
Lampiran 1 

Pertanyaan : 

1. Bagaimana pemanfaatan aplikasi PosPay pada PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota

Gunungsitoli ?

2. Bagaimana PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli memastikan bahwa

perangkat yang digunakan untuk menjalankan aplikasi PosPay selalu berfungsi dengan

baik?

3. Bagaimana PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli memastikan

keamanan data keungan pelanggan yang ditangani melalui aplikasi PosPay ?

4. Bagaimana PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli memberikan

dukungan teknis kepada karyawan terkait dengan penggunaan dan perawatan aplikasi

PosPay?

5. Bagaimana kualitas pelayanan pada, PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota

Gunungsitoli,pacsa pemanfaataan aplikasi PosPay?

6. Bagaimana dalam menggunakan aplikasi Pospay di PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang

Kota Gunungsitoli dari segi bukti fisik,seperti tanda terima atau konfirmasi transaksi?

7. Bagaiman tingkat keandalan aplikasi Pospay dalam memproses transaksi anda di PT.Pos

Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli?

8. Seberapa cepat mendapatkan respons atau konfirmasi setelah melakukan transaksi

menggunakan aplikasi Pospay di PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli?

9. Bagaimana PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli memberikan jaminan

atau perlindungan terhadap pelanggan dalam penggunaan aplikasi Pospay?

10. Bagaimana menilai tingkat dari pihak PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota

Gunungsitoli terhadap kebutuhan atau masalah yang masih dialami dalam menggunakan

aplikasi Pospay?

11. Apa saja faktor pendorong dan penghambat,di PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota

Gunungsitoli,dalam memanfaatkan aplikasiPospay?

12. Bagaiman statergi PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli dalam

meningkatkan pelayanan?



LEMBAR KERJA WAWANCARA 

Nama/Informan : Gita Arja Kesuma Rahman 

Hari /Tanggal  : senin, 20 November 2023 

Pekerjaan  : Supervisor Keuangan dan SDM 

Lokasi Wawancara : PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli 

1. Bagaimana pemanfaatan aplikasi PosPay pada PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota

Gunungsitoli?

Jawaban : ‘,,,Iya pemanfaatan aplikasi PosPay pada PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang

Kota Gunungsitoli adalah salah satunya pembayaran tagihan artinya pelanggan 

dapat membayar tagihan listrik, air, telepon, dan layanan lainnya melalui 

aplikasi PosPay dengan hal dapat meningkatkan kenyamanan pelanggan dan 

mengurangi waktu tunggu di loket pembayaran, pembelian pulsa dan data 

artinya pelanggan dapat melakukan pembelian pulsa dan paket data untuk ponsel 

mereka melalui PosPay hal ini memungkinkan akses yang lebih mudah dan 

cepat untuk layanan seluler. 

2. Bagaimana PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli memastikan bahwa

perangkat yang digunakan untuk menjalankan aplikasi Pospay selalu berfungsi dengan baik?

Jawaban : ‘,,,Iya dalam memastikan adalah salah satunya melakukan pemeliharaan rutin pada

perangkat keras dan perangkat lunak yang digunakan untuk menjalankan 

aplikasi Pospay, memastikan bahwa semua pembaruan dan peningkatan sistem 

operasi serta aplikasi telah diinstal secara teratur dan kemudian menggunakan 

sistem pemantauan kinerja untuk memonitor kesehatan perangkat keras dan 

perangkat lunak serta mengidentifikasi potensi masalah atau kegagalan sejak 

dini untuk mencegah gangguan layanan. 

3. Bagaimana PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli memastikan keamanan

data keuangan pelanggan yang ditangani melalui aplikasi Pospay?

Jawaban : ‘,,,Iya tentang keamanan data salah satunya PT. Pos Indonesia dapat menggunakan

teknologi enkripsi untuk melindungi data keuangan pelanggan selama proses 

transmisi dan penyimpanan, enkripsi memastikan bahwa informasi yang dikirim 

Lampiran 2 



antara aplikasi dan server, serta yang disimpan dalam pangkalan data, terenkripsi 

dan sulit diakses oleh pihak yang tidak sah serta Memastikan keamanan jaringan 

yang digunakan oleh aplikasi Pospay adalah langkah penting. Penggunaan 

firewall, deteksi intrusi, dan langkah-langkah keamanan jaringan lainnya dapat 

membantu melindungi sistem dari ancaman siber. 

4. Bagaimana PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli memberikan dukungan

teknis kepada karyawan terkait dengan penggunaan dan perawatan aplikasi Pospay?

Jawaban : ‘,,,Iya dalam memberikan dukungan teknis kepada karyawan salah satunya

disediakan  sesi pelatihan rutin untuk karyawan terkait dengan penggunaan 

aplikasi Pospay artinya pelatihan ini harus mencakup langkah-langkah 

penggunaan, fitur-fitur penting, dan pemecahan masalah umum dan dipastikan 

karyawan memahami cara menggunakan aplikasi secara efektif  dan kemudian 

dibuat dokumen panduan pengguna yang jelas dan terinci yang dapat digunakan 

sebagai referensi oleh karyawan artinya panduan ini dapat mencakup langkah-

langkah instalasi, navigasi dalam aplikasi, dan penyelesaian masalah umum. 

5. Bagaimana kualitas pelayanan pada, PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang Gunungsitoli, pacsa

pemanfaataan aplikasi PosPay ?

Jawaban : ‘,,,Iya kualitas pelayanan pada, PT.Pos Indonesia (Persero) menerapkan aplikasi

PosPay dapat bervariasi, sebagian besar pelanggan melaporkan pengalaman 

yang memuaskan dengan penggunaan aplikasi tersebut, terutama dalam hal 

efisiensi transaksi dan kemudahan pembayaran kemudian pihak PT. Pos 

Indonesia khususnya cabang gunungsitoli diharapkan terus meningkatkan 

kualitas layanannya dan merespons umpan balik dari pelanggan untuk 

memastikan pengalaman pengguna yang lebih baik di masa mendatang. 

6. Bagaimana dalam menggunakan aplikasi Pospay di PT. Pos Indonesia Cabang Kota

Gunungsitoli dari segi bukti fisik seperti tanda terima atau konfirmasi transaksi?

Jawaban : ‘,,,Iya menggunakan aplikasi dalam segi bukti bahwa setiap transaksi yang

dilakukan melalui aplikasi Pospay diikuti dengan sistem konfirmasi otomatis hal 

ini pelanggan dan karyawan yang melakukan transaksi harus menerima 

pemberitahuan atau tanda terima secara langsung setelah transaksi selesain serta 

desainlah tanda terima atau konfirmasi transaksi dengan struktur yang jelas dan 



informatif hal ini termasuk informasi seperti jumlah transaksi, tanggal dan waktu 

transaksi, rincian layanan atau produk yang dibeli, dan nomor referensi 

transaksi. 

7. Bagaimana tingkat keandalan aplikasi Pospay dalam memproses transaksi Anda di PT. Pos

Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli?

Jawaban : ‘,,,Iya tingkat keandalan aplikasi Pospay di PT. Pos Indonesia Cabang Kota

Gunungsitoli dapat diukur melalui sejumlah faktor evaluasi artinya evaluasi 

tersebut mencakup ketersediaan sistem, kecepatan proses transaksi, dan minimnya 

gangguan atau kesalahan teknis selama penggunaan aplikasi. 

8. Seberapa cepat mendapatkan respons atau konfirmasi setelah melakukan transaksi

menggunakan aplikasi Pospay di PT. Pos Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli?

Jawaban : ‘,,,Iya Kecepatan respons ini menjadi fokus penting dalam upaya PT. Pos

Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli untuk meningkatkan kualitas layanan 

kepada pelanggan. Dengan adanya pemantauan secara terus-menerus terhadap 

performa aplikasi, pihak PT. Pos Indonesia berupaya memastikan bahwa setiap 

transaksi dapat diproses dengan cepat dan akurat. pentingnya respons cepat ini 

tidak hanya berdampak pada kepuasan pelanggan, tetapi juga dapat meningkatkan 

efisiensi proses bisnis secara keseluruhan. 

9. Bagaimana PT. Pos Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli memberikan jaminan atau

perlindungan terhadap pelanggan dalam penggunaan aplikasi Pospay?

Jawaban : ‘,,,Iya PT. Pos Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli menggunakan teknologi

enkripsi yang kuat untuk melindungi data transaksi pelanggan artinya hal 

ini memastikan bahwa informasi sensitif seperti detail pembayaran dan 

informasi akun tetap aman dari ancaman keamanan serta Sistem Pospay 

dilengkapi dengan mekanisme otorisasi yang ketat. Hanya pengguna yang 

memiliki hak akses yang sah yang diizinkan untuk melakukan transaksi 

tertentu. Ini membantu mencegah akses yang tidak sah atau 

penyalahgunaan akun. 

10. Bagaimana menilai tingkat empati dari pihak PT. Pos Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli

terhadap kebutuhan atau masalah yang masih dialami dalam menggunakan aplikasi Pospay?



Jawaban : ‘,,,Iya dengan cara dilakukan survei kepada pengguna Pospay untuk mendapatkan 

umpan balik mereka terkait pengalaman menggunakan aplikasi, tanyakan tentang 

kebutuhan dan masalah yang mereka hadapi serta sejauh mana pelayanan dari PT. 

Pos Indonesia membantu dalam menyelesaikan masalah tersebut dan sertakan 

pertanyaan yang dapat mengungkapkan tingkat kepuasan pengguna terhadap 

respons dan solusi yang diberikan oleh PT. Pos Indonesia. 

11. Apa saja faktor pendorong dan penghambat, PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang

Gunungsitoli,dalam memanfaatkan aplikasi PosPay ?

Jawaban : ‘,,,Iya faktor pendorong salah satunya efisiensi operasional artinya penggunaan

aplikasi PosPay dapat meningkatkan efisiensi operasional dengan mempercepat 

proses transaksi dan pembayaran, mengurangi kebutuhan untuk penanganan uang 

tunai secara fisik dan kemudian yang menjadi faktor penghambat 

ketidakfamiliaran pengguna artinya Jika karyawan atau pelanggan tidak akrab 

dengan teknologi atau cara menggunakan aplikasi PosPay, hal ini dapat menjadi 

penghambat. 

12. Bagaimana statergi PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang Gunungsitoli dalam meningkatkan

pelayanan ?

Jawaban : ‘,,,Iya statergi PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang Gunungsitoli dalam

meningkatkan pelayanan salah satunya mengadopsi teknologi modern termasuk 

aplikasi seperti PosPay untuk mempermudah transaksi dan mempercepat layanan, 

menyediakan pelatihan kepada karyawan untuk memastikan pemahaman dan 

penggunaan yang efektif terhadap teknologi baru dan memastikan infrastruktur 

teknologi yang memadai untuk mendukung operasional, termasuk kecepatan 

jaringan dan sistem backend yang handal. 



Nama/Informan : Annita Martselia Sianturi 

Hari /Tanggal  : Rabu, 22 November 2023 

Pekerjaan  : Supervisor Pelayanan UPL & Audit 

Lokasi Wawancara : PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli 

1. Bagaimana pemanfaatan aplikasi PosPay pada PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota

Gunungsitoli?

Jawaban :‘,,,Iya pemanfaatan aplikasi PosPay pada PT. Pos salah satunya merupakan

Transfer Uang artinya aplikasi posPay memungkinkan pelanggan untuk 

melakukan transfer uang secara elektronik ini dapat menjadi alternatif yang 

efisien dan aman dibandingkan dengan metode tradisional kemudian pengelolaan 

keuangan artinya pelanggan dapat memanfaatkan fitur keuangan seperti saldo, 

riwayat transaksi, dan laporan keuangan melalui aplikasi PosPay ini dapat 

membantu mereka untuk lebih mudah melacak dan mengelola keuangan mereka. 

1 Bagaimana PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli memastikan bahwa 

perangkat yang digunakan untuk menjalankan aplikasi Pospay selalu berfungsi dengan baik? 

  Jawaban :‘,,,Iya dalam memastikan adalah salah satunya melakukan pencadangan data 

secara teratur untuk menghindari kehilangan informasi penting seta menerapkan 

rencana pemulihan bencana agar dapat merestorasi sistem dengan cepat jika 

terjadi kegagalan atau kerusakan dan kemudian menjaga keamanan perangkat 

dengan menginstal perangkat lunak keamanan terkini, seperti antivirus dan 



firewall serta memastikan bahwa perangkat keras dilindungi secara fisik dan 

dapat diakses oleh pihak yang berwenang saja. 

2 Bagaimana PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli memastikan keamanan 

data keuangan pelanggan yang ditangani melalui aplikasi Pospay? 

Jawaban :‘,,,Iya tentang keamanan data salah satunya memastikan bahwa perangkat lunak 

yang digunakan dalam aplikasi Pospay selalu diperbarui dan dilakukan patch 

secara teratur arinya pembaruan ini dapat mencakup perbaikan keamanan yang 

diperlukan untuk melawan risiko keamanan terbaru serta menerapkan prosedur 

otorisasi yang ketat untuk memastikan bahwa hanya pihak yang berwenang yang 

dapat mengakses data keuangan pelanggan. Otentikasi ganda atau metode 

otentikasi lainnya dapat digunakan untuk meningkatkan keamanan akses. 

3 Bagaimana PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli memberikan dukungan 

teknis kepada karyawan terkait dengan penggunaan dan perawatan aplikasi Pospay? 

Jawaban :‘,,,Iya dalam memberikan dukungan teknis kepada karyawan salah satunya bentuk 

tim dukungan teknis atau help desk yang dapat dihubungi oleh karyawan jika 

mereka mengalami masalah atau memiliki pertanyaan terkait dengan aplikasi 

Pospay artinya dipastikan tim ini responsif dan memiliki pengetahuan yang 

memadai kemudian implementasikan sistem pemantauan yang dapat memonitor 

kinerja aplikasi Pospay secara real-time arinya jika ada masalah teknis, pastikan 

ada prosedur pelaporan yang mudah diakses dan diterapkan untuk mengatasi 

masalah tersebut secepat mungkin. 

4 Bagaimana kualitaspelayanan pada, PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang Gunungsitoli, pacsa 

pemanfaataan aplikasi PosPay ? 

Jawaban :‘,,,Iya memengaruhi kualitas pelayanan salah satunya responsivitas aplikasi artinya 

seberapa cepat dan efisien aplikasi merespons permintaan pengguna, seperti 

pembayaran atau pengecekan informasi kemudian keamanan transaksi artinya 

keamanan transaksi melalui aplikasi merupakan faktor kunci dalam memberikan 

pelayanan yang baik kepada pelanggan. 

5 Bagaimana dalam menggunakan aplikasi Pospay di PT. Pos Indonesia Cabang Kota 

Gunungsitoli dari segi bukti fisik, seperti tanda terima atau konfirmasi transaksi? 



Jawaban :‘,,,Iya menggunakan aplikasi dalam segi bukti salah satunya dipastikan bahwa 

setiap transaksi memiliki nomor identifikasi unik hal ini dapat memudahkan 

pelanggan untuk melacak transaksi mereka dan memberikan referensi yang 

berguna dalam penanganan keluhan atau pertanyaan terkait transaksi. 

6 Bagaimana tingkat keandalan aplikasi Pospay dalam memproses transaksi Anda di PT. Pos 

Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli? 

Jawaban :‘,,,Iya "aplikasi Pospay di PT. Pos Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli memiliki 

tingkat keandalan yang tinggi dalam memproses transaksi. Stabilitas sistem 

menjadi salah satu keunggulan, di mana aplikasi ini mampu beroperasi secara 

konsisten tanpa mengalami gangguan yang signifikan. Hal ini memastikan 

kelancaran proses transaksi tanpa risiko terjadinya downtime yang dapat 

menghambat aktivitas pelanggan dan karyawan. Kemampuan untuk menangani 

volume transaksi yang tinggi secara efisien merupakan indikator positif terkait 

dengan keandalan aplikasi ini. Selain itu, keandalan Pospay juga tercermin 

dalam ketepatan pengolahan data. 

7 Seberapa cepat mendapatkan respons atau konfirmasi setelah melakukan transaksi 

menggunakan aplikasi Pospay di PT. Pos Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli? 

Jawaban :‘,,,Iya proses ini biasanya terjadi dalam hitungan waktu yang relatif singkat setelah 

transaksi selesai dilakukan. Kepastian respons atau konfirmasi ini menjadi prioritas 

dalam meningkatkan pengalaman pengguna serta memberikan kepercayaan kepada 

pelanggan. meskipun demikian, waktu respons atau konfirmasi dapat dipengaruhi 

oleh beberapa faktor eksternal, seperti kecepatan koneksi internet pengguna, 

stabilitas jaringan, dan situasi beban kerja pada saat transaksi dilakukan. 

8 Bagaimana PT. Pos Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli memberikan jaminan atau 

perlindungan terhadap pelanggan dalam penggunaan aplikasi Pospay? 

Jawaban :‘,,,Iya secara rutin memperbarui sistem keamanan untuk melindungi aplikasi Pospay 

dari serangan siber potensial artinya upaya ini mencakup pemantauan keamanan 

secara terus-menerus dan implementasi tindakan pencegahan yang sesuai dan 

kemudian memiliki kebijakan privasi yang jelas dan transparan terkait dengan 

pengumpulan dan penggunaan data pelanggan. Ini memberikan kepastian kepada 

pelanggan mengenai bagaimana data mereka akan diolah dan dilindungi. 



9 Bagaimana menilai tingkat empati dari pihak PT. Pos Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli 

terhadap kebutuhan atau masalah yang masih dialami dalam menggunakan aplikasi Pospay? 

Jawaban :‘,,,Iya dengan cara ditelusuri platform online seperti ulasan di Google Play Store 

atau toko aplikasi lainnya, untuk menemukan umpan balik dari pengguna terkait 

Pospay dan fokus pada ulasan yang mencakup aspek keempatian dalam 

penanganan masalah atau kebutuhan pengguna. 

10 Apa saja faktor pendorong dan penghambat, PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang 

Gunungsitoli,dalam memanfaatkan aplikasi PosPay ? 

Jawaban :‘,,,Iya faktor pendorong salah satunya penerapan teknologi baru seperti aplikasi 

PosPay dapat menjadi dorongan positif untuk meningkatkan daya saing dan 

relevansi PT. Pos Indonesia di era digital dan kemudian yang menjadi faktor 

penghambat salah satunya Jika infrastruktur teknologi tidak memadai, misalnya 

masalah jaringan atau koneksi internet yang tidak stabil, dapat menghambat 

penggunaan aplikasi. 

11 Bagaimana statergi PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang Gunungsitoli dalam meningkatkan 

pelayanan ? 

Jawaban :‘,,,Iya statergi salah satunya adalah memberikan pelatihan secara teratur kepada 

karyawan untuk meningkatkan keterampilan dan pengetahuan mereka terkait 

layanan dan teknologi terbaru, memastikan bahwa karyawan memiliki 

pemahaman yang baik tentang aplikasi Pospay dan cara mengatasi masalah 

teknis yang mungkin timbul, memastikan bahwa sistem keamanan aplikasi dan 

data pelanggan tetap diperbarui dan aman menyelenggarakan pelatihan 

keamanan untuk karyawan untuk meningkatkan kesadaran terhadap potensi 

risiko dan tindakan keamanan. 



Nama/Informan : Sanny Nur Faradhita Marthafancha 

Hari /Tanggal  : Jumat, 24 November 2023). 

Pekerjaan  : Staf UPL 

Lokasi Wawancara : PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli 

1. Bagaimana pemanfaatan aplikasi PosPay pada PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota

Gunungsitoli?

Jawaban :‘,,,Iya pemanfaatan aplikasi PosPay pada PT. Pos salah satunya merupakan promosi

dan Diskon artinya PT. Pos Indonesia dapat menggunakan aplikasi PosPay untuk 

memberikan promosi khusus dan diskon kepada pengguna aplikasi, mendorong 

lebih banyak orang untuk mengadopsi dan menggunakan aplikasi tersebut 



kemudian edukasi pengguna artinya PT. Pos Indonesia dapat menyertakan fitur 

edukasi dalam aplikasi untuk membantu pengguna memahami cara terbaik 

menggunakan layanan PosPay dan manfaatnya. 

2. Bagaimana PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli memastikan bahwa

perangkat yang digunakan untuk menjalankan aplikasi Pospay selalu berfungsi dengan baik?

Jawaban :‘,,,Iya dalam memastikan salah satunya memberikan pelatihan kepada staf terkait

pengoperasian dan pemeliharaan perangkat yang digunakan serta memiliki tim 

teknis yang kompeten dan dapat merespons dengan cepat jika ada masalah teknis 

dan kemudian memberikan pelatihan kepada staf terkait pengoperasian dan 

pemeliharaan perangkat yang digunakan serta memiliki tim teknis yang 

kompeten dan dapat merespons dengan cepat jika ada masalah teknis. 

3. Bagaimana PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli memastikan keamanan

data keuangan pelanggan yang ditangani melalui aplikasi Pospay?

Jawaban :‘,,,Iya tentang keamanan data salah satunya melakukan audit secara teratur terhadap

aktivitas dalam sistem dan menerapkan alat pemantauan untuk mendeteksi 

aktivitas yang mencurigakan, tindakan ini dapat membantu mendeteksi dan 

mencegah kebocoran atau akses yang tidak sah serta melibatkan karyawan dalam 

pelatihan keamanan data untuk meningkatkan kesadaran mereka terhadap risiko 

keamanan dan cara melindungi informasi pelanggan dengan benar. 

4. Bagaimana PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli memberikan dukungan

teknis kepada karyawan terkait dengan penggunaan dan perawatan aplikasi Pospay?

Jawaban :‘,,,Iya dalam memberikan dukungan teknis kepada karyawan salah satunya

dipastikan bahwa aplikasi Pospay selalu diperbarui dengan versi terbaru serta 

disediakan pembaruan rutin yang masih mencakup perbaikan bug, peningkatan 

fitur, dan keamanan serta digunakan alat pemantauan kinerja untuk menganalisis 

penggunaan aplikasi dan mendeteksi potensi masalah atau area perbaikan artinya 

informasi ini dapat digunakan untuk meningkatkan pengalaman pengguna dan 

efisiensi karyawan. 

5. Bagaimana kualitaspelayanan pada, PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang Gunungsitoli, pacsa

pemanfaataan aplikasi PosPay ?



Jawaban :‘,,,Iya memengaruhi kualitas pelayanan salah satunya user interface artinya sejauh 

mana antarmuka pengguna aplikasi PosPay mudah dipahami dan digunakan oleh 

pengguna serta, ketersediaan dan kualitas dukungan pelanggan dalam menanggapi 

pertanyaan atau masalah terkait penggunaan aplikasi dan kemudian integrasi 

dengan layanan artinya sejauh mana aplikasi PosPay terintegrasi dengan layanan-

layanan lain yang ditawarkan oleh PT. Pos Indonesia cabang gunungsitoli. 

6. Bagaimana dalam menggunakan aplikasi Pospay di PT. Pos Indonesia Cabang Kota 

Gunungsitoli dari segi bukti fisik, seperti tanda terima atau konfirmasi transaksi? 

Jawaban :‘,,,Iya menggunakan aplikasi dalam segi bukti salah satunya Selain konfirmasi 

elektronik, pertimbangkan penyediaan opsi untuk menyimpan konfirmasi 

transaksi secara elektronik di dalam aplikasi dan memberikan opsi untuk 

mencetak tanda terima fisik jika diperlukan oleh pelanggan atau karyawan serta 

informasi mengenai kebijakan pembatalan atau perubahan transaksi dalam tanda 

terima. Ini membantu dalam meminimalkan ketidakpastian dan meningkatkan 

kejelasan mengenai prosedur pengembalian atau perubahan transaksi. 

7. Bagaimana tingkat keandalan aplikasi Pospay dalam memproses transaksi Anda di PT. Pos 

Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli? 

Jawaban :‘,,,Iya sistem telah terbukti mampu memberikan layanan yang konsisten dan dapat 

diandalkan bagi pengguna, baik dari segi pelanggan maupun karyawan PT. Pos 

Indonesia. Dalam pengembangan dan pemeliharaan aplikasi, PT. Pos Indonesia 

Cabang Kota Gunungsitoli secara aktif melakukan monitoring, pembaruan, dan 

perbaikan yang diperlukan untuk menjaga tingkat keandalan aplikasi Pospay. 

Pentingnya tingkat keandalan ini sangat diakui oleh PT. Pos Indonesia Cabang 

Kota Gunungsitoli sebagai faktor penentu keberhasilan implementasi aplikasi 

Pospay dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan. 

8. Seberapa cepat mendapatkan respons atau konfirmasi setelah melakukan transaksi 

menggunakan aplikasi Pospay di PT. Pos Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli? 

Jawaban :‘,,,Iya dengan salah melakukan transaksi melalui aplikasi Pospay, pelanggan dapat 

segera menerima konfirmasi transaksi, baik berupa notifikasi langsung di aplikasi 

maupun melalui pesan teks atau email. Kecepatan ini menjadi salah satu prioritas 



PT. Pos Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli dalam memberikan layanan yang 

memuaskan kepada pelanggan. 

9. Bagaimana PT. Pos Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli memberikan jaminan atau 

perlindungan terhadap pelanggan dalam penggunaan aplikasi Pospay? 

Jawaban :‘,,,Iya dengan menyediakan layanan pelanggan yang responsif dan informatif 

artinya pelanggan dapat menghubungi tim dukungan untuk mendapatkan bantuan 

atau melaporkan masalah terkait dengan penggunaan aplikasi Pospay. 

10. Bagaimana menilai tingkat empati dari pihak PT. Pos Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli 

terhadap kebutuhan atau masalah yang masih dialami dalam menggunakan aplikasi Pospay? 

Jawaban :‘,,,Iya dengan dilakukan wawancara langsung dengan sejumlah pengguna Pospay 

dan ditanyakan tentang pengalaman mereka ketika menghadapi masalah dan 

sejauh mana pihak PT. Pos Indonesia memberikan dukungan dan solusi. 

11. Apa saja faktor pendorong dan penghambat, PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang 

Gunungsitoli,dalam memanfaatkan aplikasi PosPay ? 

Jawaban :‘,,,Iya faktor pendorong salah satunya Jika aplikasi PosPay menawarkan 

kemudahan, keamanan, dan insentif yang menarik bagi pelanggan, hal ini dapat 

menjadi faktor pendorong untuk penggunaannya kemudian yang menjadi faktor 

penghambat salah satunya Jika terdapat kekhawatiran terkait keamanan transaksi 

atau privasi data, pengguna mungkin enggan untuk memanfaatkan aplikasi 

PosPay. 

12. Bagaimana statergi PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang Gunungsitoli dalam meningkatkan 

pelayanan ? 

Jawaban :‘,,,Iya statergi salah satunya adalah melakukan pengukuran kinerja secara rutin 

untuk mengevaluasi waktu respons, akurasi transaksi, dan efisiensi operasional 

kemudian mengumpulkan umpan balik pelanggan melalui survei atau 

mekanisme lainnya untuk memahami harapan dan kebutuhan pelanggan dan 

menawarkan berbagai layanan, termasuk layanan kurir, asuransi, dan logistik, 

untuk memenuhi kebutuhan pelanggan secara menyeluruh. 

 

 

 



Nama/Informan : Putri. M. Doloksaribu 

Hari /Tanggal  : Senin , 27 November 2023). 

Pekerjaan   : Staf Loket 

Lokasi Wawancara  : PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli 

1.Bagaimana pemanfaatan aplikasi PosPay pada PT. Pos Indonesia (Persero)       Cabang Kota 

Gunungsitoli? 

  Jawaban :‘,,,Iya pemanfaatan aplikasi PosPay pada PT. Pos salah satunya merupakan 

promosi dan Diskon artinya PT. Pos Indonesia dapat menggunakan aplikasi 

PosPay untuk memberikan promosi khusus dan diskon kepada pengguna aplikasi, 

mendorong lebih banyak orang untuk mengadopsi dan menggunakan aplikasi 

tersebut kemudian edukasi pengguna artinya PT. Pos Indonesia dapat 

menyertakan fitur edukasi dalam aplikasi untuk membantu pengguna memahami 

cara terbaik menggunakan layanan PosPay dan manfaatnya. 

1 Bagaimana PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli memastikan bahwa 

perangkat yang digunakan untuk menjalankan aplikasi Pospay selalu berfungsi dengan baik? 

Jawaban :‘,,,Iya dalam memastikan salah satunya memberikan pelatihan kepada staf terkait 

pengoperasian dan pemeliharaan perangkat yang digunakan serta memiliki tim 

teknis yang kompeten dan dapat merespons dengan cepat jika ada masalah teknis 

dan kemudian memberikan pelatihan kepada staf terkait pengoperasian dan 

pemeliharaan perangkat yang digunakan serta memiliki tim teknis yang 

kompeten dan dapat merespons dengan cepat jika ada masalah teknis. 

2 Bagaimana PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli memastikan keamanan 

data keuangan pelanggan yang ditangani melalui aplikasi Pospay? 

Jawaban :‘,,,Iya tentang keamanan data salah satunya melakukan audit secara teratur terhadap 

aktivitas dalam sistem dan menerapkan alat pemantauan untuk mendeteksi 

aktivitas yang mencurigakan, tindakan ini dapat membantu mendeteksi dan 

mencegah kebocoran atau akses yang tidak sah serta melibatkan karyawan dalam 

pelatihan keamanan data untuk meningkatkan kesadaran mereka terhadap risiko 

keamanan dan cara melindungi informasi pelanggan dengan benar. 



3 Bagaimana PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli memberikan dukungan 

teknis kepada karyawan terkait dengan penggunaan dan perawatan aplikasi Pospay? 

Jawaban :‘,,,Iya dalam memberikan dukungan teknis kepada karyawan salah satunya bentuk 

tim dukungan teknis atau help desk yang dapat dihubungi oleh karyawan jika 

mereka mengalami masalah atau memiliki pertanyaan terkait dengan aplikasi 

Pospay artinya dipastikan tim ini responsif dan memiliki pengetahuan yang 

memadai kemudian implementasikan sistem pemantauan yang dapat memonitor 

kinerja aplikasi Pospay secara real-time arinya jika ada masalah teknis, pastikan 

ada prosedur pelaporan yang mudah diakses dan diterapkan untuk mengatasi 

masalah tersebut secepat mungkin. 

4 Bagaimana kualitaspelayanan pada, PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang Gunungsitoli, pacsa 

pemanfaataan aplikasi PosPay ? 

Jawaban :‘,,,Iya memengaruhi kualitas pelayanan salah satunya responsivitas aplikasi artinya 

seberapa cepat dan efisien aplikasi merespons permintaan pengguna, seperti 

pembayaran atau pengecekan informasi kemudian keamanan transaksi artinya 

keamanan transaksi melalui aplikasi merupakan faktor kunci dalam memberikan 

pelayanan yang baik kepada pelanggan. 

5 Bagaimana dalam menggunakan aplikasi Pospay di PT. Pos Indonesia Cabang Kota 

Gunungsitoli dari segi bukti fisik, seperti tanda terima atau konfirmasi transaksi? 

Jawaban :‘,,,Iya menggunakan aplikasi dalam segi bukti salah satunya dipastikan bahwa 

setiap transaksi memiliki nomor identifikasi unik hal ini dapat memudahkan 

pelanggan untuk melacak transaksi mereka dan memberikan referensi yang 

berguna dalam penanganan keluhan atau pertanyaan terkait transaksi. 

 

7.Bagaimana tingkat keandalan aplikasi Pospay dalam memproses transaksi Anda  di PT. Pos 

Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli? 

Jawaban : ‘,,,Iya tingkat keandalan aplikasi Pospay di PT. Pos Indonesia Cabang Kota 

Gunungsitoli dapat diukur melalui sejumlah faktor evaluasi artinya evaluasi 

tersebut mencakup ketersediaan sistem, kecepatan proses transaksi, dan minimnya 

gangguan atau kesalahan teknis selama penggunaan aplikasi. 



8.Seberapa cepat mendapatkan respons atau konfirmasi setelah melakukan transaksi 

menggunakan aplikasi Pospay di PT. Pos Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli? 

Jawaban : ‘,,,Iya Kecepatan respons ini menjadi fokus penting dalam upaya PT. Pos 

Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli untuk meningkatkan kualitas layanan 

kepada pelanggan. Dengan adanya pemantauan secara terus-menerus terhadap 

performa aplikasi, pihak PT. Pos Indonesia berupaya memastikan bahwa setiap 

transaksi dapat diproses dengan cepat dan akurat. pentingnya respons cepat ini 

tidak hanya berdampak pada kepuasan pelanggan, tetapi juga dapat meningkatkan 

efisiensi proses bisnis secara keseluruhan. 

9.Bagaimana PT. Pos Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli memberikan jaminan atau 

perlindungan terhadap pelanggan dalam penggunaan aplikasi Pospay? 

Jawaban : ‘,,,Iya PT. Pos Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli menggunakan teknologi 

enkripsi yang kuat untuk melindungi data transaksi pelanggan artinya hal 

ini memastikan bahwa informasi sensitif seperti detail pembayaran dan 

informasi akun tetap aman dari ancaman keamanan serta Sistem Pospay 

dilengkapi dengan mekanisme otorisasi yang ketat. Hanya pengguna yang 

memiliki hak akses yang sah yang diizinkan untuk melakukan transaksi 

tertentu. Ini membantu mencegah akses yang tidak sah atau 

penyalahgunaan akun. 

10. Bagaimana menilai tingkat empati dari pihak PT. Pos Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli 

terhadap kebutuhan atau masalah yang masih dialami dalam menggunakan aplikasi Pospay? 

Jawaban :‘,,,Iya dengan dilakukan wawancara langsung dengan sejumlah pengguna Pospay 

dan ditanyakan tentang pengalaman mereka ketika menghadapi masalah dan 

sejauh mana pihak PT. Pos Indonesia memberikan dukungan dan solusi. 

11.Apa saja faktor pendorong dan penghambat, PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang 

Gunungsitoli,dalam memanfaatkan aplikasi PosPay ? 

Jawaban :‘,,,Iya faktor pendorong salah satunya penerapan teknologi baru seperti aplikasi 

PosPay dapat menjadi dorongan positif untuk meningkatkan daya saing dan 

relevansi PT. Pos Indonesia di era digital dan kemudian yang menjadi faktor 

penghambat salah satunya Jika infrastruktur teknologi tidak memadai, misalnya 



masalah jaringan atau koneksi internet yang tidak stabil, dapat menghambat 

penggunaan aplikasi. 

12.Bagaimana statergi PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang Gunungsitoli dalam meningkatkan 

pelayanan ? 

Jawaban : ‘,,,Iya statergi PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang Gunungsitoli dalam 

meningkatkan pelayanan salah satunya mengadopsi teknologi modern termasuk 

aplikasi seperti PosPay untuk mempermudah transaksi dan mempercepat layanan, 

menyediakan pelatihan kepada karyawan untuk memastikan pemahaman dan 

penggunaan yang efektif terhadap teknologi baru dan memastikan infrastruktur 

teknologi yang memadai untuk mendukung operasional, termasuk kecepatan 

jaringan dan sistem backend yang handal. 

 

Nama/Informan : Merlin G. Lase 

Hari /Tanggal  : Rabu,29 November 2023). 

Pekerjaan   : Staf Loket 

Lokasi Wawancara  : PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli 

1. Bagaimana pemanfaatan aplikasi PosPay pada PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota 

Gunungsitoli? 

     Jawaban :‘,,,Iya pemanfaatan aplikasi PosPay pada PT. Pos salah satunya merupakan 

Transfer Uang artinya aplikasi posPay memungkinkan pelanggan untuk 

melakukan transfer uang secara elektronik ini dapat menjadi alternatif yang 

efisien dan aman dibandingkan dengan metode tradisional kemudian pengelolaan 

keuangan artinya pelanggan dapat memanfaatkan fitur keuangan seperti saldo, 

riwayat transaksi, dan laporan keuangan melalui aplikasi PosPay ini dapat 

membantu mereka untuk lebih mudah melacak dan mengelola keuangan mereka. 

2. Bagaimana PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli memastikan bahwa 

perangkat yang digunakan untuk menjalankan aplikasi Pospay selalu berfungsi dengan 

baik? 



    Jawaban :‘,,,Iya dalam memastikan adalah salah satunya melakukan pencadangan data 

secara teratur untuk menghindari kehilangan informasi penting seta menerapkan 

rencana pemulihan bencana agar dapat merestorasi sistem dengan cepat jika 

terjadi kegagalan atau kerusakan dan kemudian menjaga keamanan perangkat 

dengan menginstal perangkat lunak keamanan terkini, seperti antivirus dan 

firewall serta memastikan bahwa perangkat keras dilindungi secara fisik dan 

dapat diakses oleh pihak yang berwenang saja. 

3. Bagaimana PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli memastikan keamanan 

data keuangan pelanggan yang ditangani melalui aplikasi Pospay? 

Jawaban :‘,,,Iya tentang keamanan data salah satunya memastikan bahwa perangkat lunak 

yang digunakan dalam aplikasi Pospay selalu diperbarui dan dilakukan patch 

secara teratur arinya pembaruan ini dapat mencakup perbaikan keamanan yang 

diperlukan untuk melawan risiko keamanan terbaru serta menerapkan prosedur 

otorisasi yang ketat untuk memastikan bahwa hanya pihak yang berwenang yang 

dapat mengakses data keuangan pelanggan. Otentikasi ganda atau metode 

otentikasi lainnya dapat digunakan untuk meningkatkan keamanan akses. 

4.Bagaimana PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli memberikan dukungan 

teknis kepada karyawan terkait dengan penggunaan dan perawatan aplikasi Pospay? 

Jawaban :‘,,,Iya dalam memberikan dukungan teknis kepada karyawan salah satunya bentuk 

tim dukungan teknis atau help desk yang dapat dihubungi oleh karyawan jika 

mereka mengalami masalah atau memiliki pertanyaan terkait dengan aplikasi 

Pospay artinya dipastikan tim ini responsif dan memiliki pengetahuan yang 

memadai kemudian implementasikan sistem pemantauan yang dapat memonitor 

kinerja aplikasi Pospay secara real-time arinya jika ada masalah teknis, pastikan 

ada prosedur pelaporan yang mudah diakses dan diterapkan untuk mengatasi 

masalah tersebut secepat mungkin. 

5.Bagaimana kualitaspelayanan pada, PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang Gunungsitoli, pacsa 

pemanfaataan aplikasi PosPay ? 

Jawaban :‘,,,Iya memengaruhi kualitas pelayanan salah satunya responsivitas aplikasi artinya 

seberapa cepat dan efisien aplikasi merespons permintaan pengguna, seperti 

pembayaran atau pengecekan informasi kemudian keamanan transaksi artinya 



keamanan transaksi melalui aplikasi merupakan faktor kunci dalam memberikan 

pelayanan yang baik kepada pelanggan. 

6.Bagaimana dalam menggunakan aplikasi Pospay di PT. Pos Indonesia Cabang Kota 

Gunungsitoli dari segi bukti fisik, seperti tanda terima atau konfirmasi transaksi? 

Jawaban :‘,,,Iya menggunakan aplikasi dalam segi bukti salah satunya dipastikan bahwa 

setiap transaksi memiliki nomor identifikasi unik hal ini dapat memudahkan 

pelanggan untuk melacak transaksi mereka dan memberikan referensi yang 

berguna dalam penanganan keluhan atau pertanyaan terkait transaksi. 

 7.Bagaimana tingkat keandalan aplikasi Pospay dalam memproses transaksi Anda di PT. Pos 

Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli? 

Jawaban :‘,,,Iya sistem telah terbukti mampu memberikan layanan yang konsisten dan dapat 

diandalkan bagi pengguna, baik dari segi pelanggan maupun karyawan PT. Pos 

Indonesia. Dalam pengembangan dan pemeliharaan aplikasi, PT. Pos Indonesia 

Cabang Kota Gunungsitoli secara aktif melakukan monitoring, pembaruan, dan 

perbaikan yang diperlukan untuk menjaga tingkat keandalan aplikasi Pospay. 

Pentingnya tingkat keandalan ini sangat diakui oleh PT. Pos Indonesia Cabang 

Kota Gunungsitoli sebagai faktor penentu keberhasilan implementasi aplikasi 

Pospay dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan. 

8.Seberapa cepat mendapatkan respons atau konfirmasi setelah melakukan transaksi 

menggunakan aplikasi Pospay di PT. Pos Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli? 

Jawaban :‘,,,Iya dengan salah melakukan transaksi melalui aplikasi Pospay, pelanggan dapat 

segera menerima konfirmasi transaksi, baik berupa notifikasi langsung di aplikasi 

maupun melalui pesan teks atau email. Kecepatan ini menjadi salah satu prioritas 

PT. Pos Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli dalam memberikan layanan yang 

memuaskan kepada pelanggan. 

9.Bagaimana PT. Pos Indonesia Cabang Kota Gunungsitoli memberikan jaminan atau 

perlindungan terhadap pelanggan dalam penggunaan aplikasi Pospay? 

Jawaban :‘,,,Iya dengan menyediakan layanan pelanggan yang responsif dan informatif 

artinya pelanggan dapat menghubungi tim dukungan untuk mendapatkan bantuan 

atau melaporkan masalah terkait dengan penggunaan aplikasi Pospay. 



10.Bagaimana menilai tingkat empati dari pihak PT. Pos Indonesia Cabang Kota     

Gunungsitoli terhadap kebutuhan atau masalah yang masih dialami dalam    menggunakan 

aplikasi Pospay? 

Jawaban :‘,,,Iya dengan dilakukan wawancara langsung dengan sejumlah pengguna Pospay 

dan ditanyakan tentang pengalaman mereka ketika menghadapi masalah dan 

sejauh mana pihak PT. Pos Indonesia memberikan dukungan dan solusi. 

11.Apa saja faktor pendorong dan penghambat, PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang 

Gunungsitoli,dalam memanfaatkan aplikasi PosPay ? 

Jawaban : ‘,,,Iya faktor pendorong salah satunya efisiensi operasional artinya penggunaan 

aplikasi PosPay dapat meningkatkan efisiensi operasional dengan mempercepat 

proses transaksi dan pembayaran, mengurangi kebutuhan untuk penanganan uang 

tunai secara fisik dan kemudian yang menjadi faktor penghambat 

ketidakfamiliaran pengguna artinya Jika karyawan atau pelanggan tidak akrab 

dengan teknologi atau cara menggunakan aplikasi PosPay, hal ini dapat menjadi 

penghambat. 

12.Bagaimana statergi PT.Pos Indonesia (Persero) Cabang Gunungsitoli dalam  meningkatkan 

pelayanan ? 

Jawaban :‘,,,Iya statergi salah satunya adalah memberikan pelatihan secara teratur kepada 

karyawan untuk meningkatkan keterampilan dan pengetahuan mereka terkait 

layanan dan teknologi terbaru, memastikan bahwa karyawan memiliki 

pemahaman yang baik tentang aplikasi Pospay dan cara mengatasi masalah 

teknis yang mungkin timbul, memastikan bahwa sistem keamanan aplikasi dan 

data pelanggan tetap diperbarui dan aman menyelenggarakan pelatihan 

keamanan untuk karyawan untuk meningkatkan kesadaran terhadap potensi 

risiko dan tindakan keamanan. 

 

 

 

 

 

 

 









 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




















































