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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan Peraturan
Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 teniang Pelaksanaan Undang-undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara wajib mengikutsertakan
masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem
penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan
masyarakat ini menjadi penting seiring dengan adanya konsep pembangunan berkelanjutan.
Serta adanya pelibatan masyarakat juga dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan
pelayanan publik lebih tepat sasaran.

Dalam mengamanatkan UU No. 25 tahun 2009 maupun PP No. 96 Tahun 2012 maka
disusun Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Pedoman ini
memberikan gambaran bag penyelenggara pelayanan untuk melibatkan masyarakat dalam
penilaian kinerja pelayanan publikguna meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan.
Penilaian masyarakat atas penyelenggaraan pelayanan publik akan diukur berdasarkan 9
{sembilan) unsur yang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana, serta

konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Badan Kepegawaian dan
Pengembangan Sumber Daya Manusia Kota Pontianak sebagai salah satu penyedia
layanan publik di Kota Pontianak, maka perlu diselenggarakan survei atau jajak pendapat
tentang penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang diberikan, Dengan
berpedoman pada Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017, maka telah dilakukan
pengukuran atas kepuasan masyarakat. Hasil SKM yang didapat merangkum data dan
informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat. Dengan kelaborasi metode pengukuran
secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat, maka akan didapatkan kualitas
data yang akurat dan komprehensif.

Hasil survet ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan bagi
penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan sehingga kualitas
pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya pelayanan prima maka harapan
dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagai warga negara dapat terpenuhi.



1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayananfublik.

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang PelaksanaanlUndang- Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

1.3 Maksud danTujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan

masyarakat yang diperoleh dan hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu

dan kualitas pelayanan administrasi yang telah diberikan oleh Badan Kepegawaian dan

Pengembangan Sumber Daya Manusia Kota Pontianak. Adapun sasaran dilakukannya SKM

adalah ;

1.

Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayanan;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik;

Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik

yang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

1.

Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik;

Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit
pelayanan publik secara periodik;

Sebagai bahan penetapan kebijakan yang peru diambil dan upaya tindak lanjut yang
perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

Diketahui indeks kepuasan masyarakalt secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah;

Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.



BAB I

PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Badan Kepegawaian dan
Pengembangan Sumber Daya Manusia Kota Pontianak dengan membentuk tim pelaksana
kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat. Tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)
Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia Kota Pontianak adalah tim
yang sesuai DPA pada Kegiatan Pencapaian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun 2024
{sebagaimana terlampir).

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual yang disebarkan kepada
pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan sesuai dengan jumlah unsur
pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan
Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat
Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner
SKM Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia Kota Pontianak yaitu

1. Persyaratan . Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan
suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

2. Sistem,mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan yang
dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperiukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. Biayal/ tarif : Biaya/ tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan
dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya
ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat.

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil
petayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah
ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis
pelayanan,

6. Kompetensi pelaksana . Kompetensi pelaksana adaiah kemampuan yang harus
dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman

7. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan.



8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan: Penanganan pengaduan, saran dan
masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

9. Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai
alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang
merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan,
proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan
prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung).

2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan pada waktu
jam layanan melalui kuesioner. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh
responden sebagai penerima layanan. Dengan c¢ara ini penerima layanan aktif metakukan
pengistan sendiri atas himbauan dari unit pelayanan yang bersangkutan.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu 1 {satu;
Semester. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu setama 6 (enam)
bulan dengan rincian sebagai berikut:

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan  Jumlah Hari Kerja
1. Persiapan Maret 2024 5
2. Pengumpulan Data Maret-April 2024 40
3. Pengolahan Data dan Analisis Hasil Mei 2024 10
4, Penyusunan dan Pelaporan Hasil Mei-Jjuni 2024 15

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima
layanan (Jumlah pemohon) dart seluruh jenis pelayanan pada Badan Kepegawaian dan
Pengembangan Sumber Daya Manusia Kota Pontianak berdasarkan periode survei
sebelumnya. Jika dilihat dan perkiraan jumiah penerima layanan tahun 2024, maka populasi
penerima layanan pada Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia
Kota Pontianak dalam kurun waktu satu tahun adalah sebanyak 240 orang. Selanjutnya
responden dipikh secara acak dari setiap jenis pelayanan besaran sampel dan populasi
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menggunakan tabel sampel dari Krejcie and Morgan. Berdasarkan Tabel Krejcie and Morgan,
jumlah minimum sampel responden yang harus dikumpulkan dalam satu periode SKM adalah

148 orang.
Populasi(N) Sampel(n) Populasi(N) Sampel(n) Populasi(N) Sampel(n)
10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 | 148 | 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 36 280 162 1800 317
45 40 290 165 1900 320
50 44 300 169 2000 322
55 48 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 331
65 56 360 186 2600 335
70 59 380 191 2800 338
75 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 3500 346
85 70 440 205 4000 351
90 73 460 210 4500 354
95 76 480 214 5000 357
100 80 500 217 6000 361
110 86 550 226 7000 364
120 92 600 234 8000 367




BAB I

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

1.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumiah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 148 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No | KARAKTERISTIK . INDIKATOR | JUMLAH | PERSENTASE
1 JENIS KELAMIN | LAK 41 32%
PEREMPUAN 107 68%
2 PENDIDIKAN SD KE BAWAH 0 0%
e o e
SLTA 0 0%
DIl 50 36%
S| 98 64%
52 0 0%
3 PEKERIAAN PNS/PPPK 148 100%
;: SWASTA B %
| " WIRAUSAHA - %
LAINNYA - %
4 JENIS LAYANAN | K. GAJI BERKALA 0 0%
KENAIKAN PANGKAT |0 | 0%
I R T e o e
MUTASI 0 0%
NS D P
[JIN BELAJAR ¢ %
Vommmmemni 1w e




1.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan diperoleh
hasil sebagai berikut :

Nilai Unsur Pelayanan

Ul u2z (U3 |W4 us |uUe |U7 us U9

IKM per unsur 3.38 | 3.39 | 3.38 | 4,00 | 3.36 | 3.44 | 3.50 | 3.42 | 3.89
Kategori B B B A B B B B A
IKM Unit X

87,30 (Baik)
Layanan

IKM per Unsur pada BKPSDM Kota Pontianak

Tahun 2024
4,2
4.00 |
: 3.89 |
3,8 [
3,6 3,50 ;
3,44 3.42
3.38 3.39 3,38 )
3,4 3.36 ‘
- I
3
Persyaratan Prosedur Jangka Tarif Produk Kompetensi Perilaku Pengaduan Sarpras

Waktu




BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :
1. Kesesuaian produk layanan antara yang tercantum pada standar pelayanan
mendapatkan nilai terendah yaitu 3.36.
2. Sedangkan dua unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Biayaftarif mendapat nilai
tertinggi yaitu 4, dan Kualitas sarana dan prasarana mendapatkan nilai 3,89.

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalul berbagai
kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang menjadi perhatian dan
dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu sebagai berikut :

+» “Waktu pelayanan tidak tepat wakiu, tidak sesuai dengan SOP”.

» ‘“Pelayanan sangat lama dan harus bolak balik”.

» “Untuk proses layanan kenaikan pangkat agar lebih tepat waktu lagi®.

+ “Pelayanan ditingkatkan, melayani dengan senyum dan ramah”,

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan sebagai
berikut :

s Waktu penyelesaian pelayanan masih dirasakan lambat oleh konsumer/penenma
layanan, khususnya proses kenikan pangkat karena harus melalui tahapan dan
koordinasi yang intensif antar pemerintah daerah dan Pusat.

+« Petugas pelayanan dalam menetapkan pesyaratan harus sesuai dengan Standar
Pelayanan.

4.2 Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik maupun
pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena itu, hasil analisa ini
dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan
dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasiinya.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM akan dilakukan melalui Forum
Konsultasi Publik (FKP) bersama perwakilan pengguna layanan yang akan dijadwalkan.
Penentuan perbaikan direncanakan tindak lanjut dengan prioritas perbaikan jangka pendek
(kurang dari 12 bulan), jangka menengah (lebih dari 12 bulan, kurang dari 24 bulan), atau
jangka panjang (lebih dari 24 buian). Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan
dalam tabel berikut:



Prioritas : Penanggung
Program / Kegiatan

Unsur Jawab

1 Produk Koordinasi Proses v Sekretariat
Pelayanan Usulan Pengangkatan
PPPK
2  Waktu Melakukan  Evaluasi V Sekretariat
Pelayanan pelaksanaan pelayanan

4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau melihat
perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik diperlukan
survei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa survei dipergunakan untuk
melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagai bahan
pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik serta melihat kecenderungan (tren) layanan
publik yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari
penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan Badan
Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia Kota Pontianak dapat dilihat
melalui grafik berikut :

Nilai SKM BKPSDM Kota Pontianak
Tahun 2021-2024

89
87,82
88 X 87,30

87 86,30
86
85
83,83
84
83
82

81
2021 2022 2023 2024

s | K M

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terdapat konsistensi peningkatan
kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2021 hingga 2024 pada Badan

Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia Kota Pontianak.



BABV

KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu periode mulai

Maret hingga Juni 2024, dapat disimpulkan sebagai berikut:

Pelaksanaan pelayanan publik di Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber
Daya Manusia Kota Pontianak secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang
Baik dengan nilai SKM 87,30, namun demikian, nilai SKM Badan Kepegawaian dan
Pengembangan Sumber Daya Manusia Kota Pontianak menunjukkan konsistensi
peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2021 hingga 2024.

Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan
yaitu produk pelayanan, persyaratan dengan jenis pelayanan serta kecepatan waktu

pelayanan.

Sedangkan dua unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu biaya/tarif mendapatkan
nilai tertinggi 4 dari unsur layanan, dan kualitas sarana dan prasarana mendapatkan

nilai tertinggi berikutnya yaitu 3,89.

Pontianak, Juni 2024

Kepala Badan Kepegawaian dan
Pengembangan
umber Daya Manjysia Kota Pontianak

Plh.

NIP\ 19770116 199703\1 006
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LAMPIRAN

1. Kuesioner

PEMERINTAH KOTA PONTIANAK
BADAN KEPEGAWAIAN DAN PENGEMBANGAN
SUMBER DAYA MANUSIA

Jin. Rahadi Osnman No. 3 Pontiasak Telp, (0581)577074, Faks (0381)747910
Emad/Aves LhsadmOacolanasbanid) Wakais - bhprdmOpontianab go.ud

(SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT)
PROFIL
Tanggal Survei : Jam Survei : 1 08.00-1200"
2. 13.00-1500"

Maa : . Stmav ? cevemncecees  covenen No. Mo

Jemos Retamen + Pria [:] Wen te D
tne: w[e[]wa[Jos [Juev[] = [J=[]
SRl & e N g s I B s

L SOSS——
Jerws Layanan Kepegawaian yang citenma @ ... cnsvesieasescsseqsanssns pueas censansannenesaseel SEDRARAN)
PENDAPAT RESPONDEN nmm PELAYANAN PU.IIK
1. | Bagaimana Pendapat Sacdara tentarg ** 2. | Bagaimana pendapat Saudard tentang o
Reseiuaian Persyaratan deogan jenis hemudahan prosedur pelayanan dl unt ini ?
pelayananoya ? .
5 Tidak Sesual 1 a. Tdak Mudah 1
b Kurang Sesual 2 b. Xurang Mudah 2
< Seiual 3 <. Mudah 3
d Sangat Sesudi K d. Sangat Mudah K
3 | Bagaimana Pendapat Saudara  tentang " 4 | Apakan dalam menerima Pelayanan di Unit ol
kecepatan 13 dal berikan i Saudara dikenakan/dtanik biaya?
pelayanan 7 .
a Tidak Cepat 1 a. Sangat Mahal 1
b. Kurang Cepat 2 b. Cukup Manal 2
R Cepat 3 < Murah 3
d. Sangat Cepat K d. Gratis B
S | Bagaimana Pendapat Saedara  tentang *° 6 Bagaimana pendapat Saudara tentang -
kesesuaian produk Pelayanan antara yang rompetenil/sem petugas a
tercantum dalam standar pelayanan dengan memberikan pelayanan ?
hasil yang diberikan
N Tidak Sesuail 1 a. Tulak Xompeten 1
b Kurang Sesuail 2 b. Xurang Kompeten 2
& Seiuai 3 <. Xompeten 3
d Sangat Sesual k) d.Sangat Kompeten B
7. | Bagaimana Pencapat Savdara perilakue " 8 Bagaimana Pendipat Saudara tentanyg e
petugas dalam pelayanan terkait kesopanan PENANGANIN PENZACUIN PENEEUna Layanan ?
dan keramahan? .
a. Tudak Sopan dan ramah 1 a. Buruk 1
b. Kurang Sopan dan ramah 2 b. Cukup 2
c. Sopan dan ramah 3 < Bak 3
d. Sangat Sopan dan ramah 4 d. Sangat Baik Kl
9 | Bagaimana pendapat Sawdara tentang *°
Rualtas sarana dan prasacana 7 Ketevangon
a. Tudak ada 1 * Caret yang tdak periu
b Ada tapi ticak berfungs 2 ** Nilal pendapat responden [Cus cleh petugas
< Bertungsi Kurang Makwmal 3
| d. Ouaglola dengan Baik K3




2. Hasil Olah Data SKM

Nomor Rekaman
sumtah Popu as:
jumiah Target Responden . 143

TABULASI SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT

BKPSDM KOTA PONTIANAX

(L CBRPEDMSNITI02E

18

Nam . ) Pendid | Beken ) Mitai Aktuai Per-iinsur Layanan Keluhan Saran
F lenis Kelamin kan lenis Layanan .
ihut aon vi| wr fpusloua| usus]| uz| us| ya | Perbsikas
1 |Pra DD [PHS | Layanan Peranran Xaeria PRAK . . . . o . ., R
2 |svanda 52053 fMS  |Layanan Perpanpan Kners $RPS
N S N E DU I I A I A
I |uvanda FEMS3 [ANS |Lavanse PEnanan Kaoena PPPE
L - > s “ 3 L 3 “ E/ S B 3 3
4 |pra OVD2!0 [PNS | Layanar Peranpan Kmers PRPY
3 - ensen e . 3 3 .4 3 .y 3 3 2
< |Pra L83 IS |Lavanan Feransan Knera PPRW
T e e e C O S N D T U - O B
& |Pra D51 NS |Layanaen Pergngan Kmers PPPK
S T SR A DR P NS DU A DA
7 |pra 04151 [PNS [Layanen Penanaan Knena PPPK
I i 3 L 3 3 R P
g |svanta DS fens  |Leyanar Penangan Knena PPRK
9 Juvanzz 03 PHS  Jimyanar Perpnpan Keargs PRO5
) e opan TS * . b S A = 3 4 * h 4!
‘16 [Poa D351 [PNS  |Lsyanan Penanpar Kaners SRR 1 ’
_ B AT e L N I R B O B
1 |vianks Dar51 fPNS  |Lavanar Peranmn Kinena PPPR
A e P " N I T I B O
12 |Pra OvDi0 fPNS  |Levanar Pernpan Kmers PEPK
B R ¥ N T I 3l E| S I R W3 *
13 |wante G5 fPHS  |Lsyanen Peraopan Kmers PEPR , , : . ‘ . B
M K 4 o
‘14 Twanta o5t fene |Layanar Paransan Kneng PRI ] | B o
o O I e SO S N I I
1€ {Pre [EX] NS {Lavanan Peranzan Kiner
O ST S S S R T SO A I B S B
6 |wanda iS5t PHS  |Layanan Perpnaan Kmers FPRR
. NORAR S ntloaih b T IR SN SO DU DR N IO SR
17 {wvants o2 PHS  1layanan Perarpan Kmera PEPK
i§ [P oarst  fmis
| 3 3 I 3 3 E: A .
] ex] FHS
S P I A B b B IO IR M _
20 L] D451 [PNS | Layanan Perangan Kiners PR
O A £ I DO N IO I
21 |Pra 03 BHE
< M < - H k= 4 H E
“ a3 Toeaies “learsi osis” Tiagansr berangan eien T , ’ ; .‘
23 |*Wanen o3 HE Layanan Perargan Km.e.rj.n PPPR . 3 3 5 3 . . . 4
24 Pnn o .PNS Laydran Pefanzan Kmena F'Pﬂ!( o 4 R 4 a “ B . .
< . -..‘..fn.nu o PHS [Layanan Paranpan Knargs FROR 3 5 = R N R N N
o - . . S . ! :
bl B PG Jovonan Pemanaan wnemm R N DU DR D SO TR B R T
27 {vionea Oarsi * {rns  [Layanan Penarsan Kaena PPOK “ ) B . . "
3 ) = =z B
R e AT e eovenan eriersen fnenm P s C R DUD SR DR SN N
% 1 y . Ao
=r r T [Fenan Penmmmninena R : C U B SR I S R S
3 {anas ekt PrS  [Lavanan Bergrpan Kaoers SPOK R . " . . R .
31 \‘..,..ng'. 03 FPHS ’ Léyonan Perp‘r\nn‘ K'mg'rp'ﬁpﬂk ’ S . . & R N ’ .
32 {Fra o% Pis fLayaaan Perprpan Haera PR : - 3 z . 3 :
3?3' ’ Ftr.na Darsn s Layatan Portpsn Kk PP ’ 5 . 3 Bl “' A j ’ . N P
aa Prlf i Da 5 Layanan Peraopan Kingna PREE 3 5| | B 3 3 3 N 4
] 35 P"ru O3 o .PHS . La,.'.anarr.P:rp.nyun Honerp PRPI 3| 5 3 " 3 c R s 4
3 L1575 L Krigoya PRAK
“ VAN Ea Lisrs PHE . ayanar Paraopan Kreoa 3| 3 3 4 3 3 3 5 =
ar .wa:.ma Ll3 PS5 fLayanan Perangor Ko PRPKC 3 3 3 . 5 N 5 R .
.38 . Pra . [0 RIS Jrayanan Perpeann Kinerp PR 3 3 - . 5 4 s M .
dani parst i L e Hl
?9 Yanika L HI’IS. ayonan Perpngar Knep PRPK 3 3 N 4 3 4 A N N
a5 . Praa . a3 ) "PHIS Layanan pf.rpn]lfn Kmerp.F‘PﬁK 3 r 3 4 5] 3 3 N "
at |visnee [=k3 PMS  |iayanan Peraepan Konera PR “ . . & 3 3 5 i a
R D aasy Tons Y
. . ST 3l 3 E & L N 3l
Sl S - ; " A T A
a4 |wanta O%
R - I P 3. S 3 F: R IO B 3 3 ?
45 tarsi
. ST e e . # A & A4 3 2 # -
AL [nk] BHS  fLayanan Peganpan <iness PREK . i . ) ) " A
) 4-:' ] CrEs1 Layanan Da.r;an,uars -(Imequ.DPﬁt..' : 3 s . 5 5 5 5 p
__‘é Chafst Layanan Peropn -<n.r!er|- W‘*K 3 E & 3 3 3 3| 2
LE] 1P ) D‘“.\‘51 . Lavanan Pergnpan inerp PPOR . 3 N - : " s B R .
LG |Wvanta Ot Lavanan Aeranpan Kingoa RO o o . . L .

12




€1 |vearts or L P, Knesn PPP
AT M e I S D) I I I B
2" Jennin Dacsi Layangn Permnpar km drp POV ’
o il - 3 E H B 3 3 3 3 B
5% Jvvants DHisT Layanan Peranpan Kiners PO . 3 | . N . . . .
4 {Fra nasi Layanan Parsrphn o ars B, N . 3 . 3 B ,‘
s {vomnin Bais1 { sy Pafaipan K PEOR . ' 1 i
i yanan Penangs " 3 5 P P B 3 3 3
55 {viania i3 Layanan Feranpan Kinees FRAK ; | 3 . i 4 A _ N
<7 {weanin fowrs Layanan Per) Hiera PERR
I W b L e & L I S I
<& {vvanaa Bars1 L Pe 3 PP h
apanan Peranpan neq.f; 5 s - s R R A " N
529 fVeands DS Layanan Fergnman Kinera PRER
- " panpan Rt T E 3 3 E I E I

2 [P ars1 Layanan Per nK FRPH
. . , - ﬂﬂ.ﬂ. - E B R 2 # 3 I =
El fra [:5] i PEER

. - e . . E: 3 3 = 5 3 3 3 3
6z fona RIS Layanan Peranpan Kmerg PRPK ) . . . ) . . . ,
82 fpu oSt Layanan Fermapan Knera PPPK " . . - . 4l . . -
B4 [ Daist # Kmer PEOR,

o iy Eevanan feranan gmem s 4 L B I
as [ianca o3 Layanan # K e, % ) 1
& LY W, nPeransar Knars o 3 3 A 5 N R R A
&€ [Poa Dz Layanan Peranpan Kmera PPO

pANAT PEnANR b 3 3 3 K 3 3 E E] I
E7 23 Layanan Peranpan Kmera PPRK . . , R . ) ) )
e - st A i farangn Kiniria e . . i B B :
. . . y Angan Kinerya 5 4 g B 4 3 5, B
£9 [vianta CHFET Layanan Peranpan Knarna PEPK

oA = Layanan Peranys ! 3 3 3 K 3 E 4 s B
T(‘.. \r‘t'a..w.a" o LW‘-_! ~ Lavdnan Permnpan Keera PROK . o . . . R " 3 R -
b Yyiands Baie K s Brraain Kinitys o . . Bl I d - A

yaran Ferane e P 5 3 ) I 1 ET IR ) B
TZ JIviarsa [Lx3 Layanan Peranpan Kmerh PRRR . f - < . 4 . . -
51 dwarea Dars) Laydnan Perpnghd Kidna PRAK :

. Eryanan Peranan Frone : I I D A S T | s
Ta [ =] Layanan Pripnpan Kners PP © . . . . . . . .
7L o4z Layanan Peraipan Kinand PREK

- e ) yane e ! . 3 3 3 = 3 3 ¥ <, <
TE [Yeants Dwarse LAyAnAn Paraapan Kmera FAw
I FET | fanen Thanman Pt L R TSI S B
T ranea 2] Layntan Perghpan Kaats PPER R . . ) ~ . . .
75 [uranda L an P an # PREK

oya.naw .tfj.l.lj‘)l" .l'ﬂﬂ,‘i. 2z = 3 = 3l 3 4 & =
T Qaacas ars1 Layanan Reranpan Kinerpn PR B . B} . . B R .
s Dins 1as A ivanan peri: e e d X .
T ELEY Layaran Perpnpan Kinerg PR R A N . | o 1 . .
@1 Jvianla DMrst Layanan Peranpan Kinera PRPK
" = & Aansn Lnena 3 4 3 2 3 2 3 s a
82 Jivu EMiSt Layanan Pacanpan Kinarm PPAK,
. P y . * . " 3 X 2 ..“‘. 3 . 3 2] 3 E
8} |¥eanta DaIGE Layanan Pes A Kinera PR
: b 5 C I R R N R SRR
S84 Licanda TWRISF Layanan Peranpan Kinerm PRRES . N . 3 .
i anta [ Lbvanan Porpngan Kmers PPEK . " ‘ ] i
s s ¥ kvanan Par e PR Lo . .
- : T 5 SO T I B R IR R
Wipnaa D=5 Y Eayanan Fenangan Knera PREPE } . . a3 1
" ovansn Temanan S 3 g o 4 A s oA 4 s
B8 Svranea ] Loyaran Penanmn Kingim PRPK 2 . . 4 . . o . 2
89 jPra EmSE Layanan Pecansan Kingr PPPK :
L - ¢ e - A ¥ 4 K = i b “
S0 [veanda [x] Loyanan Pecanpan Kingrp PRPK N N . . . 3 . N 3
51 iPra i) Loyanan Porgnyen Knery PRPK N i . . . . ; . "
= E ] H & H K] 4
ez e sy Lavangn Peigapan Knera PRRK R . R . B .
i 3 s + K 4 E
97 P B3 Layanan Pecansan Knera PRPX 3 3 . . . 3 3 P :
94 fveanda [0 Lavanan Peoanpan Kmeng PPER . ) ) . ; j . } .
%5 Povanda =14 Layanan Peransan Kinerm PRRK y ;|
WS reanas DSt LAvanan Betanpan Kosna PRI
- Joovenan emanman Baema 5 E I 4 3| e
37 jvianda 727081 Layanan Promngan Kinerg FRRG 4 ] 3 3 5 .
i Fonien - “Ipa L aviasn Paranaan & o _- E B -
o | 5 C I B R R |
o YPra = B ] Lavanan Peranpan Koare PP . . . . A - A &) 2
150 | Pra DS Layanan Peranpan Kingrn PRRK , i i 3 1 N " 3 .
121 JVeania Dars1 Laytman Perngan Kineia PPEK R . " i . i . .
102 |vianga s Layanan Pajangar Kinera PRRK, : ’
i 3 & E 2z 3 = El a &
173 [veanks o3 = n Por Kimerm FPPK

il ayanan Foransan "'c'P” ' al 3 & A 3 3 3 3
14 |+var (] ko LY
o -'a.'“.a s Layanan Penaapan Rinera PRPR 2 < e A 3 4 2 n
1oe” [ora iy | i PRRK i S o R § d -

o _ i o e A B I
105 {veanta [ind 1 ayanan Perpangan Kinens SPOK

" . J ryonan Penanan Fnes CONE I T D B B I B
107 |Pra DSl L Py Kme! g PPOK
opanan er}u.npun m .p 4 A 5 . 3 ) ) ) |
ACE |Pra D Leyandn Peranan Kmarys PEPE
yanin Pernanyan Rnans 3 3 3 : 3 3 3 3 3|
1909 [P Dass1 Layanan Parpnpan Kiner g PPPK . - = - - - - . -

13




1io |Pra o Chars 1 T |Uayanan Paranuan Kaner, i 3 3 ; . 3 N
101 [Pra o 03 | Ay ARAn Peranaa Kaens PRER ’ 3 3 3 . ’ 3 5 A
162 [Fra T Ieaist 7T TLayanan Parsnjan Kinera FER . N 1 . ’ A 4 ‘ 4 =z
5D L = Layanan Serpnpan Kmens PPRH ) . 5 ~ 5 s N .
114 |ovs o [T F1 : L'aya'nnn Per)uﬂ;mr\ wwnera FREER 3 P 5 . . . . 1
is |wanea Dars1 Layanan Pesarpat Knara PRPK 3 l 3 | 3 3 s .
& {wvanta ’ o3 Layanan Paranian Kmera PRPEK 3 3 3 ) 1 ) a n 3 2
117 [canes o a3 t Layanan Peranmen Kincra PPRK, 3 3 . . 3 3 3 3 .
“17e [eancs : CiHE " {Lavonsn Perpnan Kne: o PPAK N 3 3 3 f ’ 3 3 .
itg |vvanta oy Lmyanan Peranpan Koe: g PPPR . 2 . s )
2o [wanta C oaisr Layanan Peranpan Koo W PRRK . “ 4 . ‘,‘ - 4
b2t Lovants © 7 [oarsi T [raanan Peranpan Knere PERK 5 R 3 . . . 4
123 [|vinnta s [ TE-H Layanan Pecanjan Knerm FEPH . . . i r. [ 4 " A
s |0 Jiaysnan Gerpnjan Kiners FRPKC . . 2 2 A :
g . . o
a . J._uyanﬂri Ferana er s FPPR 3 3 3 A 3| 3 3 "
[0 P Lay#nan Peranpar Knerg FERK 3 5 3 4 3 3 F 3 3
12 [vands T D43 Laysnan Peoacan Keers 559K , 4 . ) . a : . .
127 [aom T foarsi Layanan Pecanjan Kinera FPPK, o . . A 3 3
-y ata ’ T e Layaran Pgranpan Kmer i PR 3 3 3 - § 3 3 3
179 Lvante ’ [LE} Loyanan Pergnpan Krwes PREK 3 3 5 3 3 3 3 3
t2¢ Yivanta [1%] ’ Laydnan Peyanian Keuena PPPR N 3 4 o 3 3 N 1
ETY : ats Layanan Peudansn Kerersa BEPK N .s 5 4 A o R | .
122 |Pra o Layanan Pananyan Kinera PSR J ' s . i s 3 s 3 .
123 [vviansa B4z Layanan Panansan Kines S0 | o o . 3 a " . N
124 I DS Layanan Peranjan Finera PRPK R . ’
125 Iiva oust | Layanan Peqanan Kimaria PPPK i . ) . .
“138 Jara " o Tloais | pLayanan Penanpan Kemeos SR 3 3 2 ”4 . R N ,
LN R B | Layanar Pesanjan Kmero PPEK N - . s A a
138 {v¥andn [re31 Layaran Peranpar. Kinera PRAL 3 s F - 3| E: 3 3 4
2
17% |rra [uk} Layanan Peranian Knens PoPg . N B & 3 & 3 3 4
5! z 4
tilea st HLayandn Barsean Kens 00K ) . ; ) ] J ; |
i
wilemm 07T e | Ly ar 3 Pec|ahubr Ko PORY . . . . ;
g H L 4 4 3 4 4 3
W2{rm 7 DdS1T b T FLsyanan Berjerpar Kera PRPK ; ; 3 3 . 3 I
i 2
Fisfrme T TwaE T s ensn Penenien Kneoi | . ; . | ; ; | ]
3 -, =]
144 Pnu o B <2 LayAran Peransan Kaerp PR . . . . . N
S g1 b Foanan Fmier Kina K T ] ] ] .d ) | } ; -
145 [Pra LT T L_'ay'ir\c'n F'erjir\par' Kirel PR 3 3 3 . 3 3 3| .
2 2 4
147 ﬁ'anga. T Joas ’ L‘ns‘ranén Péqanpn Kmnena PREK .\ . B 4 .
il lodsE b Hvenan arhnian Kivers BPPK ] ] 3 ) i .:.H ; ) - |
143 {rvanes o3 Layansn Peranssn Kizern PPPK 3 A . 4 . . . i :
z 4 K 3 3 3 4
luriah Siad 305 50 § 336 | 301 511 3O B0 | 5%
Fiildi Rata-rots 3ag] a3 JF ) L 3A5) 348 ) 350§ 342 389
Hua Rata-rata Tertmbang™C. 1. .47 037 S 37H4 o2l 1 537 FO3FEYC0385) 0,38 §OALE
HeaL SKHL UL PELA Y ahiale2s; 073G




NRR- Per Unsur

No Unsur Pelayanan Aktual Masyarakat
indek Konversi Mutu
U1 Persyaratan 85,36 B
U2 Sistem, Mekanisme dan Prosedur 85,40 8
U3 Wakiu Pelayanan 85,36 8
U4 [Biaya /Tarif 100 A
U5 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 84,51 B
U6 Kompetensi Pelaksana 86,36 8
U7z Pritaku Pelaksana 88,20 8
s Sarana & Prasarana 86,30 B
U9 |Penanganan Pengaduaan, Saran & Masukan 88,52 A
o . - - . Kinerja Unit
Nilai [Nilai Interval (NF) Nifai Interval Konversi {NI) Mutu
Pelayanan
i 1,0000-2,5996 25,00-64,99 D Tidak Baik
2 2,6000-3,0640 65,00-76,60 C Kurang Baik
3 3,0644-3,5320 76,01-88,30 8 Baik
4 3,5324-4,0000 88,31-100,00 A Sangat Baik
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