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LAMPIRAN

Lampiran 1. Panduan Wawancara

Judul Penelitian :

ZAINAL AZHARI

NPM: 71210611037

Prodi Ilmu Administrasi Negara
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik
Universitas Islam Sumatera Utara

PANDUAN WAWANCARA

Implementasi Manajemen Strategi Sentra Pelayanan Kepolisian
Terpadu (SPKT) dalam Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik di
Polda Sumatera Utara

A. Pertanyaan untuk Pejabat Struktural (Kepala SPKT/ Kasubbag Renmin)

No Aspek Fokus Pertanyaan Wawancara
1 | Perumusan a. Bagaimana visi dan misi SPKT Polda Sumut dirumuskan, dan apa landasan
Strategi utamanya?
b. Siapa saja pihak yang terlibat dalam penyusunan strategi pelayanan SPKT?
c. Apakah SPKT memiliki dokumen strategi tertulis (Renstra atau SOP
strategis)? Jika ada, bagaimana proses penyusunannya?
d. Apakah ada analisis situasi (seperti SWOT, kebutuhan masyarakat, atau
survei kepuasan) yang digunakan dalam perumusan strategi?
e. Bagaimana strategi tersebut dikomunikasikan kepada seluruh anggota
SPKT?
2 | Implementasi a. Bagaimana mekanisme pelaksanaan strategi pelayanan di tingkat
Strategi operasional SPKT?
b. Bagaimana pembagian tugas dan tanggung jawab personel dalam
mendukung pelaksanaan strategi tersebut?
c. Sejauh mana fasilitas, sarana, dan teknologi informasi mendukung
penerapan strategi pelayanan?
d. Apa bentuk pelatihan atau peningkatan kompetensi yang diberikan kepada
petugas SPKT untuk mendukung implementasi strategi?
e. Kendala apa yang sering muncul dalam pelaksanaan strategi di lapangan?
3 | Evaluasi Strategi |a. Bagaimana proses evaluasi terhadap pelaksanaan strategi pelayanan

dilakukan di SPKT?
b. Apa saja indikator yang digunakan untuk mengukur keberhasilan strategi?

c. Siapa yang bertanggung jawab melakukan evaluasi, dan seberapa sering
dilakukan?

d. Apakah hasil evaluasi pernah ditindaklanjuti dengan perbaikan strategi atau
SOP? Berikan contohnya.

e. Bagaimana keterlibatan pimpinan Polda dalam menilai dan memperbaiki
implementasi strategi SPKT?

B. Pertanyaan untuk Petugas Pelaksana / Frontliner SPKT

No| Aspek Fokus Pertanyaan Wawancara
1 | Perumusan a. Apakah Anda mengetahui visi. misi, atau tujuan strategis SPKT? Dari
Strategi mana Anda mengetahuinya?

65




Aspek Fokus

’ Pertanyaan Wawancara

Apakah Anda pernah dilibatkan dalam penyusunan atau sosialisasi strategi
pelayanan SPKT?

Implementasi
Strategi

]

Bagaimana penerapan strategi pelayanan SPKT dalam tugas harian Anda?
Sejauh mana Anda memahami dan menerapkan SOP pelayanan publik?

Hambatan apa yang paling sering Anda alami dalam pelaksanaan pelayanan
kepada masyarakat?

Apakah sarana dan prasarana mendukung pelaksanaan strategi pelayanan
dengan baik?

Bagaimana sikap masyarakat terhadap pelayanan yang Anda berikan sejauh
ini?

Menurut Anda, langkah apa yang perlu dilakukan untuk meningkatkan
kualitas pelayanan di SPKT?

Evaluasi Strategi

P

Apakah Anda pernah mendapatkan penilaian kinerja atau umpan balik dari
atasan terkait kinerja pelayanan?

Sejauh mana hasil evaluasi (misalnya supervisi atau rapat kerja)
berpengaruh terhadap perbaikan kerja Anda?

C. Pertanyaan untuk Pengguna Layanan / Masyarakat

No | Aspek Fokus Pertanyaan Wawancara
1 | Implementasi a. Bagaimana pengalaman Anda saat mengurus layanan di SPKT Polda
. Sumatera Utara?
Strategi
b. Apakah petugas memberikan pelayanan dengan cepat dan jelas sesuai
kebutuhan Anda?
c. Bagaimana sikap dan komunikasi petugas selama proses pelayanan?
d. Apakah fasilitas (ruang tunggu, loket, informasi) di SPKT sudah memadai
dan nyaman?
e. Menumt Anda, apakah waktu pelayanan di SPKT sudah efisien?
f.  Apakah Anda merasa puas dengan pelayanan yang diberikan SPKT?
Jelaskan alasannya.
g. Jika Anda diminta memberi saran, aspek apa yang paling perlu diperbaiki
agar pelayanan SPKT lebih baik?
D. Pertanyaan untuk Pejabat Polda (Bidang Perencanaan / Itwasda / SDM)
No Aspek Fokus Pertanyaan Wawancara
1 | Perumusan a. Bagaimana kebijakan Polda Sumut dalam mendukung penyusunan strategi
Strategi pelayanan SPKT?

Apakah ada pedoman umum atau rencana strategis Polda yang menjadi
acuan bagi SPKT?
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Bagaimana peran Bidahg Perencanaan/Itwasda dalam menyelaraskan
strategi SPKT dengan strategi Polda?

(=]

Implementasi
Strategi

Bagaimana mekanisme pengawasan atau monitoring terhadap implementasi
strategi SPKT?

Dukungan apa yang diberikan Polda untuk memperkuat sumber daya
manusia dan sarana SPKT?

Sejauh mana Polda memantau tingkat kepuasan publik terhadap pelayanan
SPKT?

Evaluasi Strategi

Bagaimana sistem evaluasi kinerja SPKT diterapkan di lingkungan Polda
Sumut?

Apakah hasil evaluasi SPKT menjadi dasar pengambilan keputusan dalam
perencanaan atau kebijakan berikutnya?

Menurut Anda, apa kendala utama dalam menilai keberhasilan
implementasi strategi pelayanan publik di SPKT?




