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Judul Penelitian

: Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik melalu Pemanfaatan

Media Sosial di Polda Sumatera Utara

A. Pertanyaan untuk Pejabat Struktural (Kepala SPKT/Kabid Humas Polda Sumut)

Tujuan: Menggali strategi kelembagaan, kebijakan, dan arah pengembangan media sosial sebagai
sarana peningkatan kualitas pelayanan publik di Polda Sumatera Utara.

No Aspek Fokus Pertanyaan Wawancara
1 | Kebijjakan umum | Bagaimana arah kebijakan Polda Sumutdalam memanfaatkan media sosial
untuk meningkatkan pelayanan publik kepada masyarakat?
2 | Latar belakang Apa yang melatarbelakangi Polda Sumutmenggunakan media sosial sebagai
strategi kanal pelayanan publik dan komunikasi masyarakat?
3 | Tujuan strategis | Apa tujuan utama pemanfaatan media sosial menurut kebijakan internal Polda
Sumut(misalnya transparansi, efisiensi, atau kedekatan dengan masyarakat)?
4 | Keterkaitan Apakah strategi media sosial telah tercantum dalam dokumen Renstra,
dengan dokumen | Balanced Scorecard, atau peraturan internal lainnya?
resimi
5 | Struktur Bagaimana struktur pengelolaan akun media sosial di bawah Bidang Humas?
organisasi Siapa yang bertanggung jawab terhadap validasi konten dan respons
masyarakat?
6 | Koordinasi antar- | Bagaimana mekanisme koordinasi antara Bid Humas dan unit teknis seperti
unit SPKT ketika ada aduan masyarakat yang memerlukan tindak lanjut?
7 | Indikator kinerja | Apakah ada standar waktu tanggapan (SLA) terhadap pesan masyarakat di
(SLA) media sosial? Bagaimana realisasi target tersebut sejauh ini?
8 | Hambatan Apa kendala utama dalam penerapan strategi pelayanan publik berbasis media
strategis sosial di Polda Sumut?
9 | Evaluasi dan Bagaimana sistem evaluasi atau pelaporan aktivitas media sosial dilakukan?
monitoring Siapa yang melakukan pengawasan?
10 | Rencana Apa langkah ke depan untuk memperbaiki efektivitas pelayanan publik melalui
pengembangan media sosial (misalnya pembentukan tim cepat tanggap, pelatihan digital, atau
integrasi sistem)?
B. Pertanyaan untuk Operator / Pengelola Media Sosial Polda Sumut
Tujuan: Mengidentifikasi kondisi faktual pengelolaan media sosial, proses kerja, kendala
operasional, dan capaian efektivitas dalam memberikan pelayanan publik.
No Aspek Fokus Pertanyaan Wawancara
1 | Identitas akun Apa saja akun media sosial resmi yang dikelola oleh tim Humas Polda Sumut?
Bagaimana status verifikasi dan pengelolaannya?
2 | SDM dan Berapa jumlah personel yang terlibat dalam pengelolaan akun media sosial dan
pembagian tugas | bagaimana pembagian tugasnya?
3 | Volume interaksi | Rata-rata berapa jumlah pesan atau komentar yang diterima setiap bulan di
berbagai platform media sosial?
4 | Kategori pesan Jenis pesan seperti apa yang paling sering diterima? (informasi umum, aduan,
keluhan, atau hoaks)
5 | Proses kerja Bagaimana alur penanganan pesan masyarakat, mulai dari diterima sampai
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No Aspek Fokus Pertanyaan Wawancara
diberikan tanggapan atau diteruskan ke unit lain?
6 | Waktu respons Berapa rata-rata waktu tanggapan pertama terhadap pesan masyarakat? Apakah
sesuai dengan SLA yang ditetapkan?
7 | Penyelesaian Dari seluruh aduan yang diterima, berapa persen yang berhasil diselesaikan
aduan langsung melalui media sosial tanpa perlu datang ke kantor?
8 | Hambatan Apa kendala yang paling sering dihadapi tim dalam memberikan tanggapan di
operasional media sosial (misalnya keterbatasan waktu, validasi informasi, atau koordinasi
antar-unit)?
9 | Evaluasi performa | Apakah tim memiliki sistem pelaporan kinerja media sosial bulanan? Metrik
apa saja yang digunakan (jumlah posting, engagement, respons time, dsb.)?
10 | Kompetensi dan | Apakah operator pemah mengikuti pelatihan terkait komunikasi publik digital
pelatihan atau manajemen krisis media sosial?
11 | Keamanan akun Bagaimana sistem keamanan digital diterapkan dalam mengelola akun resmi
agar terhindar dari penyalahgunaan atau peretasan?
12 | Usulan perbaikan | Apa saran Anda agar media sosial Polda Sumutdapat berfungsi lebih baik
dalam melayani masyarakat secara cepat dan tepat?
C. Pertanyaan untuk Masyarakat / Pengguna Layanan Publik Polda Sumut

Tujuan: Mengukur persepsi, pengalaman, dan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
publik Polda Sumutmelalui media sosial.

No Aspek Fokus Pertanyaan Wawancara
1 | Aksesibilitas Apakah Anda mengetahui dan mengikuti akun resmi Polda Sumutdi media
akun sosial (Instagram, Facebook, Twitter/X, YouTube)?
2 | Pengalaman Apakah Anda pernah menghubungi akun tersebut untuk mengajukan
interaksi pertanyaan, keluhan, atau permintaan informasi? Ceritakan pengalaman Anda.
3 | Kecepatan Berapa lama waktu yang dibutuhkan hingga Anda menerima tanggapan dari
1espons admin? Apakah menurut Anda waktu tersebut cepat atau lambat?
4 | Kualitas Bagaimana kualitas tanggapan yang Anda terima? Apakah menjawab
tanggapan pertanyaan Anda secara jelas atau hanya berupa balasan umum?
5 | Penyelesaian Apakah aduan atau pertanyaan Anda ditindaklanjuti sampai selesai melalui
aduan media sosial? Jika tidak, apa yang terjadi?
6 | Transparansi Menurut Anda, apakah informasi di akun resmi Polda Sumutmudah dipahami,
informasi terbaru, dan transparan?
7 | Sikap admin Bagaimana Anda menilai kesopanan dan profesionalitas admin dalam
berkomunikasi?
8 | Kepuasan Secara keseluruhan, seberapa puas Anda terhadap pelayanan publik Polda
layanan Sumutmelalui media sosial? (Skala 1-5)
9 | Perbandingan Menurut Anda, apakah kecepatan tanggapan Polda Sumutlebih baik atau lebih
instansi lain lambat dibanding instansi pemerintah lainnya?
10 | Saran perbaikan | Apa harapan atau saran Anda agar pelayanan publik melalui media sosial di

Polda Sumutmenjadi lebih cepat dan responsif?




