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PEDOMAN WAWANCARA 

 

Efektifitas Pelayanan Samsat Online Nasional Dalam Rangka Mewujudkan 

Pelayanan Prima 

A. Untuk Pegawai SAMSAT MEDAN SELATAN 

1. Adanya transparansi dalam pelayanan samsat online nasional :  

a. Apakah adanya transparansi dalam pelayanan Samsat Medan Selatan? 

b. Apakah pelayanan samsat mudah diakses oleh masyarakat? 

c. Apakah kemudahan mengakses samsat online nasional diketahui kedua 

belah pihak baik itu pihak samsat maupun masyarakat Kota Medan?  

d. Apakah dalam mengakses samsat online nasional ada biaya yang ditutupi?  

 

2. Adanya partisipasi dalam pelayanan samsat online nasional :  

a. Bagaimana strategi samsat untuk membangkitkan partisipasi masyarakat 

dalam penyelenggaraan pelayanan samsat online nasional?  

b. Apakah faktor yang menjadi kendala terhadap proses membangkitkan 

partisipasi masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan samsat online 

nasional?  

c. Seberapa besar pengaruh partisipasi masyarakat dalam pelaksanaan 

pelayanan samsat online nasional? 

 

3. Adanya Reliability dalam pelayanan samsat online nasional : 

a. Bagaimana kemampuan pegawai di Kantor samsat dalam menyediakan 

pelayanan yang terpercaya kepada masyarakat? 

b. Bagaimana kemampuan pegawai di Kantor samsat dalam memberikan 

pelayanan yang tepat kepada masyarakat?  

c. Apakah pegawai di Kantor samsat telah menguasai tugas dan fungsinya 

dalam melaksanakan pelayanan?  

 

4. Adanya empathy (empati) dalam pelayanan samsat online nasional :  

a. Seperti apa bentuk kepedulian pegawai di Kantor Samsat dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat?  



 
 

 
 

b. Dalam memberikan pelayanan, apakah ada bentuk pendekatan pegawai 

terhadap masyarakat?  

c. Dalam melakukan pelayanan, apakah masih ada perbedaan perlakuan 

antara masyarakat satu dengan yang lain? 

 

B.  Untuk masyarakat  

1. Adanya transparansi dalam pelayanan samsat online nasional :  

a. Menurut bapak/ibu apakah pelayanan samsat online nasional mudah 

digunakan oleh masyarakat Kota Medan ?  

b. Menurut bapak/ibu apakah kemudahan menggunakan samsat online 

nasional diketahui oleh masyarakat Kota Medan ?  

c. Menurut bapak/ibu apakah dalam menggunakan samsat online nasional 

ada dikenakan biaya?  

 

2. Adanya partisipasi dalam pelayanan samsat online nasional?  

a. Menurut bapak/ibu seperti apa bentuk partisipasi yang diberikan 

masyarakat dalam penggunaan pelayanan samsat online nasional?  

b. Menurut bapak/ibu apa yang menjadi harapan masyarakat terhadap 

pelayanan samsat online nasional? 

c. Menurut bapak/ibu seberapa besar pengaruh partisipasi masyarakat 

dalam pelaksanaan pelayanan samsat online nasional?  

 

3. Adanya reliability dalam pelayanan samsat online nasional :  

a. Menurut bapak/ibu bagaimana kemampuan pegawai di Kantor Samsat 

dalam menyediakan pelayanan yang terpercaya kepada masyarakat?  

b. Menurut bapak/ibu bagaimana kemampuan pegawai di Kantor Samsat 

dalam memberikan pelayanan yang tepat kepada masyarakat?  

c. Menurut bapak/ibu apakah pegawai di Kantor Samsat telah menguasai 

tugas dan fungsinya ?  

 

 

 



 
 

 
 

4. Adanya empathy (empati) dalam pelayanan samsat online nasional :  

a. Menurut bapak/ibu seperti apa bentuk kepedulian pegawai di Kantor 

Samsat dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat?  

b. Menurut bapak/ibu dalam memberikan pelayanan, apakah ada bentuk 

pendekatan pegawai terhadap masyarakat?  

c. Menurut bapak/ibu dalam melakukan pelayanan, apakah masih ada 

perbedaan perlakuan antara masyarakat satu dengan yang lain?  


