
KATA PENGANTAR



Puji syukur senantiasa kita panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa,

karena hanya dengan perkenan dan ridho-Nya,  Laporan Survei  Kepuasan

Masyarakat  (SKM)  Layanan  Pendaftaran  Kartu  Tanda  Pencari  Kerja  (AK/I)

telah selesai disusun.

Penyusunan  Survei  Kepuasan  Masyarakat  yang  dilaksanakan  oleh

Bidang  Pelatihan,  Produktifitas  dan  Penempatan  Tenaga  Kerja  (Lattas  &

Penta  Kerja)  Dinas  Ketenagakerjaan  Kota  Bontang.  Survei  Kepuasan

Masyarakat  merupakan salah  satu  upaya  peningkatan  kualitas  pelayanan

yang  harus  dilaksanakan  secara  konsisten  dengan  memperhatikan

kebutuhan  dan  harapan  masyarakat.  Penyusunan  Survei  Kepuasan

Masyarakat  dilaksanakan  dengan  berpedoman  kepada  Peraturan Menteri

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun

2017 tentang  Pedoman  Penyusunan  Survei  Kepuasan  Masyarakat  Unit

Penyelenggara Pelayanan Publik. 

Survei  Kepuasan  Masyarakat  digunakan  untuk  melihat  tingkat

kepuasan  masyarakat  atas  pelayanan  yang  mereka  terima,  memberikan

kesempatan kepada masyarakat untuk menilai secara obyektif dan periodik

terhadap perkembangan kinerja unit pelayanan publik dan tingkat kualitas

kinerja  pelayanan  yang  diberikan  oleh  unit-unit  pelayanan  Instansi

Pemerintahan. Sasaran survei dalam rangka penyusunan Survei  Kepuasan

Masyarakat  pada  tahun  2020  ini  adalah  masyarakat  yang  mendapatkan

layanan  ketenagakerjaan  khususnya  layanan  pendaftaran  kartu  tanda

pencari kerja (AK/I) yang dilayani oleh unit pelayanan Bidang Lattas & Penta

Kerja Dinas Ketenagakerjaan Kota Bontang.

Semoga  Laporan  Survei  Kepuasan  Masyarakat  Tahun 2020  inidapat

bermanfaat  bagi  semua  pihak  yang  berkepentingan  dengan  pelayanan

publik  yang  diselenggarakan  oleh  Bidang  Lattas  &  Penta  Kerja  Dinas

Ketenagakerjaan Kota Bontang.

Bontang,          Desember 2020
Kepala,

H. Ahmad Aznem, SE, M.Si
NIP.19730502 200112 1 002
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BAB I
PENDAHULUAN

1. Latar Belakang
Dalam  rangka  peningkatan  kualitas  pelayanan  publik  melalui

pelayanan  masyarakat  di  Bidang  Ketenagakerjaan,  Dinas
Ketenagakerjaan Kota Bontang melakukan Survei Kepuasan Masyarakat
terhadap kualitas layanan pendaftaran kartu tanda pencari kerja (AK/I)
yang diberikan oleh Bidang Pelatihan,  Produktifitas  dan Penempatan
Tenaga Kerja (Lattas & Penta Kerja). Hal ini sejalan dengan amanat UU
Nomor  25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik,  dimana pelayanan
masyarakat harus memenuhi standarisasi yang diatur dalam ketentuan
tersebut.

Survei Kepuasan Masyarakat atau SKM adalah data dan informasi
tentang  tingkat  kepuasan  masyarakat  yang  diperoleh  dari  hasil
pengukuran secara kualitatif dan kuantitatif atas pendapat masyarakat
dalam  memperoleh  pelayanan  dari  aparatur  penyelenggaraan
pelayanan  publik  dengan  membandingkan  antara  harapan  dan
kebutuhannya.  Pelaksanaan  Survei Kepuasan  Masyarakat  yang
dilaksanakan merupakan langkah rutin dalam menjaga kualitas mutu
pelayanan publik  di  bidang layanan pendaftaran kartu tanda pencari
kerja (AK/I).

2. Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
 Undang-Undang Nomor 13 Tahun 2003 tentang Ketenagakerjaan;
 Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik;
 Peraturan Menteri Ketenagakerjaan Nomor 39 Tahun 2016 tentang

Penempatan Tenaga Kerja;
 Peraturan  Menteri  Negara  Pendayagunaan  Aparatur  Negara  dan

Reformasi  Birokrasi  RI  Nomor  14  Tahun  2017  tentang  Pedoman
Penyusunan  Survei  Kepuasan  Masyarakat  Unit  Penyelenggara
Pelayanan Publik.

3. Maksud dan Tujuan
 Maksud



Sebagai  pedoman  dan  acuan  bagi  perangkat  daerah  dalam
memberikan  pelayanan  kepada  masyarakat  dan  peningkatan
kualitas mutu kinerja layanan Bidang Ketenagakerjaan.

 Tujuan
Untuk  mengetahui  tingkat  kinerja  unit  pelayanan  secara

berkala dan sebagai bahan menetapkan kebijakan pelayanan publik
dalam rangka peningkatan kualitas  pelayanan publik.

BAB II
  PENYELENGGARAAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

1. Analisis Masalah
AK/I merupakan kartu tanda pencari kerja yang digunakan untuk

mencari kerja di Instansi atau Perusahaan.  AK/I juga merupakan salah
satu pelayanan publik pemerintahan di Bidang Ketenagakerjaan untuk
meningkatkan  pelayanan  kepada  pencari  kerja.  Berdasarkan  data
SIMTK  Dinas  Ketenagakerjaan  Kota  Bontang,  rata-rata  pencari  kerja
yang membuat  AK/I setiap hari sekitar  30 orang, dalam setiap bulan
sekitar  600  orang,  dan  dalam  setiap  tahun  sekitar  7200 orang.
Banyaknya pembuat  AK/I inilah yang membuat dasar dibuatnya Survei
Kepuasan Mayarakat.

2. Langkah Pelaksanaan
a. Persiapan

 Pembentukan Tim Survei Kepuasan Masyarakat
Tim  Survei Kepuasan Masyarakat terdiri  Pegawai Bidang

Pelatihan,  Produktifitas  dan  Penempatan  Tenaga  Kerja
khususnya Seksi Informasi Pasar Kerja.

 Jadwal/Rencana  Pelaksanaan  Survei Kepuasan
Masyarakat (Run Down  Acara)

Waktu  pelaksanaan  survei  dimulai  dari  tanggal  31  Juli
2020  pada  jam  kerja.  Adapun  waktu  pelaksanaan  dari  tiap
tahapan dapat dilihat pada tabel berikut ini :

N
o

K e g i a t a n Tanggal Pelaksanaan

1 Persiapan 03 – 14 Agustus 2020

2
Pengumpulan Data/Survei 
IKM

18 Agustus – 30 September
2020



3 Pengolahan Data 01 – 16 Oktober 2020

4 Penyusunan dan Pelaporan 18 – 30 Oktober 2020

 Pengumpulan Data Awal 
Dalam  rangka  pelaksanaan  survei perlu  dipersiapkan  bahan-
bahan  yang  diperlukan  sesuai  kebutuhan,  antara  lain  format
kuesioner,  format  pengumpulan  data  dan  lain-lain  yang
dianggap perlu.

 Penyusunan Instrumen Survei Kepuasan Masyarakat dan
Teknik Survei

Untuk akurasi  hasil  yang didapatkan,  jumlah responden
yang  disurvei sebanyak  200  (dua  ratus)  orang  responden.
Responden dipilih secara acak dari pencari kerja yang membuat
kartu tanda pencari kerja (AK/I). Pengumpulan data dilaksanakan
di ruang pembuatan kartu tanda pencari kerja (AK/I). Masyarakat
yang  menggunakan  layanan  diminta  mengisi  kuisioner  &
wawancara dengansurveyor. Pengumpulan data dilakukan setiap
hari kerja sesuai jadwal yang telah ditetapkan.

Ruang  lingkup instrumen penilaian  dan evaluasi  kinerja
pelayanan  publik  bidang  ketenagakerjaan  yang  dilaksanakan
yaitu  layanan  pendaftaran  kartu  tanda  pencari  kerja  (AK/I)  di
bidang  Pelatihan,  Produktifitas  &  Penempatan  Tenaga  Kerja
(Lattas  &  Penta  Kerja)  melalui  penghitungan  hasil  Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM).

Dengan  tersedianya  data  SKM  secara  periodik,  dapat
diperoleh manfaat sebagai berikut :

1. Diketahui  kelemahan  atau  kekurangan  dari  masing-masing
unsur dalam penyelenggaraan pelayanan publik;

2. Diketahui  kinerja  penyelenggaraan  pelayanan  yang  telah
dilaksanakan oleh unit pelayanan publik secara periodik;

3. Sebagai bahan pengambilan kebijakan dan upaya yang perlu
dilakukan;

4. Bagi  masyarakat  dapat  diketahui  gambaran tentang kinerja
suatu pelayanan.

Ada 9 (sembilan) unsur yang digunakan dalam pengukuran
Survei Kepuasan  Masyarakat  (SKM)  ini  sesuai  dengan  unsur-
unsur  yang  ada  di  PedomanPenyusunan  Survei Kepuasan
Masyarakat  Unit  Pelayanan  Instansi  Pemerintah  sesuai
Peraturan  Menteri  Pendayagunaan  Aparatur  Negara  dan
Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 yaitu :
1. Persyaratan,  yaitu  syarat  yang  harus  dipenuhi  dalam

pengurusan suatu  jenis  pelayanan,  baik  persyaratan teknis
maupun administratif;

2. Sistem,  Mekanisme  dan  Prosedur,  yaitu  tata  cara
pelayanan  yang  dibakukan  bagi  pemberi  dan  penerima
pelayanan, termasuk pengaduan;

3. Waktu Penyelesaian,  yaitu  jangka waktu yang diperlukan
untuk  menyelesaikan  seluruh  proses  pelayanan  dari  setiap
jenis pelayanan ;

4. Biaya/Tarif,  yaitu 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, yaitu hasil pelayanan
yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang



ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap
spesifikasi jenis pelayanan;

6. Kompetensi  Pelaksana,  yaitu  kemampuan  yang  harus
dimiliki  oleh  pelaksana  meliputi  pengetahuan,  keahlian,
keterampilan dan pengalaman;

7. Perilaku  Pelaksana,  sikap  petugas  dalam  memberikan
pelayanan;

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan, yaitu tata
cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut;

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

b. Pengumpulan Data
 Pelaksanaan Pengumpulan Data Survei

Sesuai  dengan  jadwal  yang  telah  ditetapkan,  survei
dilaksanakan mulai dari tanggal 03 – 14 Agustus 2020. Jumlah
responden,  lokasi  dan  teknik  pelaksanaan  telah  dilaksanakan
sesuai perencanaan.

c. Pengolahan Data
 Penginputan  Data  (Kompilasi,  Pengolahan  dan  Analisis

Data)
Data  yang  telah  terkumpul  dilakukan  pengolahan  data

untuk mengetahui nilai Indeks Kepuasan Masyarakat. Nilai Survei
Kepuasan Masyarakat didapatkan dari nilai rata-rata tertimbang
masing-masing ke 9 unsur pelayanan. 

Setiap  unsur  pelayanan  memiliki  penimbang  yang  sama
dengan rumus :

Bobot Nilai Rata-Rata
=

Jumlah Bobot
=

1
=

Tertimbang Jumlah Unsur 9

Selanjutnya  untuk  mendapatkan  nilai  SKM  dilakukan
penghitungan dengan rumus sebagai berikut :

SKM =
Total dari Nilai Persepsi Per Unsur

X
Total unsur yang terisi

Untuk  memudahkan interpretasi  terhadap penilaian  SKM yaitu
antara  25-100,  maka  hasil  penilaian  tersebut  dikonversikan
dengan nilai dasar 25, dengan rumus sebagai berikut :

Nilai  persepsi,  interval  SKM,  interval  konversi  SKM,  Mutu
pelayanan dan Kinerja unit pelayanan sebagai berikut :

NILAI
PERSE

PSI

NILAI
INTERVAL

SKM

NILAI
INTERVAL
KONVERSI

SKM

MUTU
PELAYAN

AN

KINERJA
UNIT

PELAYANA
N

1 3,5324 –
4,00

88,31 –
100,00

A Sangat Baik

SKM Unit Pelayanan  x
25



2 3,0644 –
3,532

76,61 – 88,30 B Baik

3 2,60 – 3,064 65,00 – 76,60 C Kurang Baik
4 1,00 -2,5996 25,00-64,99 D Tidak Baik

 Analisa Hasil Survei dan Rencana Tindak Lanjut
1. KarakteristikRespondenberdasarkanUsia

Berdasarkan  jumlah
respondenberdasarkankelompokumur,responden  pada  Survei
Kepuasan Masyarakat yang dilakukan oleh Dinas Ketenagakerjaan
Kota Bontang Tahun 2020 berusia kurangdari20tahun sebanyak 37
orang,144orangusia20-29tahun,17orangusia30-39  tahun,4  orang
usia  40-49  tahun,  sedangkan  yang  berusia  diatas  50  tahun
sebanyak 0 orang.  Rincian jumlah responden menurut usia/umur
disajikan pada gambar dibawah ini :

Tabel  2.1Karakteristik Responden berdasarkan Usia

                                                  Gambar 2.1 Karakteristik Responden Berdasarkan
Usia/Umur

2. KarakteristikRespondenberdasarkan  JenisKelamin
Berdasarkan  jumlahrespondenberdasarkanjenis

kelamin,responden padaSurvei  Kepuasan  Masyarakat  yang
dilakukan oleh Dinas Ketenagakerjaan Kota Bontang Tahun
2020  berjenis  kelamin   Laki  –  laki  sebanyak   48%  dan
Perempuan  52  %.  Selengkapnya  sebagaimana  pada  Tabel
dan Gambar berikut :

                              Tabel 2.2 Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin

JenisKelaminJumlah Persentase(%)

Laki-laki 97 48%

Usia/Umur Jumlah Persentase(%)

< 20 tahun 37 18 %

20-29 tahun 144 72 %

30-39 tahun 17 9 %

40-49 tahun 2 1%

> 50 tahun 0 0 %

Jumlah 200 100 %
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Perempuan 103 52%

Jumlah 200 100%

Gambar  2.2Karakteristik Responden berdasarkan Jenis 
Kelamin

3. KarakteristikRespondenBerdasarkanPendidikan
Berdasarkan  jumlah  responden  berdasarkan  kelompok

pendidikan,  responden  pada  Survei  Kepuasan  Masyarakat
yang  dilakukan  oleh  Dinas  Ketenagakerjaan  Kota  Bontang
Tahun 2020 adalah lulusan SD kebawah sebanyak 2 orang,
lulusan SLTP sebanyak 3 orang,  lulusan SLTA sebanyak 97
orang,  lulusan  Diploma  (D1,D2,D3  dan  D4)  sebanyak  32
orang, lulusan sarjana Strata 1 sebanyak 66 orang, dan untuk
lulusan sarjana Strata 2 keatas sebanyak orang. Karakteristik
responden  berdasarkan  jenjang pendidikan  tahun  2020
sebagaimana terlihat pada tabel dan gambar berikut ini:

Tabel  2.3  Karakteristik  Responden  Berdasarkan
Pendidikan

PendidikanJumlah Persentase(%)

SD ke bawah 2 1%

SLTP 3 1%

SLTA 97 49%

D1/D2/D3/D4 32 16%

S-1 66 33%

S-2 0 0%

Jumlah 200 100 %

Gambar   2.3Karakteristik  Responden  Berdasarkan
Pendidikan
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4. KarakteristikRespondenBerdasarkanPekerjaanUtama
Berdasarkan  jumlah  responden  berdasarkan  kelompok

pekerjaan  utama,responden  pada  Survei  Kepuasan
Masyarakat yang dilakukan oleh Dinas Ketenagakerjaan Kota
Bontang Tahun 2020 merupakan Pegawai Swasta sebanyak
28 orang, Wiraswasta/Usahawan 7 orang, Pelajar sebanyak I
orang,  Mahasiswasebanyak10orang,  ibu  rumah  tangga
sebanyak  4  orang,  belum  bekerja  sebanyak  121  orang
danbekerjadiberagamsektorlainnya  29  orang.Secara  rinci,
jumlah  responden  menurut  pekerjaan  utama  pada  Dinas
Ketenagakerjaan dapat dilihat pada tabel dibawah ini :

Tabel  2.4Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
Utama

Gambar  2.4  Karakteristik  Responden  Berdasarkan
Pekerjaan Utama

5. Indeks KepuasanMasyarakat
HasilSurveiKepuasanMasyarakatTahun2020menghasilkanni

lai SKM, skor SKM, mutu layanan dan kinerja layanan pada
Dinas  Ketenagakerjaan  Kota  Bontang.Jikadilihatdari9
(sembilan)  unsur,  makanilairata-rataunsurpelayananberada
pada 3,31 -4,00. Selengkapnya sebagaimana disajikan pada
tabel dan gambar dibawah    ini :

Pekerjaan Jumlah Persentase(%)

Pegawai Swasta 28 14 %

Wiraswasta 7 3 %

Mahasiswa 10 5%

Pelajar 1 1%

IRT 4 2%

Belum Bekerja 121 60%

Lainnya 29 15%

Jumlah 200 100 %
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Tabel   2.5    9  (sembilan)
unsurSurveiKepuasanMasyarakat

KodeUnsur                   Unsur
Rata-rataIndex

A Persyaratan pelayanan 3,41 85,25

B Sistem, mekanisme, prosedur 3,45 86,25

C Waktu penyelesaian pelayanan 3,43 85,75

D Biaya / Tarif 4,00 100

E Produk / Hasil Layanan 3,29 82,25

F Kompetensi pelaksana 3,31 82,75

G Perilaku pelaksana 3,31 82,75

H Penanganan pengaduan 3,65 91,25

I Sarana dan prasarana 3,36 84

Jumlah Unsur Digunakan : 9,00

Total 3,46 86,69

Unsur  pelayanan  yang  mendapatkan  nilai  tertinggi
adalah  unsur  biaya/tarif,  yang  menunjukan  tidak
adanyapungutan tidak resmi dalam menerima jasa layanan
dengan  nilai  100  (kinerja  sangat  baik),  semua  responden
yang  menggunakan  jasa  pelayanan  Dinas  Ketenagakerjaan
Kota  Bontang  tidak  harus  mengeluarkan  uang  untuk
membayar  biaya/tarif,  hal  ini  menunjukan  bahwa  pegawai
Dinas Ketenagakerjaan Kota Bontang tidak pernah meminta
bayaran untuk setiap penggunaan jasa.

Unsur  layanan  yang  masih  rendah  dan  perlu
ditingkatkan kualitasnya adalah produk/hasil layanan dengan
nilai 82,25. Sebenarnya nilai ini sudah masuk kategori mutu
pelayanan B ( Baik ). Dalam upaya memperbaiki kecepatan
waktu  pelayanan  telah  dilakukan  inovasi  –  inovasi,  namun
demikian  masih  ada  responden  yang  merasa  kurang  puas
akan waktu pelayanan. Berkaitan dengan hal tersebut diatas
Dinas  Ketenagakerjaan  Kota  Bontang  akan  terus  berusaha
melakukan perbaikan.

Penjabaran  9  (sembilan)  unsure  Survei   Kepuasan
Masyarakat sebagai berikut :
A. PersyaratanPelayanan

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

“Bagaimana  pendapat  Saudara  mengenai
kesesuaian  persyaratan  pelayan  dengan  jenis
pelayanannya  ?“,  dari  200  responden yangmenilai,  ada
108  responden  menilai  bahwa  persyaratan  administrasi
danteknis  dari  pelayanan  sesuai  dengan  persyaratan
pelayanan  dengan  jenis  pelayanannya.  89  responden
berpendapat  sangat  sesuai,  2responden  berpendapat
kurang  sesuai,  1  responden  berpendapat  tidak  sesuai.
Penilaian  terhadap  unsur  persyaratan  pelayanan  dapat
dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel  2.6 PersyaratanPelayanan



           Skala KriteriaJawaban Jumlah

1 Tidak Sesuai 1

2 Kurang Sesuai 2

3 Sesuai 108

4 Sangat Sesuai 89

Jumlah 200

Gambar 2.6 PersyaratanPelayanan

B. Sistem, Mekanisme danProsedur
Prosedur yang ditanyakan kepada responden adalah

tata  cara  pelayanan  yang  diberikan  olen  petugas
pelayanan Dinas Ketenagakerjaan Kota Bontang.

“Bagaimana  pendapat  Saudara  mengenai
kemudahan untuk mendapatkan pelayanan ?“, sebanyak
101 responden menyatakan bahwa tatacara pelayanan di
Dinas  Ketenagakerjaan  Kota  Bontang“Mudah“,  95
responden  menyatakan  “Sangat  Mudah“,  2  responden
menyatakan “kurang mudah”,  2 responden menyatakan
“tidak  mudah”.  Lebih  lanjut  bisa  dilihat  pada  tabel
berikut .

Tabel  2.7Sistem, Mekanisme dan Prosedur

SkalaKriteriaJawaban Jumlah

1 Tidak Mudah 2

2 Kurang Mudah 2

3 Mudah 101

4 Sangat Mudah 95

Jumlah 200

1% 1%

54%

45%

Persyaratan Pelayanan

A. Tidak Sesuai
B. Kurang 
Sesuai
C. Sesuai
D. Sangat 
Sesuai

1%1%

51%
48%

Sistem, Mekanisme dan  
Prosedur

A. Tidak Mudah

B. Kurang 
Mudah 

C. Mudah



Gambar 2.7  Sistem, Mekanisme dan Prosedur

C. WaktuPenyelesaian

Waktu  Penyelesaian  adalah  jangka  waktu  yang
diperlukan  untuk  menyelesaikan  seluruh  proses
pelayanan dari setiap jenis pelayanan .

 “Bagaimana  pendapat  Saudara  mengenai
kecepatan  waktu  dalam  memberikan  pelayanan ?“
Sebanyak 100 responden menilai “cepat“ dan3 responden
menilaiwaktupelaksanaan“kurangcepat“.
Rinciannyadapatdilihatpada tabel  dibawah ini :

Gambar 2.8 Waktu Penyelesaian Pelayanan

D. Biaya/Tarif

Tabel 2.8 Waktu Penyelesaian pelayanan

SkalaKriteriaJawaban Jumlah

1 Tidak Cepat 3

2 Kurang Cepat 3

3 Cepat 100

4 Sangat Cepat 94

Jumlah 200

1%1%

51%
48%

Sistem, Mekanisme dan  
Prosedur

A. Tidak Mudah

B. Kurang 
Mudah 

C. Mudah

2% 2%

50%
47%

Waktu Penyelesaian

A. Tidak Cepat
B. Kurang Cepat
C. Cepat
D. Sangat Cepat



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.

“Bagaimana pendapat Saudara mengenai kewajaran
biaya/tarif  pelayanan?“.Unsurpertanyaanini
untukmengantisipasiadanyapungutanliaryangdilakukanoleh
petugas
pelayanan.Darihasilsurvey,didapatkan200respondenmenya
takan
bahwatidakadabiaya/tarif(gratis)untukmendapatkanpelaya
nan.Hasil  tersebutmenunjukan  bahwa  petugas  pelayanan
di  Dinas  Ketenagakerjaan  Kota  Bontang  telah  konsisten
dan  jujur  dalam  memberikan  pelayanan.  Penilaian  dari
unsur biaya/tarif rinciannya dapat dilihat tabel dibawah ini:

 Tabel 2.9  Biaya/Tarif

Skala KriteriaJawaban Jumlah

1 Sangat Mahal 0

2 Cukup Mahal 0

3 Murah 0

4 Gratis 200

Jumlah 200

Gambar 2.9 Biaya / Tarif

E. Produk Spesifikasi JenisPelayanan 

Produkspesifikasijenispelayananmerupakanprodukla
yananyang  diberikan  petugaspelayanan  di  Dinas
Ketenagakerjaan Kota Bontang.

Dari  pertanyaan  “Bagaimana  pendapat  saudara
tentang  kesesuaian  produk  pelayanan  antara  yang
tercantum dalam standar  pelayanan  dengan hasil  yang
diberikan?“, hasil yang didapatkan adalah sebanyak  132
responden menjawab “Sesuai“, 64 responden menjawab
“SangatSesuai”,   dan  2  responden  menjawab
“TidakSesuai”.  Untuk  rincian  penilaian  terhadap  unsur
Produk  Spesifikasi  Jenis  Pelayanan  dapat  dalam  dilihat
padat abel berikut:

Tabel 2.10 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

100%

Jumlah Biaya

Sangat 
Mahal
Cukup Mahal
Murah
Gratis



SkalaKriteriaJawaban Jumlah

1 Tidak Sesuai 2

2 Kurang Sesuai 2

3 Sesuai 132

4 Sangat Sesuai 64

Jumlah 200

Gambar 2.10 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

F. Kompetensi/Kemampuan  petugas  dalam
pelayanan 

Dari  pertanyaan  “bagaimana  pendapat  saudara
tentang  kompetensi/kemampuan  petugas  dalam
pelayanan?“,  hasil  yang  didapatkan  adalah  sebanyak
118  responden  menjawab  “Kompeten“,  dan  77
respondenmenjawab“SangatKompeten”.
Untukrincianpenilaianterhadap
unsurkompetensi/kemampuan  petugas  dalam
pelayanandapatdalamdilihatpadatabel berikut.

Tabel 2.11 Kompetensi/kemampuan petugas Pelayanan

Skala KriteriaJawaban Jumlah

1 Tidak kompeten 1

2 Kurang kompeten 4

3 Kompeten 118

4 Sangat kompeten 77

Jumlah 200

1% 1%

66%

32%

Produk Spesifikasi Jenis 
Pelayanan

A.Tidak Sesuai
B. Kurang Sesuai
C. Sesuai
D. Sangat Sesuai

1%2%

59%

39%

Kompetensi/Kemampuan 
Petugas Dalam Pelayanan

A. Tidak Kompeten
B.Kurang Kompeten
C. Kompeten
D. Sangat Kompeten



Gambar 2.11 Kompetensi/Kemampuan Petugas Dalam Pelayanan

G. Perilaku   petugas  dalam  pelayanan  terkait
kesopanan dan keramahan 

Dari  pertanyaan  “Bagaimana  pendapat  saudara
tentang  perilaku  petugas  dalam  pelayanan  terkait
kesopanan  dan  keramahan?“,  hasil  yang  didapatkan
adalah sebanyak  121 responden menjawab “Sopan dan
ramah“,  71  respondenmenjawab  “Sangat  sopan  dan
ramah”,  7  responden  menjawab  “kurang  sopan  dan
ramah” dan 1 responden menjawab “Tidak Sopan dan
ramah”.. Untuk rincian penilaianterhadap unsur Produk
Spesifikasi  Jenis  Pelayanan  dapat  dalam  dilihat  pada
tabel berikut.

Tabel 2.12Perilaku Petugas

       Skala KriteriaJawaban Jumlah

1 Tidak sopan dan ramah 1

2 Kurang sopan dan ramah 7

3 Sopan dan ramah 121

4 Sangat sopan dan ramah 71

Jumlah 200

Gambar 2.12 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

H. PenangananPengaduan,SarandanMasukan 

Responden  diberikan  pertanyaan  terkait
penanganan  pengaduan  pengguna  layanan  “Bagaimana
pendapat  Saudara  mengenai  penanganan  pengaduan
pengguna layanan ?“. 161 responden menjawab “Dikelola
dengan  baik”,  21  responden  menilai
“Berfungsikurangmaksimal“,  5  responden  menjawab
“Ada,  tetapi  tidak  berfungsi”,  13  responden  menjawab
“Tidak ada“.Untukdatarincinyabisadilihattabeldan gambar
dibawah ini:

1%2%

59%

39%

Kompetensi/Kemampuan 
Petugas Dalam Pelayanan

A. Tidak Kompeten
B.Kurang Kompeten
C. Kompeten
D. Sangat Kompeten

1% 4%

61%

36%

PERILAKU PETUGAS

A. Tidak Sopan 
dan Ramah
B. Kurang Sopan 
dan Ramah
C. Sopan dan 
Ramah
D. Sangat Sopan 
dan Ramah



Tabel 2.13 Penanganan Pengaduan, Saran, dan 
Masukan

 Skala KriteriaJawaban Jumlah

1 Tidak Ada 13

2 Ada tetapi tidak berfungsi 5

3 Berfungsi kurang maksimal 21

4 Dikelola dengan baik 161

Jumlah 200

Gambar  2.  13  Penanganan  Pengaduan,  Saran,  dan
Masukan

I. Sarana danPrasarana

Dinas  Ketenagakerjaan  Kota  Bontang  senantiasa
berusaha  menyiapkan  sarana  dan  prasarana  yang
memadai  guna  meningkatkan  pelayanan  kepada
masyarakat.  Pertanyaan  kuesioner,  “Bagaimana
pendapat  Saudara  tentang  kualitas  sarana  dan
prasarana yang disediakan Dinas Ketenagakerjaan Kota
Bontang  ?“.  Dari  200  responden,  yang  memberi
jawaban  “Baik“  sebanyak  99  responden,  dan  87
respondenmenilai“SangatBaik“,  12
respondenmenilai“Cukup“  dan  2  responden  menilai
“buruk”.Rincianhasilsurveidapatdilihattabel di bawah ini

Tabel 2.14 Sarana dan Prasarana

SkalaKriteriaJawaban Jumlah

1 Buruk 2

2 Cukup 12

3 Baik 99

4 Sangat Baik 87

7%3%

11%

81%

Penanganan Pengaduan, 
Saran, dan Masukan

A.Tidak Ada
B. Ada Tapi Tidak 
Berfungsi
C. Berfungsi Kurang 
Maximal
D. Dikelola Dengan 
Baik



Jumlah 200

Gambar 2. 14  Sarana dan Prasarana

J. Harapan, Keluhan dan Saran Masyarakat

Beragamnya  karakteristik  dari  responden  dalam
menyikapi  berbagai  unsur  pelayanan  di  Dinas
Ketenagakerjaan  Kota  Bontang,  maka  dibawah  ini
ditampilkan  tabel  dari  keluhan  dan  saran  dari
masyarakat :

Tabel 2.15 Harapan, Keluhan dan Saran Masyarakat

N
o

Nama
Responden

Harapan , Keluhan dan Saran

1 Responden 2

 Saya  berharap  agar  cs  lebih  ramah  agar
memudahkan untuk pengurusan

 Tolong di bimbing jika ada hal yang tidak saya
pahami,saat saya bertanya

2 Responden 3

 Keluhan mungkin pada saat foto saja sih
 Kalau bisa di zaman seperti ini, bisa semuanya di
lakukan  secara  online  tanpa  harus  ke  kantor.
Kartu juga cukup kita print sendiri saja

3 Responden 8
 Harapan saya petugas agar lebih ramah 
 Masukan saya agar petus lebih ramah lagi

4 Responden 9
 Semoga lebih baik dan transparan
 Semoga lebih baik dan transparan

5 Responden 10

 Semoga  pelayanan  semakin  lebih  ramah  dan
terarah

 Sebaiknya  dapat  dilakukan  secara  online
mengingat  keterbatasan  keadaan  saat  ini
dengan persyaratan yg memungkinkan dan atau
dibuatkan  web  untuk  masyarakat  agar  mudah
mengingat  persyaratan  serta  langkah"  dalam
pembuatan kartu kuning dll, terima kasih

6 Responden 12  Harapan saya sebagai warga Kota Bontang moga
Kedepanya  di  Buka  lagi  lowongan  kerja  yang

1% 6%

50%

44%

Sarana dan Prasarana

A. Buruk
B. Cukup
C. Baik
D. Sangat Baik



lebih bnyak
 Mohon kepada Disnaker kota Bontang Di tindaki
dong  pada  Perusahaan  yg  belum  membyar
kryawanya sesuai UMK Kota Bontang, trima kasih

7 Responden 14

 Harapan:  Tetap  bertahan  dgn  pelayanan  yang
cepat,  Keluhan:  sedikit  perbaikan  untuk
senyuman

 Pelayanan baik

8 Responden 15

 Semoga bisa lebih baik lagi pelayanan nya
 Memberikan koordinasi yg baik pada konsumen
pelayanan

9 Responden 17

 Harapan saya semua info lowongan kerja yg di
posting  di  sosial  media  lebih  cepat  lagi.  Tidak
mendekati hari penutupan baru di posting.

 Mohon  di  tingkatkan  lagi.  Dan  juga  pelayanan
para pegawai harus lebih ramah lagi.

10 Responden 18

 Kurang ramahnya pelayanan
 Saya hampir 8 kali melamar kerja, tetapi untuk
berkas saha tidak pernah lolos,  padahal  sudah
sesuai dengan kualifikasi yang ada.

11 Responden 21

 Harapan  saya  Segala  macam  keluhan
masyarakat dapat segera ditindak lanjuti jangan
meng iya kan tetapi tidak diaction.

 Pelayanan  atau  service  terhadap  masyarakat
sudah  baik  sekali  tetapi  poin  minusnya  yaitu
adanya  kotak  keluhan  pelanggan  yg  berada
disana  jangan  hanya  menjadi  pajangan  dan
keluhannya tidak ditindak lanjuti dengan baik.

12 Responden 22

 Harapan saya petugas bisa lebih informatif dan
lebih menghargai para pencaker. Jangan karena
pencaker butuh kerjaan jadi disepelekan.

 Fasilitas sudah baik, kalau boleh berkas pelamar
yang tidak lolos berkas dikembalikan 

13 Responden 23

 Susah banget cari kerjaan ternyata
 Mudahan next  yg buat  kartu  kuning ga  asal  d
jepret foto 

14 Responden 25

 Jurusan  saya  belum  tersedia  dalam  list  kode
jabatan  sehingga  dimasukkan  kedalam jurusan
lain  yang  masih  satu  fakultas  tetapi  berbeda
jurusan. Harapan saya yaitu perlu ditambahkan
sesuai dengan jurusan yang ada di universitas-
universitas  agar  tidak  berbeda  kedepannya.
Terima Kasih

 Layanan cepat dan mengikuti protokol kesehatan

15 Responden 26  Pelayanan sudah baik

16 Responden 28

 Sebaiknya  untuk  pembuatan  kartu  kuning  dan
memasukan  berkas  lamaran  bisa  dilakukan
secara online.

 Pelayanan online sudah saatnya dilakukan

17 Responden 30
 Cukup baik
 Agar mempertahankan kecepatan pelayanan

18 Responden 34  Harapan kedepannya tetap menjaga pelayanan
dengan baik

 Cukup berterima kasih terhadap pelayanan yg di
berikan



19 Responden 35

 Timbangan berat badan tidak baik
 Terima  kasih  atas  layanan  yang  anda  berikan
dengan baik

20 Responden 36

 Lebih banyak bekerja sama dengan perusahaan
terkait magang dan pelatihan kerja ex: im japan,
Kaltim  salah  satu  provinsi  yang  tidak  ada
pendaftaran di indonesia

 Job fair, perkenalan atau semunar ke SMA untuk
pemahaman  mengenai  dunia  kerja  atau
kehidupan  pasca  sekolah,  ex:  pemilihan
pekerjaan,  kesempatan  magang  dan  pelatihan
kerja, ataupun melanjutkan jenjang pendidikan

21 Responden 37
 Sangat baik pelayanannya 
 Pelayanan yg baik

22 Responden 38
 Alamatnya kurang sesuai
 Harus lebih teliti lagi

23 Responden 42
 Lebih ditingkatkan pelayanannya
 Lebih ditingkatkan pelayanannya

24 Responden 43
 Konsisten dan berkembang
 Terbaik terus di kembangkan

25 Responden 127

 Harapan  saya,  semoga  disnaker  bisa  menjadi
lebih baik lagi dari sebelumnya.

 Apabila  ada  lowongan  kerja,  untuk  bisa
memberitahukan  pencari  kerja  via  WA  secara
personal  sehingga  pencari  kerja  yang  sudah
lama menganggur bisa langsung tahu bahwa ada
lowongan baru

26 Responden 137

 Semoga kedepan nya lebih baik lagi
 Pelayanan  sekarang  udah  bagus  dan  sdmoga
kedepan nya lebih baik lagi

27 Responden 147

 Kedepannya  semoga  semakin  berkembang,
karyawannya bisa masuk sesuai shift karna tadi
ada  beberapa  loket  yang  kosong.  Jadi  supaya
tidak banyak yang antri

 Tetap  semangat  bekerja.  Pendidikan  tidak
menjadi  penghalang  mencari  pekerjaan  yang
layak

28 Responden 154

 Semoga kinerjanya bisa dipertahankan
 Sepertinya perlu disediakan hand sanitizer yang
lebih banyak

29 Responden 169

 Semoga  kedepan  semakin  memuaskan
masarakat

 Tidak  ad  cacatan  karna  sudah  puas  dengan
pelayanan petugas.

30 Responden 175

 Tingkatkan kembali kinerja yang sudah baik
 Mungkin kartu kuning bisa beralih ke digital agar
lebih modern

31 Responden 181  Semoga  Disnaker  kota  Bontang  selalu
mengedepankan  pelayanan  yang  cepat,
transparan, akuntabel dan responsif serta benar,
kepada masyarakat kota Bontang

 Agar  sekiranya  diberikan  petunjuk  atau  tanda
yang mudah terlihat pada gedung/tempat untuk
memudahkan  masyarakat  dalam  pengurusan



yang berkaitan dengan Disnaker,  seperti  tanda
pada  gedung  untuk  pembuatan/perpanjangan
kartu kuning, tanda pada gedung untuk tempat
memasukkan  berkas  lamaran  pekerjaan,  dsb.
Terima kasih

d.   Penyusunan Laporan
 Penyusunan Draf Laporan Survei Kepuasan Masyarakat

Dari hasil  pelaksanaan survei dan pengolahan data yang
dilakukan didapatkan jumlah nilai sebagai berikut :

Unit  Pelayanan  :  Kartu  Pencari  Kerja  (AK/I)  Dinas
Ketenagakerjaan Kota Bontang
Alamat  : Jl. Cut Nyak Dien No. 1 Kota Bontang

Nomor Urut Nilai Per Unsur Pelayanan
Responden U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10)

1 2 1 1 4 1 1 1 1 1

2 2 1 1 4 2 3 2 2 1

3 3 3 3 4 3 3 2 1 2

4 4 4 4 4 3 3 3 1 2

5 3 3 3 4 3 3 3 1 2

6 3 3 3 4 3 3 3 1 2

7 3 3 3 4 3 3 3 1 2

8 3 3 2 4 3 2 2 3 2

9 3 3 3 4 3 3 2 3 2

10 3 3 3 4 3 3 3 3 2

11 3 3 2 4 3 3 3 3 2

12 3 3 3 4 3 3 3 3 2

13 3 3 3 4 3 3 3 3 2

14 4 4 4 4 3 4 3 4 2

15 3 3 3 4 3 3 3 1 3



16 3 3 2 4 3 3 3 1 3

17 3 3 3 4 3 3 3 1 3

18 1 3 1 4 3 2 2 2 3

19 3 3 4 4 3 3 3 2 3

20 4 4 4 4 4 4 4 2 3

21 4 4 4 4 4 4 4 2 3

22 3 3 3 4 2 2 2 3 3

23 4 2 3 4 3 3 3 3 3

24 3 3 3 4 3 3 3 3 3

25 3 3 3 4 3 3 3 3 3

26 3 3 3 4 3 3 3 3 3

27 3 3 3 4 3 3 3 3 3

28 3 3 3 4 3 3 3 3 3

29 3 4 3 4 3 3 3 3 3

30 3 3 4 4 3 3 3 3 3

Nomor Urut

Nilai Per
Unsur

Pelayanan
Responden U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10)

31 4 4 4 4 3 3 3 3 3

32 3 3 3 4 4 3 3 3 3

33 3 3 3 4 4 3 3 3 3

34 3 3 4 4 4 3 3 3 3

35 4 3 3 4 3 4 3 3 3

36 3 4 3 4 4 4 3 3 3

37 3 3 3 4 3 3 2 4 3

38 3 3 4 4 3 2 3 4 3

39 3 3 3 4 3 3 3 4 3

40 3 3 3 4 3 3 3 4 3

41 3 3 3 4 3 3 3 4 3

42 3 3 3 4 3 3 3 4 3

43 3 3 3 4 3 3 3 4 3

44 3 3 3 4 3 3 3 4 3

45 3 3 3 4 3 3 3 4 3

46 3 3 3 4 3 3 3 4 3

47 3 3 3 4 3 3 3 4 3

48 3 3 3 4 3 3 3 4 3

49 3 3 3 4 3 3 3 4 3

50 3 3 3 4 3 3 3 4 3

51 3 3 3 4 3 3 3 4 3

52 3 3 3 4 3 3 3 4 3

53 3 3 3 4 3 3 3 4 3

54 3 3 3 4 3 3 3 4 3

55 3 3 3 4 3 3 3 4 3

56 3 3 3 4 3 3 3 4 3

57 3 3 3 4 3 3 3 4 3

58 3 3 3 4 3 3 3 4 3

59 3 3 3 4 3 3 3 4 3

60 3 3 3 4 3 3 3 4 3

61 3 3 3 4 3 3 3 4 3

62 3 3 4 4 3 3 3 4 3

63 3 3 3 4 3 3 3 4 3

64 3 3 3 4 3 3 3 4 3

65 3 3 3 4 3 3 3 4 3
66 3 3 3 4 3 3 3 4 3
67 3 3 3 4 3 3 3 4 3

Nomor Urut

Nilai Per
Unsur

Pelayanan
Responden U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10)

68 3 3 3 4 3 3 3 4 3



69 4 3 3 4 3 3 3 4 3

70 4 4 3 4 3 3 3 4 3

71 4 4 3 4 3 3 3 4 3

72 4 4 3 4 3 3 3 4 3

73 4 4 3 4 3 3 3 4 3

74 3 4 3 4 3 3 3 4 3

75 3 4 3 4 3 3 3 4 3

76 3 4 3 4 3 3 3 4 3

77 3 3 4 4 3 3 3 4 3

78 3 3 4 4 3 3 3 4 3

79 4 3 4 4 3 3 3 4 3

80 4 3 4 4 3 3 3 4 3

81 3 4 4 4 3 3 3 4 3

82 3 4 4 4 3 3 3 4 3

83 3 4 4 4 3 3 3 4 3

84 4 4 4 4 3 3 3 4 3

85 3 4 4 4 3 3 3 4 3

86 3 4 3 4 4 3 3 4 3

87 3 3 4 4 4 3 3 4 3

88 3 3 4 4 4 3 3 4 3

89 4 4 4 4 4 3 3 4 3

90 4 4 4 4 4 3 3 4 3

91 3 4 4 4 4 3 3 4 3

92 4 3 3 4 1 3 3 4 3

93 4 3 4 4 3 3 3 4 3

94 4 3 3 4 3 3 3 4 3

95 4 4 3 4 3 3 3 4 3

96 4 4 4 4 3 3 3 4 3

97 4 4 4 4 4 3 3 4 3

98 3 4 4 4 4 3 3 4 3

99 4 3 3 4 3 3 4 4 3

100 3 3 3 4 3 3 4 4 3

101 4 3 3 4 3 3 4 4 3

102 4 4 3 4 3 4 4 4 3

103 3 4 4 4 3 4 4 4 3

104 3 4 4 4 3 4 4 4 3

Nomor Urut

Nilai Per
Unsur

Pelayanan
Responden U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10)

105 3 4 4 4 3 4 4 4 3

106 3 4 4 4 3 4 4 4 3

107 3 4 4 4 4 4 4 4 3

108 3 3 3 4 3 4 4 4 3

109 4 4 3 4 3 3 4 4 3

110 4 3 4 4 3 3 4 4 3

111 4 3 4 4 3 3 4 4 3

112 4 4 4 4 3 3 4 4 3

113 3 4 3 4 4 3 4 4 4

114 3 3 4 4 3 3 3 1 4

115 3 3 4 4 3 3 3 1 4

116 4 3 4 4 4 3 3 1 4

117 3 4 4 4 3 3 3 1 4

118 3 4 3 4 3 4 3 4 4

119 3 3 3 4 3 4 3 4 4

120 4 3 3 4 3 4 3 4 4

121 3 3 3 4 3 4 3 4 4

122 4 3 3 4 3 4 3 4 4

123 3 3 3 4 3 4 3 4 4

124 3 4 3 4 3 3 3 4 4

125 3 4 3 4 3 3 3 4 4



126 3 4 3 4 3 3 3 4 4

127 4 4 4 4 3 4 3 4 4

128 3 3 4 4 3 3 3 4 4

129 3 4 4 4 3 3 3 4 4

130 3 4 4 4 3 3 3 4 4

131 4 4 3 4 3 3 3 4 4

132 3 3 3 4 4 3 3 4 4

133 3 4 4 4 4 3 3 4 4

134 3 3 3 4 4 3 3 4 4

135 3 2 3 4 3 3 3 4 4

136 3 3 4 4 3 3 3 4 4

137 3 3 4 4 3 3 3 4 4

138 3 4 4 4 3 3 3 4 4

139 3 4 3 4 3 3 3 4 4

140 3 4 4 4 4 3 3 4 4

141 3 3 4 4 4 3 3 4 4

Nomor Urut

Nilai Per
Unsur

Pelayanan
Responden U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10)

142 3 4 4 4 4 3 3 4 4

143 4 4 4 4 4 3 3 4 4

144 4 4 4 4 4 3 3 4 4

145 3 4 4 4 4 4 3 4 4

146 3 4 3 4 4 4 3 4 4

147 4 3 3 4 3 4 4 4 4

148 4 3 3 4 3 4 4 4 4

149 4 3 3 4 3 4 4 4 4

150 4 3 4 4 3 4 4 4 4

151 4 4 3 4 3 4 4 4 4

152 3 4 4 4 4 4 4 4 4

153 4 4 4 4 4 4 4 4 4

154 4 4 3 4 4 4 4 4 4

155 4 4 3 4 3 4 4 4 4

156 4 4 4 4 3 4 4 4 4

157 4 3 3 4 3 3 4 4 4

158 4 3 3 4 3 3 4 4 4

159 4 3 3 4 3 3 4 4 4

160 4 3 3 4 3 3 4 4 4

161 4 4 4 4 3 3 4 4 4

162 3 3 4 4 3 3 4 4 4

163 4 3 4 4 3 3 4 4 4

164 4 4 4 4 3 3 4 4 4

165 4 4 4 4 3 4 4 4 4

166 4 4 3 4 3 4 4 4 4

167 4 4 3 4 4 4 4 4 4

168 4 3 3 4 4 4 4 4 4

169 4 3 4 4 4 4 4 4 4

170 4 3 4 4 4 4 4 4 4

171 4 4 4 4 4 4 4 4 4

172 3 4 4 4 4 4 4 4 4

173 4 4 4 4 4 4 4 4 4

174 4 4 4 4 4 4 4 4 4

175 4 4 4 4 4 4 4 4 4

176 4 4 4 4 4 4 4 4 4

177 4 4 4 4 4 4 4 4 4

178 3 4 4 4 4 4 4 4 4

Nomor Urut

Nilai Per
Unsur

Pelayanan
Responden U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10)



179 4 4 4 4 4 4 4 4 4

180 4 4 4 4 4 4 4 4 4

181 3 4 4 4 4 4 4 4 4

182 4 4 4 4 4 4 4 4 4

183 4 4 4 4 4 4 4 4 4

184 3 4 4 4 4 4 4 4 4

185 4 4 4 4 4 4 4 4 4

186 4 4 4 4 4 4 4 4 4

187 4 4 4 4 4 4 4 4 4

188 4 4 4 4 4 4 4 4 4

189 4 4 4 4 4 4 4 4 4

190 4 4 4 4 4 4 4 4 4

191 4 4 4 4 4 4 4 4 4

192 4 4 4 4 4 4 4 4 4

193 4 4 4 4 4 4 4 4 4

194 4 4 4 4 4 4 4 4 4

195 4 4 4 4 4 4 4 4 4

196 4 4 4 4 4 4 4 4 4

197 4 4 4 4 4 4 4 4 4

198 4 4 4 4 4 4 4 4 4

199 4 4 4 4 4 4 4 4 4

200 4 4 4 4 4 4 4 4 4

Jml nilai 
per unsur

681 689 686 800 658 661 662 730 672

NRR Per 
Unsur =      
Jml nilai 
per unsur : 
Jml 
kuesioner 
yang terisi

3,41 3,45 3,43 4,00
3,2
9

3,3
1

3,3
1

3,6
5

3,3
6

NRR 
tertimbang 
per unsur =
NRR per 
unsur x 
0,11

0,37 0,38 0,38 0,44
0,3
6

0,3
6

0,3
6

0,4
0

0,3
7

IKM Unit 
Pelayanan                                                                                    85,79 

Dari data tabel tersebut diatas, didapatkan nilai seperti di bawah ini :

Nilai SKM 85,79

Mutu Pelayanan B

Kinerja Unit Pelayanan Baik

e.  Penyampaian Laporan SKM

Laporan  ini  disusun  sebagai  salah  satu  pemenuhan
kewajiban  perangkat  daerah  yang  melaksanakan  pelayanan
publik  dan  disampaikan  kepada  Dinas  Tenaga  Kerja  dan
Transmigrasi Propinsi dan Instansi terkait yang membutuhkan.



BAB III

PENUTUP

1. Kesimpulan
Dari  hasil  survei yang  dilaksanakan  menghasilkan  nilai

Baikdengan  nilai  SKM  85,79 (B) dalam  proses  kinerja  yang
dilaksanakan  Bidang  Lattas  &  Penta  Kerja  Dinas  Ketenagakerjaan
Kota Bontang.

2. Rekomendasi
Kami menyadari bagaimanapun usaha yang kami laksanakan

untuk memberikan kepuasan kepada masyarakat dalam pelayanan
masih mempunyai kekurangan-kekurangan, sebagaimana pendapat
responden yang masih merasakan hal-hal kekurangan tersebut.

Untuk  memberikan  pelayanan  yang  terbaik  kepada
masyarakat tentunya harus ada kerjasama yang baik antar personil
pelaku  pelayanan  yang  ada.  Selain  itu  perlu  juga  perhatian  dari
Pemerintah  Kota  Bontang  dalam  hal  pemenuhan  kebutuhan-
kebutuhan  dasar  dalam  rangka  peningkatan  pelayanan  tersebut,
antara lain :
 Pendanaan  yang  dibutuhkan  dalam  memenuhi  kelengkapan

pelayanan
 Kebijakan  yang  disesuaikan  dengan  kebutuhan  masyarakat

dimana sarana pelayanan itu berada
Semoga  laporan  ini  dapat  menjadi  masukan  bagi  pelaku

pelayanan  yang  ada  di  Bidang  Ketenagakerjaan  Dinas
Ketenagakerjaan Kota Bontang. Semoga di tahun-tahun mendatang
pelaksanaan pelayanan kepada masyarakat akan menjadi lebih baik
dari yang sudah dilakukan selama ini.




