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PEDOMAN WAWANCARA 

1. Reliability, yang ditandai pemberian pelayanan yang tepat dan benar. 

- Adanya kehandalan petugas dalam proses pelayanan di Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Tasikmalaya 

a) Bagaimana prosedur kerja petugas dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat? 

b) Bagaimana bpak/ibu menangani situasi yang memerlukan 

kecepatan dan ketepatan dalam pelayanan? 

c) Apa strategi bpak/ibu untuk mengatasi kendala-kendala yang 

mungkin muncul dalam proses pelayanan? 

d) Apa tindakan atau langkah-langkah konkret yang bpak/ibu 

ambil untuk meingkatkan kehandalan dalam proses pelayanan? 

- Adanya standar pelayanan yang jelas di Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Tasikmalaya. 

a) Apakah terdapat dokumen atau peraturan resmi yang 

menetapkan standar pelayanan di Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Tasikmalaya? 

b) Apakah terdapat evaluasi atau monitoring berkala terhadap 

penerapan standar pelayanan? Dan bagaimana hasil evaluasi 

tersebut digunakan untuk perbaikan? 



 
 

 
 

c) Jika ada kendala seperti masyarakat belum mengetahui standar 

pelayanan yang jelas, bagaimana upaya ibu/bpak untuk 

mengatasi kendala tersebut? 

2. Tangibles, yang ditandai dengan penyediaan yang memadai sumber daya 

lainnya. 

- Adanya penyediaan peralatan seperti pendaftaran secara online melalui 

Siskohat dalam memberikan pelayanan di Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Tasikmalaya. 

a) Apakah terdapat kendala-kendala teknis atau administratif yang 

dihadapi dalam implementasi sistem pendaftara online ini? Dan 

bagaimana cara mengatasinya?  

b) Bagaimana keamanan data dan privasi masyarakat dijamin 

dalam penggunaan sistem pendaftaran online ini? 

c) Bagaimana tingkat kepuasan pemohon layanan terhadap 

penggunaan sistem pendaftaran online ini? 

- Adanya kompetensi petugas dalam memberikan pelayanan di 

Kementerian Agama Kabupaten Tasikmalaya. 

a) Sejauh mana kompetensi petugas dalam memberikan 

pelayanan, apakah terampil dalam menggunakan alat atau 

peralatan yang diperlukan dalam pelayanan? 



 
 

 

 

3. Responsiveness, yang ditandai dengan keinginan melayani konsumen 

dengan cepat. 

- Adanya pemberian pelayanan yang tanggap terhadap keluhan-keluhan 

penerima pelayanan di Kementerian Agama Kabupaten Tasikmalaya. 

a) Apakah bpak/ibu pernah menerima keluhan dari penerima layanan? 

Bagaimana menangani keluhan atau masalah yang disampaikan 

tersebut? 

b) Apakah ada langkah-langkah yang bpak/ibu ambil untuk mencegah 

timbulnya keluhan serupa di masa depan? 

- Adanya pemberian pelayanan dengan cepat, tepat, dan cermat di 

Kementerian Agama Kabupaten Tasikamalaya. 

a) Menurut bpak/ibu sejauh mana petugas mampu memberikan 

pelayanan dengan cepat, tepat dan cermat? 

b) Jika ada kendala dalam hal tersebut bagaimana bpak/ibu 

mengatasinya? 

4. Assurance, yang ditandai tingkat perhatian terhadap etika dan moral dalam 

memberikan pelayanan. 

- Adanya pemberian pelayanan yang sesuai dengan standar operasional 

prosedur di Kementerian Agama Kabupaten Tasikmalaya. 

a) Apakah petugas pelayanan sudah memenuhi harapan dan sesuai 

dengan SOP yang telah ditetapkan? 



 
 

 
 

b) Apakah ada pelatihan atau bimbingan yang diberikan untuk 

memastikan pemahaman dan kepatuhan yang lebih baik terhadap 

SOP? 

- Adanya jaminan keamanan biaya dalam pelayanan di Kementerian 

Agama Kabupaten Tasikmalaya. 

a) Bagaimana Kementerian Agama Kabupaten Tasikmalaya 

menyampaikan informasi tentang biaya yang terkait dengan 

pengajuan layanan kepada penerima layanan? 

b) Apakah biaya yang dikenakan konsisten dan tidak berubah-ubah 

tanpa alasan yang jelas selama proses pengajuan layanan? 

5. Emphaty, yang ditandai tingkat kemauan untuk mengetahui keinginan dan 

kebutuhan konsumen. 

- Adanya petugas memberikan layanan dengan sikap ramah/sopan 

santun kepada pemohon layanan di Kementerian Agama Kabupaten 

Tasikmalaya. 

a) Apakah petugas memberikan layanan dengan sikap ramah/sopan 

santun kepada pemohon layanana? 

b) Apakah ada pelatihan atau program pengembangan diri yang 

disediakan kepada petugas untuk meningkatkan keterampilan 

interpersonal dan pelayanan? 



 
 

 

 

- Adanya petugas melayani dengan tidak diskriminatif (membeda-

bedakan) kepada pemohon layanan di Kementerian Agama Kabupaten 

Tasikmalaya. 

a) Bagaimana petugas memperlakukan pemohon layanan dari 

berbagai latar belakang, agama, atau etnis? 

b) Sejauh mana petugas konsisten dalam memberikan pelayanan 

kepada pemohon layanan, tanpa memandang faktor-faktor seperti 

status sosial atau ekonomi? 

 


