha Items

Reliability Statistics 366 2

Cronbach's N of

754 24

Alpha Items

.853 7
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