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Target dan Realisasi Sampel

01

05

04

03

02 Dari 8.413  terkumpul 8.766 (104%)

Total Target & Realisasi

± 1 Bulan (September-Oktober
2020)

Pengumpulan Data

43 OPD/ Unit Layanan 
Memenuhi Target Sampel (15 OPD/ UL 
melebihi target)

10 OPD/ Unit Layanan 
Belum Memenuhi Target Sampel Per Jenis 
Layanan (Margin Tipis)

- Pandemi COVID-19 (jumlah pengunjung menurun)
- Kesediaan masyarakat untuk mengisi e-survey

Argumentasi



Metode Survey

Survey langsung 

dan e-survey 

dengan google 

form

Unit Layanan

Unit Layanan yang 

Langsung Maupun 

tidak langsung 

memberikan 

layanan kepada 

Masyarakat

01 02



TARGET & 
REALISASI
SAMPEL…(1)

No. Perangkat Daerah dan Unit Layanan 
SAMPEL SKM TAHUN 

2020 

A SEKRETARIAT TARGET CAPAIAN 

1 1 Sekretariat Daerah 105 105 

2 2 Sekretariat DPRD 75 67 

B INSPEKTORAT   

3 1 Inspektorat 6 14 

C DINAS   

4 1 Dinas Pendidikan dan Kebudayaan 20 19 

5 2 Dinas Kesehatan 57 58 

6 3 Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang Kota 62 62 

7 4 Dinas Perumahan, Kawasan Permukiman dan 

Pertanahan 

92 92 

8 5 Dinas Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan 25 19 

9 6 Dinas Sosial dan Pemberdayaan Masyarakat 316 315 

10 7 Dinas Penanaman Modal Pelayanan Terpadu Satu 

Pintu 

157 240 

11 8 Dinas Ketenagakerjaan 252 252 

12 9 Dinas Lingkungan Hidup 15 15 

13 10 Dinas Kependudukan dan Pencataan Sipil 355 304 

14 11 Dinas Perhubungan 188 187 

15 12 Dinas Komunikasi dan Informatika 2 2 

16 13 Dinas Pemuda, Olahraga dan Pariwisata 11 12 

17 14 Dinas Koperasi, Usaha Kecil, Menengah dan 

Perdagangan 

21 21 

18 15 Dinas Perpustakaan dan Kearsipan 321 317 

19 16 Dinas Ketahanan Pangan, Perikanan dan Kelautan 283 283 

20 17 Dinas Pemberdayaan Perempuan dan Keluarga 

Berencana 

36 36 

 



D BADAN   

21 1 Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya 

Manusia 

338 462 

22 2 Badan Perencanaan, Penelitian dan Pengembangan 11 22 

23 3 Badan Pendapatan Daerah 351 351 

24 4 Badan Pengelolaan Keuangan dan Aset Daerah 43 92 

25 5 Badan Kesatuan Bangsa dan Politik 5 6 

26 6 Badan Penanggulangan Bencana 5 5 

E RSUD   

27 1 RSUD Taman Husada 384 386 

F SATUAN POLISI PAMONG PRAJA   

28 1 Satuan Polisi Pamong Praja 10 10 

G KECAMATAN   

29 1 Kecamatan Bontang Utara 233 233 

30 2 Kecamatan Bontang Selatan 284 283 

31 3 Kecamatan Bontang Barat 168 168 

H KELURAHAN   

32 1 Kelurahan Belimbing 150 153 

33 2 Kelurahan Gunung Telihan 129 132 

34 3 Kelurahan Kanaan 57 181 

35 4 Kelurahan Bontang Kuala 203 203 

36 5 Kelurahan Bontang Baru 320 333 

37 6 KelurahanApi-Api 129 129 

38 7 Kelurahan Gunung Elai 123 123 

39 8 Kelurahan Loktuan 181 181 

40 9 Kelurahan Guntung 119 122 

41 10 Kelurahan Tanjung Laut 153 153 

42 11 Kelurahan Berbas Tengah 118 118 

43 12 Kelurahan Berbas Pantai 124 124 

44 13 Kelurahan Satimpo 64 64 

45 14 Kelurahan Bontang Lestari 60 60 

46 15 Kelurahan Tanjung Laut Indah 122 122 

I UPT   

47 1 UPTD Puskesmas Bontang Selatan I 350 347 

48 2 UPTD Puskesmas Bontang Selatan II 338 340 

49 3 UPTD Puskesmas Bontang Utara I 356 356 

50 4 UPTD Puskesmas Bontang Utara II 335 335 

51 5 UPTD Puskesmas Bontang Barat 324 324 

52 6 UPTD Puskesmas Bontang Lestari 339 339 

53 7 UPTD Laboratorium Kesehatan Daerah 88 89 

 

TARGET & 
REALISASI
SAMPEL…(2)
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Mutu Pelayanan, dan Kinerja 
Unit Pelayanan Berdasarkan
Permenpan-RB No. 14/2017

Nilai 

Persepsi
Nilai Interval

Nilai Interval 

Konversi

Mutu 

Pelayanan

Kinerja Unit 

Pelayanan

1 1,00 – 2,5996 25,00 – 64,99 D Tidak Baik

2 2,60 – 3,064 65,00 – 76,60 C Kurang Baik

3 3,0644 – 3,532 76,61 – 88,30 B Baik

4 3,5324 – 4,00 88,31 – 100,00 A Sangat Baik



Rata-rata SKM

84.59 (BAIK), capaian A (10 OPD/ UL) 

Peningkatan Nilai IKM

• 19 OPD/UL  mengalami peningkatan nilai IKM

Peningkatan Mutu Layanan

• 6 OPD/ UL meningkat dari mutu B ke A
.

Penurunan Nilai IKM

• 18 OPD/ UL mengalami penurunan nilai IKM

Penurunan Mutu Layanan

• 5 OPD/UL menurun dari mutu layanan A ke B 
.

Tahun 2019 
84.08 (BAIK)

Tahun 2019 11 OPD/ 
UL mengalami

penurunan nilai
IKM

Tahun 2019
26 OPD/UL 
mengalami

peningkatan nilai
IKM

* Sisanya: 16 
OPD/UL adalah

perangkat daerah
yang pertama kali 

di survey

Analisis Umum Hasil
SKM 2020
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04

03

02

Hasil SKM 53 OPD/U
L…(1)

No 

Urutan 

Tahun 

2019 

Perangkat daerah/ Unit Layanan Tahun 2019 Tahun 2020 

1 26 Dinas Komunikasi dan Informatika 81.59 B 95.74 A 

2 17 Kecamatan Bontang Utara 83.88 B 92.48 A 

3 31 Kelurahan Belimbing 80.50 B 92.05 A 

4 22 Kelurahan Tanjung Laut 82.52 B 91.64 A 

5 - Dinas Pemberdayaan Perempuan dan 

Keluarga Berencana 

- - 91.23 A 

6 - Dinas Lingkungan Hidup - - 91.02 A 

7 7 Kecamatan Bontang Selatan 85.77 B 89.94 A 

8 - Dinas Ketahanan Pangan, Perikanan dan 

Kelautan 

- - 88.90 A 

9 6 Kelurahan Gunung Telihan 89.24 A 88.60 A 

10 37 Dinas Koperasi, Usaha Kecil, Menengah dan 

Perdagangan 

76.99 B 88.54 A 

11 34 Kelurahan Loktuan 80.12 B 88.14 B 

12 15 RSUD Taman Husada 84.18 B 88.08 B 

13 19 Kelurahan Tanjung Laut Indah 83.03 B 87.71 B 

14 - Sekretariat Daerah - - 87.48 B 

15 1 UPTD Puskesmas Bontang Utara I 97.30 A 87.21 B 

16 16 Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 83.94 B 86.67 B 

17 - Badan Perencanaan, Penelitian dan 

Pengembangan 

- - 86.40 B 

18 24 UPTD Puskesmas Bontang Barat 81.98 B 86.32 B 

19 25 Dinas Penanaman Modal Pelayanan Terpadu 

Satu Pintu 

81.66 B 86.30 B 

20 35 Dinas Pemuda, Olahraga dan Pariwisata 79.60 B 86.26 B 

21 - Dinas Pemadam Kebakaran dan 

Penyelamatan 

- - 86.03 B 

22 21 UPTD Puskesmas Bontang Lestari 82.57 B 85.56 B 

23 - Dinas Ketenagakerjaan - - 85.44 B 

24 - Inspektorat - - 85.23 B 

25 5 UPTD Puskesma Bontang Utara II 89.68 A 85.20 B 

26 23 Kelurahan Gunung Elai 82.44 B 84.42 B 

27 8 Dinas Sosial dan Pemberdayaan Masyarakat 85.13 B 84.02 B 

 



01

05

02

28 11 Kelurahan Api-Api 84.56 B 83.85 B 

29 - Satuan Polisi Pamong Praja - - 83.53 B 

30 27 Dinas Pendidikan dan Kebudayaan 81.50 B 83.25 B 

31 - Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang 

Kota 

- - 83.25 B 

32 20 Badan Kepegawaian dan Pengembangan 

Sumber Daya Manusia 

82.91 B 82.79 B 

33 - Badan Pengelolaan Keuangan dan Aset 

Daerah 

- - 82.50 B 

34 3 UPTD Puskesmas Bontang Selatan II 93.74 A 82.39 B 

35 33 Kelurahan Bontang Baru 80.24 B 82.21 B 

36 2 UPTD Puskesmas Bontang Selatan I 95.93 A 82.16 B 

37 4 Dinas Perpustakaan dan Kearsipan 91.17 A 81.87 B 

38 - Badan Penanggulangan Bencana - - 81.86 B 

39 30 Dinas Perhubungan 81.03 B 81.80 B 

40 18 Kelurahan Berbas Pantai 83.67 B 81.53 B 

41 14 Kelurahan Guntung 84.26 B 81.36 B 

42 10 Kelurahan Satimpo 84.95 B 81.04 B 

43 29 Kelurahan Berbas Tengah 81.18 B 80.95 B 

44 - Dinas Perumahan, Kawasan Permukiman 

dan Pertanahan 

- - 80.6 B 

45 36 UPTD Laboratorium Kesehatan Daerah 78.02 B 80.54 B 

46 13 Kecamatan Bontang Barat 84.31 B 80.52 B 

47 32 Dinas Kesehatan 80.33 B 80.48 B 

48 - Badan Kesatuan Bangsa dan Politik - - 80.48 B 

49 12 Kelurahan Bontang Kuala 84.50 B 79.72 B 

50 9 Kelurahan Bontang Lestari 85.02 B 77.70 B 

51 - Badan Pendapatan Daerah - - 77.48 B 

52 28 Kelurahan Kanaan 81.44 B 77.07 B 

53 - Sekretariat DPRD - - 75.79 C 

 Rata-rata SKM 84.08 B 84.59 B 

 

Hasil SKM 53 OPD/U
L…(2)
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No. Perangkat Daerah dan Unit Layanan Unsur Terendah SKM 2020 

A SEKRETARIAT 

1 1 Sekretariat Daerah - 

2 2 Sekretariat DPRD Kualitas Sarana dan Prasarana 

B INSPEKTORAT  

3 1 Inspektorat - 

C DINAS  

4 1 Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Prosedur Pelayanan 

5 2 Dinas Kesehatan Kecepatan Pelayanan 

6 3 Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang Kota Kesesuaian Pelayanan 

7 4 Dinas Perumahan, Kawasan Permukiman dan Pertanahan Prosedur Pelayanan 

8 5 Dinas Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan - 

9 6 Dinas Sosial dan Pemberdayaan Masyarakat - 

10 7 Dinas Penanaman Modal Pelayanan Terpadu Satu Pintu - 

11 8 Dinas Ketenagakerjaan - 

12 9 Dinas Lingkungan Hidup - 

13 10 Dinas Kependudukan dan Pencataan Sipil - 

14 11 Dinas Perhubungan Kecepatan Pelayanan 

15 12 Dinas Komunikasi dan Informatika - 

16 13 Dinas Pemuda, Olahraga dan Pariwisata - 

17 14 Dinas Koperasi, Usaha Kecil, Menengah dan Perdagangan - 

18 15 Dinas Perpustakaan dan Kearsipan - 

19 16 Dinas Ketahanan Pangan, Perikanan dan Kelautan - 

20 17 Dinas Pemberdayaan Perempuan dan Keluarga Berencana - 

D BADAN  

21 1 Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya 

Manusia 

- 

22 2 Badan Perencanaan, Penelitian dan Pengembangan - 

23 3 Badan Pendapatan Daerah Kecepatan Pelayanan 

24 4 Badan Pengelolaan Keuangan dan Aset Daerah - 

25 5 Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Kualitas Sarana dan Prasarana 

26 6 Badan Penanggulangan Bencana Kualitas Sarana dan Prasarana 

 



E RSUD  

27 1 RSUD Taman Husada - 

F SATUAN POLISI PAMONG PRAJA  

28 1 Satuan Polisi Pamong Praja Kualitas Sarana dan Prasarana 

G KECAMATAN  

29 1 Kecamatan Bontang Utara - 

30 2 Kecamatan Bontang Selatan - 

31 3 Kecamatan Bontang Barat Kecepatan Pelayanan 

H KELURAHAN  

32 1 Kelurahan Belimbing - 

33 2 Kelurahan Gunung Telihan - 

34 3 Kelurahan Kanaan Kecepatan Pelayanan 

35 4 Kelurahan Bontang Kuala Kualitas Sarana dan Prasarana 

36 5 Kelurahan Bontang Baru - 

37 6 Kelurahan Api-Api Kualitas Sarana dan Prasarana 

38 7 Kelurahan Gunung Elai - 

39 8 Kelurahan Loktuan - 

40 9 Kelurahan Guntung Perilaku Petugas Pelayanan 

41 10 Kelurahan Tanjung Laut - 

42 11 Kelurahan Berbas Tengah Kualitas Sarana dan Prasarana 

43 12 Kelurahan Berbas Pantai Kesesuaian Persyaratan 

44 13 Kelurahan Satimpo Kualitas Sarana dan Prasarana 

45 14 Kelurahan Bontang Lestari Kualitas Sarana dan Prasarana 

46 15 Kelurahan Tanjung Laut Indah - 

I UPT  

47 1 UPTD Puskesmas Bontang Selatan I Kecepatan Pelayanan 

48 2 UPTD Puskesmas Bontang Selatan II Kecepatan Pelayanan 

49 3 UPTD Puskesmas Bontang Utara I - 

50 4 UPTD Puskesmas Bontang Utara II - 

51 5 UPTD Puskesmas Bontang Barat - 

52 6 UPTD Puskesmas Bontang Lestari - 

53 7 UPTD Laboratorium Kesehatan Daerah Kualitas Sarana dan Prasarana 

 



31 OPD/ Unit Layanan atau 58,5%
keseluruhan unsur pelayanannya dalam 

kategori baik

*2019→45,95%
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INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM) 

PUSKESMAS BONTANG UTARA I TAHUN 2020 
 

NILAI IKM 
UNIT LAYANAN PUSKESMAS 

BONTANG UTARA I 

87.21 

RESPONDEN 

Jumlah  = 356 Orang 

Jenis Kelamin L : 99 Orang 

 P : 257 Orang 

   

Pendidikan SLTA ke 

bawah : 

313 Orang 

 D3 : 16 Orang 

 S1 : 27 Orang 

 S2 : 0 Orang 

 S3 : 0 Orang  

 

Periode Survey :  

24 September 2020 – 23 Oktober 2020 
 

TERIMAKASIH ATAS PENILAIAN YANG TELAH ANDA BERIKAN  

 

MASUKAN ANDA SANGAT BERMANFAAT UNTUK KEMAJUAN UNIT KAMI 

AGAR TERUS MEMPERBAIKI DAN MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN 

BAGI MASYARAKAT 

 

No. 

Unsur 
Unsur Pelayanan Rata-Rata 

Peringkat 

Layanan 

U4 Kesesuaian/ Kewajaran Biaya 3.98 1 

U8 Penanganan Pengaduan 3.97 2 

U5 Kesesuaian Pelayanan 3.41 3 

U1 Kesesuaian Persyaratan 3.40 4 

U6 Kompetensi Petugas 3.38 5 

U3 Kecepatan Pelayanan 3.37 6 

U2 Prosedur Pelayanan 3.36 7 

U7 Perilaku Petugas Pelayanan 3.31 8 

U9 Kualitas Sarana dan Prasarana 3.25 9 

Rata-Rata Nilai Unsur Layanan 3.49 

 

No Jenis Layanan 
Hasil SKM 

2020 

Kategori Unsur yang Masih 

Rendah 

1 Pendaftaran 88.80 Sangat Baik - 

2 Poli Umum 84.68 Baik - 

3 Poli Gigi 89.84 Sangat Baik - 

4 Poli KIA / KB 84.08 Baik - Kualitas sarpras 

5 Poli Imunisasi 95.28 Sangat Baik - 

6 Klinik Gizi 

80.48 Baik - Kesesuaian persyaratan 

- Prosedur pelayanan 

- Kecepatan pelayanan 

- Kesesuaian pelayanan 

- Kompetensi petugas 

- Perilaku petugas 

pelayanan 

- Kualitas sarpras 

7 Apotek 86.77 Baik - 

8 Laboratorium 90.28 Sangat Baik - 

9 Posyandu Balita 87.21 Baik - 

Rata-rata Nilai IKM 87.21 Baik  

 

Pendapat 

Responden 

NILAI UNSUR PELAYANAN 

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 

Tidak Baik 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Kurang 

Baik 0 3 2 0 0 0 15 1 24 

Baik 213 222 220 8 211 219 217 9 219 

Sangat Baik 143 131 134 348 145 137 124 346 113 

Kosong  0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Jumlah 

Responden 356 356 356 356 356 356 356 356 356 

∑ 

Nilai/Unsur  
1211 1196 1200 1416 1213 1205 1177 1413 1157 

NRR / Unsur  3.402 3.360 3.371 3.978 3.407 3.385 3.306 3.969 3.250 

NRR tertbg/ 

unsur  
0.378 0.373 0.374 0.442 0.378 0.376 0.367 0.441 0.361 

JUMLAH IKM TERTIMBANG *) 3.488 

NILAI IKM KONVERSI  : 3.488 X 25 87.21 

 



INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM) 

KECAMATAN BONTANG SELATAN TAHUN 2020 
 

NILAI IKM 
UNIT LAYANAN KECAMATAN 

BONTANG SELATAN 

89.94 

RESPONDEN 

Jumlah  = 283 Orang 

Jenis Kelamin L : 135 Orang 

 P : 148 Orang 

 

Pendidikan SLTA ke 

bawah : 

165 Orang 

 D3 : 64 Orang 

 S1 : 53 Orang 

 S2 : 0 Orang 

 S3 : 0 Orang  

Periode Survey :  

24 September 2020 – 23 Oktober 2020 
 

TERIMAKASIH ATAS PENILAIAN YANG TELAH ANDA BERIKAN  

 

MASUKAN ANDA SANGAT BERMANFAAT UNTUK KEMAJUAN UNIT KAMI 

AGAR TERUS MEMPERBAIKI DAN MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN 

BAGI MASYARAKAT 

 

No. 

Unsur 
Unsur Pelayanan 

Rata-

Rata 

Peringkat 

Layanan 

U4 Kesesuaian/ Kewajaran Biaya 3.98 1 

U8 Penanganan Pengaduan 3.63 2 

U5 Kesesuaian Pelayanan 3.60 3 

U1 Kesesuaian Persyaratan 3.59 4 

U6 Kompetensi Petugas 3.58 5 

U3 Kecepatan Pelayanan 3.54 6 

U9 Kualitas Sarana dan Prasarana 3.54 7 

U2 Prosedur Pelayanan 3.49 8 

U7 Perilaku Petugas Pelayanan 3.46 9 

Rata-Rata Nilai Unsur Layanan 3.60 

 

No Jenis Layanan 
Hasil SKM 

2020 

Kategori Unsur yang Masih Rendah 

1 Perekaman Umum 
91.25 Sangat 

Baik 

-  

2 Perekaman usia 16 Tahun 

83.25 Baik - Prosedur pelayanan 

- Kecepatan pelayanan 

- Kesesuaian pelayanan 

- Kompetensi petugas 

- Perilaku petugas pelayanan 

- Kualitas sarpras 

3 
Perekaman Mobile Jemput 

Bola (Difabel) 

83.25 Baik - Prosedur pelayanan 

- Kecepatan pelayanan 

- Kesesuaian pelayanan 

- Kompetensi petugas 

- Perilaku petugas pelayanan 

- Kualitas sarpras 

4 
Pemohon Kartu Identitas 

Anak 

91.82 Sangat 

Baik 
- 

5 
Verifikasi Kartu Identitas 

Anak 

91.70 Sangat 

Baik 
- 

6 
Rekam (Foto) Kartu 

Identitas Anak 

89.99 Sangat 

Baik 
- 

7 
Perekaman Keliling (KIA) di 

Rumah RT 

99.90 Sangat 

Baik 
- 

8 Cetak Kartu Identitas Anak 
90.72 Sangat 

Baik 
- 

9 
Penyaluran Kartu Identitas 

Anak 

92.66 Sangat 

Baik 
- 

10 Verifikasi Kartu Keluarga 
93.93 Sangat 

Baik 
- 

11 Cetak Kartu Keluarga 
91.91 Sangat 

Baik 
- 

12 
Distribusi Kartu Keluarga ke 

Masyarakat 

82.71 Baik - Perilaku petugas pelayanan 

- Kualitas sarana dan 

prasarana 

13 
Distribusi Arsip Kartu 

Keluarga ke Kelurahan 

89.99 Sangat 

Baik 
- 

14 Terima Berkas Surat Pindah 

81.66 Baik - Prosedur pelayanan 

- Kesesuaian pelayanan 

- Kompetensi petugas 

15 Verifikasi Surat Pindah 
83.25 Baik - Prosedur pelayanan 

- Penanganan pengaduan 

16 Cetak Surat Pindah 

82.85 Baik - Perilaku petugas pelayanan 

- Kualitas sarana dan 

prasarana 

 

Pendapat 

Responden 

NILAI UNSUR PELAYANAN 

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 

Tidak Baik 0 1 0 0 0 0 0 3 0 

Kurang Baik 2 3 4 0 1 0 6 7 10 

Baik 112 135 121 7 111 120 141 82 109 

Sangat Baik 169 144 158 276 171 163 136 191 164 

Kosong  0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Jumlah 

Responden 
283 283 283 283 283 283 283 283 283 

∑ Nilai/Unsur  1016 988 1003 1125 1019 1012 979 1027 1003 

NRR / Unsur  3.590 3.491 3.544 3.975 3.601 3.576 3.459 3.629 3.544 

NRR tertbg/ 

unsur  
0.399 0.388 0.393 0.441 0.400 0.397 0.384 0.403 0.393 

JUMLAH IKM TERTIMBANG *) 3.597 

NILAI IKM KONVERSI  : 3.597 X 25 89.94 
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No 
Prioritas 

Unsur 
Keluhan Program/ Kegiatan Waktu 

Penanggung 

jawab 

1 Kecepatan 

pelayanan 

- antrian yang lama - penyederhanaan SOP 

- penerapan aplikasi 

antrian 

TW I 2021  

- Kedatangan 

petugas lama atau 

tidak sesuai 

jadwal 

- Penerapan Sanksi bagi 

petugas yang tidak taat 

SP 

- Evaluasi SP 

- Menggelar pertemuan 

perbaikan kecepatan 

pelayanan bersama 

pegawai 

TW I 2021  

- Ketidaksesuaian 

waktu 

penyelesaian 

layanan 

- agar layanan 

dapat dilakukan 

secara online 

- pembangunan aplikasi 

pelayanan dinas 

kesehatan berbasis IT 

TW II 2021  

2 Kualitas 

Sarana 

dan 

Prasarana 

- Ruang tunggu 

yang sempit 

- Perluasan ruang tunggu 

pelayanan 

- Penerapan layanan 

online untuk mengurangi 

tatap muka 

TW III 

2021 

 

- ruangan 

pelayanan panas 

- pemenuhan kelengkapan 

pendingin ruangan 

TW II 2021  

- tempat parkir 

sempit 

- pengembangan area 

parkir 

TW III 

2021 

 

- toilet yang 

kurang bersih 

- koordinasi dengan 

tenaga kebersihan terkait 

penjadwalan kebersihan 

toilet 

- pemantauan terhadap 

kebersihan dan 

keberfungsian toilet 

TW I 2021  

 

Rencana
Tindak Lanjut

*) disesuaikan OPD
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No 
Prioritas 

Unsur 
Keluhan Program/ Kegiatan Waktu 

Penan

ggung 

jawab 

1 Prosedur 

pelayanan 

Tidak mudah 

untuk bisa 

berkomunikasi 

dengan petugas 

- Pelatihan komunikasi efektif 

bagi petugas layanan 

TW I 2021  

- Sosialisasi prsedur pelayanan 

melalui website dan media sosial 

resmi dinas 

TW I 2021  

- Publikasi SP serta sosialisasi SP TW I 2021  

2 Kecepatan 

pelayanan 

Kedatangan 

petugas lama 

atau tidak sesuai 

jadwal 

- Melakukan evaluasi SOP 

pelayanan 

TW I 2021  

- Pemberlakuan sanksi bagi 

petugas yang tidak sesuai jadwal 

pelayanan 

TW I 2021  

3 Perilaku 

petugas 

pelayanan 

masih ditemukan 

petugas yang 

kurang ramah 

- Mengoptimalkan budaya 5S di 

lingkungan dinas 

TW I 2021  

- Pelatihan pelayanan prima TW I 2021  

4 Kualitas 

sarana dan 

prasarana 

ruang tunggu 

yang sempit 

- Peningkatan luasan ruang 

tunggu agar pelayanan semakin 

baik 

TW II 2021  

 

Rencana
Tindak Lanjut

*) disesuaikan OPD



Reliability (32%)

• The ability to perform  the 
promised service dependably 
and accurately

Responsiveness (22%)

• The willingness to help 
costumers and provide prompt 
service

Assurance (19%)

• The knowledge and courtesy of 
employees and their ability to 
convey trust and confidence

Emphaty (16%)

• The caring, individualized 
attention provided to costumers

Tangibles (11%)

• The appearance of physical 
facilities, equipment, personnel, 
and communication materials

(Berry, Parasuraman, and Zeithaml., 1994:33)

Akselerasi Kepuasan Publik



EMPATHY

Perhatian kepada user, 
berikan apresiasi

TANGIBLES
Penuhi sarpras dan
fasilitas, optimalisasi
pemnafaatan
teknologi , hingga
tampilan petugas

RELIABILITY

Reviu/ Evaluasi SP, 
sosialisasi SP, 

jalankan sesuai SP  

RESPONSIVENESS
Pelayanan cepat diiringi
penyampaian yang jelas

& mudah dimengerti

ASSURANCE
Peningkatan kapasitas & 

sopan santun

Aktualisasi
Dimensi
Kualitas

Pelayanan



TERIMA
KASIH

TERIMA
KASIH


