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PEDOMAN WAWANCARA 

EFEKTIVITAS MODEL PELAYANAN TERPADU DALAM 

MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN (Studi pada Dinas 

Pendidikan Kabupaten Ciamis) 

 

 

 

Nama Informan : 

Jabatan : 

Hari/Tanggal : 

Pukul : 

Tempat : 

 

 

Kualitas Pelayanan 

1. Tangible (bukti fisik) 

a) Apakah lokasi kantor mudah dijangkau oleh masyarakat? 

 

 

 

Hambatan : 

 

Upaya : 

 

 

b) Apakah tersedia ruang tunggu kantor yang nyaman? 

 

 

 

Hambatan : 

 

Upaya : 

 



 

c) Apakah pegawai sudah berpenampilan rapi dan profesional? 

 

 

 

Hambatan : 



Upaya : 

 

 

 

d) Apakah media informasi pelayanan di ruang tunggu sudah 

tersedia secara jelas dan mudah dipahami oleh masyarakat 

? 

 

 

 

Hambatan : 

 

Upaya : 

 

 

 

 

2. Reliability (kehandalan) 

a) Apakah pelayanan diberikan sesuai dengan SOP/standar 

pelayanan yang telah ditetapkan? 

 

 

 

Hambatan : 

 

Upaya: 

 

b) Apakah prosedur pelayanan mudah dipahami oleh masyarakat? 

 

 

 

Hambatan : 

 

Upaya : 

 

 



c) Apakah produk layanan sudah sesuai dengan yang dijanjikan? 

 

 

 

Hambatan : 

 

Upaya : 



 

3. Responsiveness (daya tanggap) 

a) Apakah informasi layanan yang diberikan kepada 

masyarakat sudah jelas dan tepat? 

 

 

 

Hambatan : 

 

Upaya : 

 

 

b) Apakah pelayanan sudah diberikan secara cepat? 

 

 

 

Hambatan : 

 

Upaya : 

 

 

c) Apakah keluhan masyarakat selalu direspon dengan cepat? 

 

 

Hambatan : 

 

Upaya : 

 

 

 

4. Assurance (jaminan) 

a) Bagaimana kompetensi yang dimiliki pegawai dalam 

memberikan pelayanan? 

 

 



 

Hambatan : 

 

Upaya : 



b) Apakah pelayanan di Dinas Pendidikan Kabupaten Ciamis 

dipungut biaya? 

 

 

 

Hambatan : 

 

Upaya : 

 

 

c) Apakah masyarakat sudah diberikan rasa aman dalam proses 

pelayanan? 

 

 

 

Hambatan : 

 

Upaya : 

 

 

 

5. Empathy (empati) 

a) Bagaimana cara pegawai dapat memahami kebutuhan 

masyarakat secara spesifik? 

 

 

 

Hambatan : 

 

Upaya : 

 

 

 

b) Apakah kepentingan masyarakat selalu diutamakan dalam 

proses pelayanan? 

 

 



 

Hambatan : 

 

Upaya : 



c) Apakah terdapat perbedaan perlakuan kepada 

masyarakat dalam proses pelayanan? 

 

 

 

Hambatan : 

 

Upaya : 



LEMBAR OBSERVASI 

Nama Informasn : 

Jabatan : 

Hari/Tanggal : 

Pukul : 

Tempat : 
 

 

No Indikator Aspek Analisis 

1 Kualitas Pelayanan Tangible  

Reliability  

Responsiveness  

Assurance  

Empathy  



KISI-KISI INTRUMEN PENELITIAN 
 

 

No Gejala/Peri

stiw a yang 

di amati 

Kategori 

indikator 

 

Aspek yang dipertanyakan 

 

Informan 

Teknik 

pengumpulan data 

 

Teknik analisis data 

1  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kualita
s 

Pelaya

nan di 

Dinas 
Pendid

ikan 

 

Tangible 

1. Lokasi Kantor 

2. Kondisi Ruang Tunggu 

3. Penampilan Petugas 

4. Media Informasi Pelayanan 

1. Kepala Dinas 

Pendidikan 

(Penyelenggara 

layanan) 

2. Sekretaris Dinas 

Pendidikan(Penyel 

enggara layanan) 

3. Kepala Bidang 
Pembinaan PAUD 

PNF(Penyelenggar a 

layanan) 

4. Kepala Bidang 
Pembinaan SD 

(Penyelenggara 

layanan) 

5. Kepala Bidang 
Pembinaan SMP 

(Penyelenggara 

layanan) 

6. Kepala Bidang 

1. Observasi 

2. Wawancara 

3. Dokumentasi 

1. Telaah Data 

2. Reduksi Data 

3. Penyusunan 

satuan dan 
kategorisasi 

4. Pengecekan 

keabsahan data 

5. Penafsiran data 

6. Triangulasi 

 

 

Reliability 

1. Pelayanan Sesuai dengan Janji yang 

Diberikan 

2. Prosedur Pelayanan yang mudah 

dipahami 

3. Ketepatan Produk Pelayanan 

 

Responsiveness 

1. Kejelasan Informasi Layanan 

2. Kecepatan Pelayanan 

3. Tanggapan Atas Keluhan 

 

Assurance 
1. Kompetensi Pegawai 

2. Kepastian Biaya 

3. Rasa Aman 



 

 

 

 

Emphaty 

1. Memahami Kebutuhan Masyarakat 

2. Mengutamakan Kepentingan 

Masyarakat 

3. Tidak Diskriminasi 

Pembinaan 

Ketenagaan 

(Penyelenggara 
layanan) 

7. Kepala Sub Bagian 

Umum dan Kepegawaian 



TRANSKIP WAWANCARA 

 

Pertanyaan Hasil Wawancara 

1.  Efektivitas Model Pelayanan Terpadu Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan (Studi pada Dinas 

Pendidikan Kabupaten Ciamis) 

Bagaimana efektivitas 

model pelayanan terpadu 

dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan di 

Dinas Pendidikan 

Kabupaten 

Ciamis? 

 

2.  Hambatan Efektivitas Model Pelayanan Terpadu Dalam Meningkatkan Kualitas 

Pelayanan (Studi pada Dinas Pendidikan Kabupaten Ciamis) 

Bagaimana hambatan 

efektivitas model 

pelayanan terpadu dalam 

meningkatkan kualitas 

pelayanan di Dinas 

Pendidikan Kabupaten 

Ciamis? 

 

3.  Upaya Efektivitas Model Pelayanan Terpadu Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan 

(Studi di Dinas Pendidikan Kabupaten Ciamis) 

Bagaimana upaya 

efektivitas model 

pelayanan terpadu dalam 

meningkatkan kualitas 

pelayanan di Dinas 

Pendidikan Kabupaten 

Ciamis? 

 



 

 

PEMERINTAH KABUPATEN CIAMIS 

DINAS PENDIDIKAN 

Jalan R.A.A Kusumasubrata No. 3 Telp. (0265) 773709 

Laman : https://disdik.ciamiskab.go.id/ , E-mail : disdikciamis03@gmail.com 
Ciamis 46213 

 

 

 

KEPUTUSAN BUPATI CIAMIS 

NOMOR : 000.8.3.4/1125–Disdik.1/2025 

LAMPIRAN : 1 (satu) 

TENTANG 

 

 

STANDAR PELAYANAN PUBLIK PADA DINAS PENDIDIKAN 

KABUPATEN CIAMIS 

 

Menimbang : a. bahwa sesuai dengan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang 

Pelayanan Publik telah ditetapkan Standar Pelayanan Publik pada 

Dinas Pendidikan Kabupaten Ciamis dengan Keputusan Bupati 

Ciamis Nomor 000.8.3.4/1461-Disdik.1/2024; 

b. bahwa Standar Pelayanan Publik sebagaimana dimaksud dalam huruf 

a sudah tidak sesuai dengan perkembangan dan kebutuhan organisasi, 

sehingga perlu diganti; 

c. bahwa berdasarkan pertimbangan sebagaimana dimaksud dalam huruf 

b, maka Standar Pelayanan Publik pada Dinas Pendidikan Kabupaten 

Ciamis sebagaimana dimaksud pada huruf a perlu ditinjau dan 

disesuaikan kembali, yang ditetapkan dengan Keputusan Bupati. 
   

Mengingat : 1. Undang-Undang Nomor 14 Tahun 1950 tentang Pembentukan 

Daerah-daerah Kabupaten dalam Lingkungan Provinsi Jawa Barat 

sebagaimana telah diubah dengan Undang-Undang Nomor 109 Tahun 

2024 tentang Kabupaten Ciamis di Jawa Barat ketentuan yang 

mengatur mengenai Kabupaten Ciamis dalam Undang-Undang 

Nomor 14 Tahun 1950 dicabut dan dinyatakan tidak berlaku; 

2. Undang-Undang Nomor 28 Tahun 1999 tentang Penyelenggara 

Negara yang Bersih dan Bebas dari Korupsi, Kolusi dan Nepotisme 

sebagaimana telah diubah dengan Undang-Undang Nomor 19 tahun 

https://disdik.ciamiskab.go.id/
mailto:disdikciamis03@gmail.com
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  2019 tentang Perubahan Kedua atas Undang-Undang Nomor 30 

Tahun 2002 tentang Komisi Pemberantasan Tindak Pidana Korupsi; 

3. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik; 

4. Undang-Undang Nomor 12 Tahun 2011 tentang Pembentukan 

Peraturan Perundang-undangan sebagaimana telah diubah dengan 

Undang-Undang Nomor 13 Tahun 2022 tentang Perubahan Kedua 

Atas Undang-Undang Nomor 12 Tahun 2011 tentang Pembentukan 

Peraturan Perundang-undangan; 

5. Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang Pemerintahan Daerah 

sebagaimana telah diubah dengan Undang-Undang Nomor 9 Tahun 

2015 tentang Perubahan Kedua Atas Undang-Undang Nomor 23 

Tahun 2014 tentang Pemerintahan Daerah; 

6. Undang-Undang Nomor 20 Tahun 2023 tentang Aparatur Sipil 

Negara; 

7. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan 

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik; 

8. Peraturan Pemerintah Nomor 18 Tahun 2016 tentang Perangkat 

Daerah sebagaimana telah diubah dengan Peraturan Pemerintah 

Nomot 72 Tahun 2019 tentang Perubahan Atas Peraturan Pemerintah 

Nomor 18 Tahun 2016 tentang Perangkat Daerah; 

9. Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolaan 

Pengaduan Pelayanan Publik; 

10. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Nomor 15 Tahun 2014 tentang Pedoman Standar Pelayanan; 

11. Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 80 Tahun 2015 tentang 

Pembentukan Produk Hukum Daerah sebagaimana telah diubah 

dengan Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 120 Tahun 2018 

tentang Perubahan Atas Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 80 

Tahun 2015 tentang Pembentukan Produk Hukum Daerah; 

12. Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 8 Tahun 2023 tentang 

Pengelolaan Pengaduan di Lingkungan Kementerian Dalam Negeri 

dan Pemerintahan Daerah; 

13. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Nomor 11 Tahun 2024 tentang Penyelenggaraan Pelayanan 

Publik Ramah Kelompok Rentan; 
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  14. Peraturan Daerah Kabupaten Ciamis Nomor 8 Tahun 2016 tentang 

Pembentukan dan Susunan Perangkat Daerah sebagaimana telah 

diubah dua kali, terakhir dengan Peraturan Daerah Kabupaten Ciamis 

Nomor 15 Tahun 2022 tentang Perubahan Kedua Atas Peraturan 

Daerah Nomor 8 Tahun 2016 tentang Pembentukan dan Susunan 

Perangkat Daerah; 

15. Peraturan Daerah Kabupaten Ciamis Nomor 10 Tahun 2017 tentang 

Penyelenggaraan Urusan Pemerintahan Daerah; 

16. Peraturan Bupati Ciamis Nomor 16 Tahun 2015 tentang Pedoman 

Standar Pelayanan; 

17. Peraturan Bupati Ciamis Nomor 24 Tahun 2023 tentang Kedudukan, 

Tugas, Fungsi, Susunan Organisasi dan Tata Kerja Perangkat Daerah; 

18. Peraturan Bupati Ciamis Nomor 95 Tahun 2023 tentang Tugas, 

Fungsi, Rincian Tugas dan Tata Kerja Dinas Pendidikan. 

 

Menetapkan  

: 

MEMUTUSKAN: 

KESATU : Standar Pelayanan pada Dinas Pendidikan Kabupaten Ciamis, 

sebagaimana tercantum dalam Lampiran yang merupakan bagian tidak 

terpisahkan dari Keputusan Bupati ini. 

KEDUA : Standar Pelayanan Publik sebagaimana dimaksud pada Diktum KESATU, 

meliputi ruang lingkup pelayanan: 

 

1. Sekretariat (Perencanaan) 

a. Penerbitan Nomor Pokok Sekolah Nasional (NPSN); 

b. Fasilitasi DAPODIK untuk jenjang SD dan SMP. 

2. Sekretariat (Sub Bagian Umum dan Kepegawaian) 

a. Fasilitasi Magang/PKL/KKN/Penelitian; 

b. Fasilitasi Pengusulan Pensiun Pegawai; 

c. Fasilitasi Perpindahan PNS Dalam Daerah; 

d. Fasilitasi Perpindahan PNS Luar Daerah. 

3. Bidang Pembinaan PAUD PNF 

a. Pemberian Bantuan Sarana dan Prasarana Sumber Dana Dana 

Alokasi Khusus (DAK); 
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  b. Pemberian Bantuan Sarana dan Prasarana Sumber Dana 

Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara (APBN); 

c. Legalisir STTB/Ijazah/DANEM/SKHU/SKYBS; 

d. Penerbitan Surat Rekomendasi Teknis Izin Operasional 

Pendirian Satuan Pendidikan; 

e. Penerbitan Surat Rekomendasi Mutasi siswa; 

f. Penerbitan Surat Keterangan Pengganti 

STTB/Ijazah/DANEM/SKHU/SKYBS; 

g. Fasilitasi Mutasi; 

h. Fasilitasi Bantuan Operasional Penyelengaraan Pendidikan Anak 

Usia Dini (BOP); 

i. Fasilitasi Sistem Penerimaan Murid Baru (SPMB). 

j. Fasilitasi DAPODIK jenjang PAUD dan PNF. 

4. Bidang Pembinaan Sekolah Dasar 

a. Pemberian Bantuan Sarana dan Prasarana Sumber Dana Dana 

Alokasi Khusus (DAK); 

b. Pemberian Bantuan Sarana dan Prasarana Sumber Dana 

Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara (APBN); 

c. Legalisir STTB/Ijazah/DANEM/SKHU/SKYBS; 

d. Penerbitan Surat Rekomendasi Teknis Izin Operasional 

Pendirian Satuan Pendidikan; 

e. Penerbitan Surat Rekomendasi Mutasi siswa; 

f. Penerbitan Surat Keterangan Pengganti 

STTB/Ijazah/DANEM/SKHU/SKYBS; 

g. Fasilitasi Mutasi; 

h. Fasilitasi Bantuan Operasional Sekolah (BOS); 

i. Fasilitasi Sistem Penerimaan Murid Baru (SPMB). 

5. Bidang Pembinaan Sekolah Menengah Pertama 

a. Pemberian Bantuan Sarana dan Prasarana Sumber Dana Dana 

Alokasi Khusus (DAK); 

b. Pemberian Bantuan Sarana dan Prasarana Sumber Dana 

Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara (APBN); 

c. Legalisir STTB/Ijazah/DANEM/SKHU/SKYBS; 

d. Penerbitan Surat Rekomendasi Teknis Izin Operasional 

Pendirian Satuan Pendidikan; 
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  e. Penerbitan Surat Rekomendasi Mutasi siswa; 

f. Penerbitan Surat KeteranganPengganti 

STTB/Ijazah/DANEM/SKHU/SKYBS; 

g. Fasilitasi Mutasi; 

h. Fasilitasi Bantuan Operasional Sekolah (BOS); 

i. Fasilitasi Sistem Penerimaan Murid Baru (SPMB). 

6. Bidang Pembinaan Ketenagaan 

a. Penerbitan Nomor Unik Pendidik dan Tenaga 

Kependidikan (NUPTK); 

b. Penerbitan Sertifikat Pendidik; 

c. Penerbitan Nomor Registrasi Kepala sekolah (NKRS); 

d. Fasilitasi Tunjangan Pendidik. 

KETIGA : Standar Pelayanan Publik pada Dinas Pendidikan Kabupaten Ciamis 

wajib dilaksanakan oleh Dinas Pendidikan Kabupaten Ciamis dan 

sebagai acuan dalam penilaian kinerja pelayanan oleh pimpinan 

penyelenggara, aparat 

pengawasan dan masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan publik. 

KEEMPAT : Hal-hal yang belum cukup diatur dalam Keputusan Bupati ini sepanjang 

mengenai teknis pelaksanaannya diatur lebih lanjut oleh Sekretaris 

Dinas 

Pendidikan 

KELIMA : Dengan ditetapkannya Keputusan Bupati ini maka Keputusan Bupati 

Ciamis Nomor Nomor 000.8.3.4/1461-Disdik.1/2024 tentang Standar 

Pelayanan Publik pada Dinas Pendidikan Kabupaten Ciamis dicabut 

dan dinyatakan tidak berlaku; 

KEENAM : Keputusan Bupati ini berlaku sejak tanggal ditetapkan dengan 

ketentuan akan ditinjau kembali apabila diperlukan. 

\ 
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Ditetapkan di Ciamis 

pada tanggal April 2025 

 

a.n. BUPATI CIAMIS 

KEPALA DINAS PENDIDIKAN 

KABUPATEN CIAMIS, 

 

 

 

 

ERWAN DARMAWAN 

 

Tembusan: 

Yth. 1. Bapak Bupati Ciamis; 

Yth. 2. Bapak Wakil Bupati Ciamis; 

Yth. 3. Bapak Sekretaris Daerah Kabupaten Ciamis; 

4. Inspektur Kabupaten Ciamis; 

5. Kepala Bagian Organisasi Sekretariat Daerah Kabupaten Ciamis; 

6. Yang bersangkutan. 
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