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Pedoman Wawancara 

No. Dimensi Pertanyaan 

1 Self Esteem  

(Harga Diri) 

Self Esteem atau Harga Diri 

yang di maksud dalam penelitian ini 

adalah bagaimana dalam 

pelaksanaan strategi ini, Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Lutim menempatkan 

pegawai sesuai dengan keahlian 

untuk meningkatkan harga diri 

organisasinya di mata publik. Serta 

untuk memaksimalkan penempatan 

pegawai dilakukan dengan 

melakukan rolling pegawai yang 

dilakukan pada waktu tertentu. 

 

• Bagaimaan tanggapan terkait 

pelaksanaan pelayanan e-ktp di 

masa pandemi ? 

• Metode apa yang digunakan dalam 

melakukan pelayanan di masa 

pandemi? 

• Apakah dalam setiap bagian 

pelayanan sudah menempatkan 

seseorang sesuai dengan 

keahliannya atau dibidangnya ? 

Dalam hal ini apakah adanya 

dukungan pemimpin atau Kepala 

Dinas untuk pemberian pelayanan 

berkualitas, penempatan pegawai 

sesuai dengan keahlian.  

2 Exceed Expectation 

(Memenuhi Harapan) 

Exceep Expectation atau 

memenuhi harapan yang di maksud 

• Apakah pelayanan E-KTP sudah 

sesuai dengan penyesuaian standar 

pelayanan ( SOP ) di masa pandemi 
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dalam penelitian ini adalah 

bagaimana Strategi ini menjelaskan 

bahwa untuk dapat mewujudkan 

pemberian pelayanan yang sukses 

maka organisasi harus memenuhi 

harapan masyarakat dengan 

melakukan penyesuaian terhadap 

standar pelayanan, pemahaman 

terhadap keinginan masyarakaat 

yang selalu berubah hingga mampu 

mewujudkan pelayanan yang 

setidaknya dapat memuaskan 

masyarakat di saat ini.  

 

dan menyesuaikan perkembangan yg 

ada? 

• Di masa pandemi, Inovasi apa yang 

dilakukan dukcapil dalam dalam 

pemahaman terhadap keinginan 

masyarakat yang ingin mengurus e-

ktp agar mampu untuk meningkatkan 

efisiensi dan kemudahan bagi 

masyarakat ? 

3 Recovery  

(Pembenahan) 

Recovery atau Pembenahan 

yang di maksud dalam penelitian ini 

adalah bagaimana Strategi ini 

menjelaskan bahwa untuk 

mewujudkan pemberian pelayanan 

yang sukses penting untuk 

senantiasa melakukan perbaikan 

• Bagaimana cara kantor dukcapil 

menanggapi keluhan masyarakat 

apakah sudah ada tempat 

pengaduan dan tanggapan terhadap 

bagaiman pelayanan di kantor ini ? 

•  Mengatasi keluhan pelanggan. 

strategi apa yang dilakukan dalam 

menanggapi keluhan tersebut , 

apakah ada semacam perbaikan 
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terhadap kesalahan atau 

kekurangan yang ada. Dimana 

penerapan strategi ini diawali 

dengan adanya anggapan keluhan 

masyarakat sebagai sebuah 

peluang untuk melakukan perbaikan 

kembali, pengumpulan informasi 

terhadap perkembangan keinginan 

msyarakat, dilakukannya 

serangkaian upaya untuk memenuhi 

keinginan masyarakat. 

 

secara berskala melihat kondisi 

pandemi saat ini ? 

• Bagaimana cara kantor dukcapil 

Mengumpulkan informasi tentang 

keinginan masyarakat ?  

• Bagaimana bentuk Uji coba standar 

pelayanan.di masa pandemi saat ini. 

Apakah sampai saat ini pelayanan di 

masa pandemi berjalan dengan 

lancar ? 

4 Vision ( Pandangan Kedepan )  

Vision atau Pandangan 

Kedepan yang di maksud dalam 

penelitian ini adalah bagaimana 

strategi ini menjelaskan bahwa 

organisasi yang sukses atau berhasil 

dalam mewujudkan pelayanan yang 

berkualitas adalah organisasi yang 

memandang penting perencanaan 

masa depan. Karena dengan 

melakukan perencanaan masa 

• Bagaimana Perencanaan pelayanan 

yang ideal di masa depan.? 

(gambaran 1-5 tahun kedepan 

bagaimana ) 

• Apakah di kantor dukcapil sudah 

Memanfaatkan teknologi semaksimal 

mungkin dalam pelayanan ektp atau 

masih ada kendala yang dihadapi ? 
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depan maka organisasi dapat 

memenuhi keinginan pelanggan atau 

masyarakat yang selalu mengalami 

perubahan setiap waktunya, paling 

tidak selama perencanaan organisasi 

tersebut. 

5 Improve (Peningkatan ) 

 Improve atau Peningkatan yang 

di maksud dalam penelitian ini adalah 

bagaimana Strategi ini menekankan 

bahwa penting bagi seluruh 

organisasi untuk senantiasa 

melakukan perubahan-perubahan 

dalam berbagai sisi guna 

mempertahankan posisinya.. 

Meskipun telah menerima beberapa 

pujian dari otoritas yang lebih tinggi. 

Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Lutim 

terus melakukan berbagai 

perubahan, baik dari segi fisik atau 

sarana pelayanan, kemampuan 

sumber daya manusia maupun iklim 

• Bagaimana peningkatan pelayanan 

pegawai apakah ada pelatihan yang 

diikuti oleh semua bidang nya ? baik 

itu tiap bulan atau ada jenjang 

tertentu ? serta pemberian diklat- 

diklat dan rolling pada pegawai untuk 

mencipatakan sumber daya manusia 

yang unggul dan siap menghadapi 

tuntutan masa yang akan datang. 

• Menyesuaikan dengan perubahan di 

masa pandemi tentu memerlukan 

tenaga kerja yang ahli.. Apakah ada 

perbaikan sistem seperti melakukan 

perekrutan tenaga bantu honorer 

untuk mengatasi kekurangan jumlah 

personil yang ada ? 
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kerja. Dimana pada dasarnya 

perubahan-perubahan tersebut 

dilakukan guna menyesuaikan 

dengan keinginan atau harapan 

masyarakat 

• Terkait perencanaan apakah 

Mengikutsertakan bawahan dalam 

penyusunan rencana kedepannya ?  

• Melihat Pelayanan yang serba online 

dan serba terbatas Bagaimana cara 

Penciptaan lingkungan yang kondusif 

di masa pandemi covid 19? 

6 Care ( Perhatian ) 

Care atau Perhatian yang di 

maksud dalam penelitian ini adalah 

bagaimana mengungkapkan bahwa 

memperhatikan dengan tulus setiap 

masyarakat yang mendapatkan 

pelayanan merupakan sikap yang 

sangat menentukan. Karena 

menurutnya semua aspek service 

harus berfokuskan pada konsumen. 

Pemberian perhatian kepada 

pelanggan dalam hal ini adalah 

masyarakat menjadi penting dalam 

strategi ini untuk mempertahankan 

atau menjaga citra positif organisasi. 

Pegawai pelayanan dan petugas 

• Menyusun sistem pelayanan yang 

memuaskan masyarakat, Apakah 

pihak keamanan sudah Mamberikan 

arahan-arahan atau bantuan kepada 

masyarakat dalam melakukan 

kepengurusan pelayanan 

terkhususny e-ktp ?  

• Bagaimana dari pihak kantor dukcapil 

Menjaga kualitas atau citra diri 

sebagai kantor penyedia layanan 

terkhususnya ektp, terlebih di masa 

pandemi bagaimana cara 

menciptakan citra yang positif kepada 

masyarakat ? 

•  Apakah ada pelayanan khusus bagi 

orang yang memiliki keterbatasan 
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keamanan menjadi salah satu faktor 

penting dalam strategi ini 

dikarenakan kesan pertama 

masyarakat terhadap pelayanan 

yang diberikan. 

fisik/usia untuk mengurus E-KTP di 

kantor dukcapil ? 

7 Empower 

( Pemberdayaan ) 

Empower atau Pemerdayaan 

yang di maksud dalam penelitian ini 

adalah bagaimana dinas dukcapil 

memberdayakan pegawai guna 

membuat para karyawan mampu 

melakukan respon dan bertanggung 

jawab terhadap seluruh kegiatan 

organisasi. Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Luwu 

Timur senantiasa melakukan 

pemberdayaan yang ditunjukkan 

dengan senantiasa mendukung 

inovasi-inovasi yang diciptakan oleh 

pegawai. 

• Memberdayakan karyawan/bawahan. 

Apakah ada reword yang diberikan 

kepada pegawai yang mempunyai 

disiplin baik. Serta terus melakukan 

perubahan dari segi sarana dan 

prasarana ? 
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Dokumentasi Wawancara 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Wawancara dengan Kepada Dinas Dukcapil Luwu Timur 

Wawancara dengan Sekretaris Dinas Dukcapil Luwu Timur 
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Wawancara dengan Kabid Pengelolaan Indormasi Adm 
Kependudukan dan Pemanfaatan Data Dinas Dukcapil Luwu Timur 

 

 

 

 

 

 

 

 

Wawancara dengan Kabid Pelayanan Pendaftaran Penduduk Dinas 
Dukcapil Luwu Timur 
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Pengambilan Data Penelitian di Kasi.Pengelolaan Indormasi Adm 
Kependudukan dan Pemanfaatan Data Dinas Dukcapil Luwu Timur 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Pengambilan Data Penelitian di Sekretariat Dinas Dukcapil Luwu 
Timur 
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Wawancara dengan Petugas Keamanan Dinas Dukcapil Luwu Timur 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Wawancara dengan masyarakat yang mendapatkan pelayanan 

pembuatan E-KTP di Dinas Dukcapil Luwu Timur 



 

 
147 

 

 

 

 

 

 

 

Wawancara dengan masyarakat yang mendapatkan pelayanan 

pembuatan E-KTP di Dinas Dukcapil Luwu Timur 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dokumentasi masyarakat memilki keterbatasan fisik yang mendapatkan 

pelayanan pembuatan E-KTP di Dinas Dukcapil Luwu Timur ( Sumber 

Dinas Kependudukan Catatan Sipil 2020 ) 
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LAMPIRAN DATA SEKUNDER 

 

 

 

 

 

 

 

Kondisi Pelayanan E-KTP di Dinas Dukcapil Luwu Timur 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kondisi Ruang Tunggu di Dinas Dukcapil Luwu Timur 
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Loket Pengambilan Nomer Antrean  di Dinas Dukcapil Luwu Timur 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kotak Saran dan Survey Kepuasan Masyarakat di Dinas Dukcapil Luwu 

Timur 
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Sarana Tempat Cuci Tangan  di Dinas Dukcapil Luwu Timur 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sarana Tempat Hand Sanitizer di Dinas Dukcapil Luwu Timur 
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Mobil Operasional di Dinas Dukcapil Luwu Timur 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Benner dan Poster Covid – 19 di Dinas Dukcapil Luwu Timur 
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Proses Perekemanan E-KTP di Dinas Dukcapil Luwu Timur 
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Pengumuman Keiapsagaan dan Pencegahan Covid-19  di Dinas Dukcapil 

Luwu Timur 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
154 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
155 

 

 


