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LAMPIRAN 

  

Lampiran  1 Pedoman Wawancara 

No. Variabel Teori Daftar Pertanyaan  Wawancara 

 

1. 

 

Support Atau 

Dukungan  

1. Sejauh mana dukungan pemerintah, 

khususnya kepada Kepala Bidang 

Penerimaan dan Verifikasi Laporan (PVL) 

Ombudsman Republik Indonesia 

Perwakilan Jawa Timur, dalam 

mendorong penerapan e-government pada 

sistem pengaduan masyarakat berbasis 

online melalui kanal resmi seperti 

WhatsApp, email, dan situs web milik 

Ombudsman? Selain itu, regulasi atau 

peraturan apa saja yang mendasari 

pelaksanaan e-government tersebut, dan 

apakah implementasinya telah sesuai 

dengan ketentuan yang berlaku ? 

2. Bagaimana bentuk sosialisasi yang 

diberikan kepada masyarakat di Jawa 

Timur, agar masyarakat mau untuk 

melakuukan pengaduan berbasis online 

melalui kanal resmi Ombudsman  ?  

 

2. 

 

Capacity Atau 

Kapasitas  

1. Apakah terjadi kendala dalam hal sumber 

daya finansial berupa anggaran yang 

dialokasikan dalam penerapan e-

government pada pengaduan masyarakat 

berbasis online, dan berapa jumlah 

anggaran yang diperlukan dalam 

penerapan e-government pada pengaduan 

masyarakat melalui kanal resmi 

Ombudsman Provinsi Jawa Timur ? 

2. Sejauh mana kesiapan sumber daya 

manusia dalam mendukung pelaksanaan 

penerapan e-government pada pengaduan 

berbasis online di Ombudsman ?  
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3. 

 

Value Atau Manfaat  

1. Apa saja keuntungan atau manfaat yang 

diperoleh oleh pegawai di Ombudsman 

dengan adanya penerapan e-government 

untuk melayani pengaduan dari 

masyarakat ?   

 

4. 

 

Willingnes Atau 

Kemauan  

1. Sejauh mana Kepala Bidang PVL 

(Penerimaan dan Verifikasi Laporan ) 

Ombudsman Provinsi Jawa Timur 

memiliki kemauan untukmerespons 

pengaduan masyarakat dengan cepat dan 

efektiif melalui platfrom online ? 

2. Apa saja langkah – langkah yangg di 

ambil untuk memastikan bahwa 

masyarakat merasa di dengar dan 

memiliki kemauan untuk menggunakan 

platfrom pengaduan berbasis online ini ?  

 

 5. 

 

Local Culture Atau 

Budaya Lokal  

 

1. Bagaimana cara mengubah pemiikiran 

masyarrakat yang sudah terbiasa 

melakukan pengaduan secara langsung 

dengan datang secara langsung di Kantor 

Oombudsman Provinsi Jawa Timur untuk 

beralih melakukan pengaduan berbasis 

online agar lebih bisa menghemat waktu 

dan bisa lebih efektif ? 

2. Bagaimana Kepala Bidang PVL 

Ombudsman mendorong masyarakat tidak 

hanya menjadi pengguna sistem 

pengaduan, tetapi juga berperan aktif 

dalam peningkatan kualitas pelayanan 

publik melalui feedback ddan 

memberikan partisipasi online ?  
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Pedoman Wawancara (Instansi Ombudsman Perwakilan Provinsi Jawa Timur) 

(Kepada : Keasistenan PVL Ombudsman)  

 

 No.  Variabel Teori  Daftar Pertanyaan Wawancara  

 

1. 

 

Support  Atau 

Dukungan 

1. Sejauh mana dukungan anda sebagai 

Keasistenan PVL dalam penerapan e-

government pada penggaduan masyarakat 

di Ombudsman Perwakilan Provinsi Jawa 

Timur ? 

2. Apakah bidang Keasistenan PVL terus 

melakukan inovasi dalam pengelolaan dan 

pengembangan e-government pada 

pengaduan masyarakat yang dilakukan 

berbasis online ? 

 

2. 

 

Capacity Atau 

Kapasitas 

1. Apa saja insfrastruktur yangg mendukung 

pada penerapan e-government pada 

pengaduan masyarakat melalui kanal 

online seperti tersedianya perangkat 

lunak, perangkat keras dan juga 

tersedianya jaringan ? 

2. Dukungan dalam bentuk apa saja yang 

sudah dilakukan oleh Ombudsman yang 

mengelola pengaduan khususnya kepada 

Keasistenan PVL untuuk menjadikan 

SDM yang lebih baik dari sebelumnya ? 

 

  3. 

 

Value Atau Manfaat  

1. Manfaat apa  saja yang diperoleh oleh 

SDM atau pegawai yang bertugas dalam 

mengelola atau menindaklanjuti 

pengaduan dari masyarakat berbasis 

online ?  

 

4. 

 

Willingnes Atau 

Kemauan 

1. Seberapa cepat khususnya bidang 

Keasistenan PVL Ombudsman dalam 

merespons atau menindaklanjuti 

pengaduan dari masyarakat dan apakah 

ada pembagian tugas bagi keasistenan pvl 

untuk menangani pengaduan berbasis 

online ?   

2. Apakah terjadi kendala selama dalam 

proses menangani atau menyelesaikan 

pengaduan berbasis online di Ombudsman 

Perwakilan Provinsi Jawa Timur ? 
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5. 

 

Local Culture Atau 

Budaya Lokal  

1. Jelaskan upaya yang dilakukan oleh 

Keasistenan PVL Ombudsman 

Perwakilan Provinsi Jawa Timur dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan 

pengaduan publik, serta bagaimana 

respons masyarakat terhadap layanan 

tersebut berdasarkan data pengaduan yang 

diterima ? 

2. Bagaimana pengaruh peningkatan kanal 

pengaduan daring terhadap kepuasan 

masyarakat dalam menyampaikan laporan 

pelayanan publik? 



101 
 

 
 

Pedoman Wawancara  

(Kepada : Masyarakat / Pelapor)  

 

No Variabel Teori Daftar Pertanyaan  Wawancara 

 

1. 

 

Support Atau 

Dukungan   

1. Apakah anda sudah mengetahui adanya 

penerapan  e-government pada 

pengaduan berbasis online melalui kanal 

resmi milik Ombudsman ? 

2. Apakah anda mendukung dengan adanya 

penerapan e-government pada 

pengaduan masyarakat berbasis online 

yang telah dilakukan oleh Ombudsman ?  

      

  2. 

 

Capacity Atau 

Kapasitas  

1. Apakah pernah terjadi kendala yang 

dihadapi dengan adanya penerapan e-

government pada pengaduan 

masyarakatt berbasis onnline di 

Ombudsman Perwakilan Provinsi Jawa 

Timur ?  

2. Apakah penerapan e-government pada 

pelayanan pengaduan masyarakat 

berbasis online ini sudah berjalan sesuai 

keinginan anda ?  

 

 

3. 

 

Value Atau Manfaat  

1. Apakah manfaat yang anda dapatkan 

dengan adanya penerapan e-government 

setelah melakukan pengaduan berbasis 

online melalui kanal  resmi 

Ombudsman ?  

 

4. 

 

Willingnes Atau 

Kemauan 

1. Bagaimana menurut pendapat anda lebih 

mudah dan nyaman padda saat 

melakukan pengaduan berbasis online 

atau datang (bertatap wajah) secara 

langsung di kantor ? 

2. Apakah ada saran yang ingin disa 

mpaikan kepada Ombudsman terkait 

dengan penerapan e-government pada 

pelayanan pengaduan  berbasis online di  

masa mendatang ?  

 

 

5. Local Culture Atau 

Budaya Lokal  

1. Sudahkah anda siap, sebagai warga atau 

masyarakat, untuk menerima pelayanan 
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publik yang kini bisa diakses secara 

online ? 

2. Apakah anda puas dengan adanya 

penerapan e-government pada pelayanan 

pengaduan berbasis online yang 

dilakukan oleh Ombudsman ?  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran  2 Lembar Persetujuan Proposal Skripsi 
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Lampiran  3 Surat Ijin Observasi 
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Surat Izin Observasi Dari Fakultas  

 

 
 

  

Lampiran  4 Kartu Bimbingan Sisi Depan 
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Lampiran  5 Dokumentasi 
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Dokumentasi Wawancara  

 

 
 

Foto wawancara dengan Bapak Achamad Khoiruddin Achmad Khoiruddin, S.T., 

M.H.,  selaku Kepala Bidang PVL ( Penerimaan Verifikasi Laporan)  

 

 

 
 

Foto wawancara dengan Ibu Adinda Huriyah Nabilah P., S.H. 

selaku Keasistenan di bidang PVL ( Penerimaan Verifikasi Laporan) 
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Foto wawancara dengan Pelapor Bapak Galih Wira Handika, S.H 

 

 

 

 
 

 

Foto wawancara dengan Pelapor Ibu Cikra Wakhidah N.F.A 
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Foto wawancara dengan Pelapor Bapak berinisial D.D 

 

 

 

 

 

 
     Foto Sosialiasi Pojok Pengaduan Ombudsman 
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Dokumentasi Kantor Ombudsman Perwakilan Provinsi Jawa Timur  

 

 
Foto Lokasi Kantor Ombudsman  

Perwakilan Provinsi Jawa Timur 

 

 

 
                         Loby Pelayanan Kantor Ombudsman  

        Perwakilan Provinsi Jawa  Timur  
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    Ruang Konsultasi Keluhan Di Ombudsman  

  Perwakilan Provinsi Jawa Timur  
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Lampiran  6 Surat Keterangan Bebas Turnitin 
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Lampiran  7 Lembar Revisi Dosen Penguji 1 
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    Lampiran  8 Lembar Revisi Dosen Penguji 2 
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Lampiran  9 Lembar Revisi Dosen Penguji 3 
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Lampiran  10 Acceptance Artikel Jurnal 
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 Lampiran  11 Artikel Jurnal 
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    Lampiran  12 Hasil Turnitin 

 

 
 

 

 

 


