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TENTANG 
I 

PEDOMAN PENILAIAN K I N E R J A UNIT PELAYANAN P U B L I K 
KABUPATEN PACITAN 

DENGAN RAHMAT TUHAN VANG MAHA ESA \ 

• BUPATI P A C n .v N, 
i i 

Menimbang : a. bahwa dalam rangka pcmbinaan aparatur negara yang diarahkan kepada 
peningkatan kineija dan kualitas pelayanan publik, diperlukan adanya 
penilaian kineija unit pelayanan publik di lingkungan Pemerintah Kabupaten 
Pacitan sebagai sarana evjJuasi kemajuan peningkatan kinerja pelayanan 
publik; • : • 

b, bahwa berdasarkan pertimbangan sebagaimana dimaksud pada huruf a, pcrlu 
menetapkan Peraturan Bupati tentang Pedoman Penilaian Kineija Unit 
Pelayanan Publik Kabupaten Pacitan. • \ 

Mcngingat : 1. Undang-Undang Nomor 32 Tahun 2004 tentang. Pcmcrintahan Dacrah 
sebagaimana telah beberapa kali diubah tcrakhir dengan Undang-Undang 
Nomor 12 Tahun 2008; { 
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik; ; 
Keputusan Menteri Pcndayagunaan Aparatur Negara Nomor 
KEP/63/M.PAN/7/2003 Tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan 
Pelayanan Publik; I 
Keputusan Menteri Negara Pcndayagunaan Aparatur Negara Nomor 
25/KEP/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Penyusunan Indeks Kepuasan 
Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah; 

Keputusan Menteri Negara Pcndayagunaan Aparatur Negara Nomor 
26/KEP/M.PAN/2/2004 tentang Petunjuk Teknis Transpaiansi dan 
Akuntabilitas Dalam Penyelenggaraan Pelayanan Publik; 
Keputusan Menteri Negara Pcndayagunaan Aparatur Negara Nomor 
n8/KEP/M.PAN/7/2004 tentang Pedoman Umum Penanganan Pengaduan 
Masyarakat Bagi Instansi Pemerintah; | 
Peraturan Menteri Pcndayagunaan Aparatur Negara Nomor 
PER/20/M/PAN/04/2006 tentang Pedoman Penyusunan Standar Pelayanan 
Publik; ; 
Peraturan Menteri Pcndayagunaan Aparatur Negara Nomor 
PER/21/M.PAN/11/2008 tentang Pedoman Penyusunan Standar Operating 
Prosedur Administrasi Pcmcrintahan; ; 
Peraturan Menteri Negara Pcndayagunaan Aparatur Negara dan Rcfoimasi 
Birokrasi Nomor 7 Tahun 2010 tentang Pedoman Penilaian Kinerja Unit 
Pelayanan Publik; 

10. Keputusan Bupati Pacitan Nomor 192 Tahun 2005 tentang Pedoman Umum 
Penyelenggaraan Pelayanan Publik; 
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11. Keputusan Bupati Pacitan Nomor 193 Tahun 2005 tentang Pedoman Umum 
Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi 
Pemerintah; , • 

12. Keputusan Bupati Pacitan Nomor 194 Tahun 2005 tentang Petunjuk Teknis 
Transparansi dan Akuntabilitas dalam Penyelenggaraan Pelayanan Publik; 

13. Peraturan Bupati Pacitan Nomor 18 Tahun 2006 tentang Pedoman Umum 
Penanganan Pengaduan Masyarakat di Lingkungan Pemerintah Kabupaten 
Pacitan. 

'• ' I M E M U T U S K A N : 

Menetapkan : PERATURAN BUPATI TENTANG PEDOMAN PENILAIAN K I N E R J A 
UNIT PELAYANAN PUBLIK. . 

I BAB I 

; , K E T E N T U A N UMUM ' 

Pasail 
Dalam Peraturan ini yang dimaksud: 
1. Pela>^an Publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka 

pemcnuhan kcbutuhan pelayanan sesum dengan Peraturan Perundang-
undangan bagi setiap warga negara dan penduduk alas barang, jasa dan/atau 
pelayanan administrasi yang discdiakan oleh penyelenggara pelayanan publik. 

2. Standar Pelayanan adalah tolok ukur yang dipergunakan sebagai pedoman 
pcnyclcngganian pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai 
kewajiban dan janji penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka 

. pelayanan yang berkualitas, cepal, mudah. terjangkau, dan terukur. 
3. Standard Operating Procedures (SOP) adalah panduan dalam melaksanakan 

kegiatan (bisnis proses). 
4. Penyelenggara Pelayanan adalah setiap institusi penyelenggara negara, 

korporasi, Icmbaga indcpenden yang dibentuk berdasarkan undang-undang 
untuk ;kegiatan pelayanan publik, dan badan hukium lain yang di bentuk 
semata-mala untuk kegiatan pelayanan publik. 

5. Instansi Pemerintah adalah Pemerintah Daerah, termasuk Badan Usaha Milik 
Daerah(BUMD). ' 

6. Pembina Teknis Pelayanan adalah. instansi yang mempunyai tugas dan fimgsi 
melakukan pcmbinaan teknis tcrhadap unit pelayanan sesuai dengan Peraturan 
Perundang-undangan yang berlaku. \ 

7. Unit Pelayanan Publik adalah satuan kcija yang secara langsung memberikan 
pelayanan kepada masyarakat. 

8. Kineija Unit Pelayanan Publik adalah tingkat keberhasilan unit pelayanan 
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

9. Unit Pelayanan Publik Terbaik adalah unit pelayanan yang telah dinilai dan 
ditctapkan sebagai unit pelayanan yang mempunyai kineija terbaik 
berdasarkan keputusan Tim Penilai. 

10. Penyelenggara Pelayanan adalah setiap institusi penyelenggara negara, 
korporasi, lembaga indcpenden yang dibentuk berdasarkan Undang-Undang 
unluk kegiatan pelayanan publik, dan badan hukum lain yang di bentuk 
scmata-mata untuk kegiatan pelayanan publik. 

11. Instansi Pemerintah adalah Pemerintah Daerah, termasuk Badan Usaha Milik 
Daerah (BUMD). 

12. Pembina Teknis Pelayanan adalah instansi yang mempunyai tugas dan fungsi 
melakukan pcmbinaan teknis tcrhadap unit pelayanan scsuai dengan Peraturan 
Perundang-undangan yang berlaku. 

13. Unit Pelayanan PubliV adalah satuan kcija yang sccara langsung mcmberikan 
pelayanan kepada masyarakat. ' 

i 
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14. Kineija Unit Pelayanan Publik adalah tingkat keberhasilan unit pelayanan 

dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat \ 
15. Unit Pelayanan Publik Terbaik adalah unit pelayanan yang telah dinilai dan 

ditctapkan sebagai unit pelayanan yang mempunyai kineija I terbaik 
berdasarkan keputusan Tim Penilai. ; 

i BAB II 
; PEDOMAN PENILAIAN 

I Pasal 2 , ; \ 
i • ; : 

Pedoman Penilaian Kineija Unit Pelayanan Publik sebagaimana tersebut dalam 
Lampiran I dan 11 Peraturan ini 

Pasal3 
t I 

i ;• 

Pedoman Penilaian Kineija Unit Pelayanan Publik sebagaimana tersebut dalam 
Lampiran Keputusan ini digunakan sebagai acuan dalam melaksanakan penilaian 
kinerja unit pelayanan publik di lingkungan Pemerintah Kabupaten Pacitan ; 

"J 

I B A B I I I 
! K E T E N T U A N PERALIHAN DAN PENUTUP 

Fasal 4 
I 

Dengan bcrlaktmya Peraturan Bupati Pacitan ini, maka Keputusan Bupati Pacitan 
Nomor 188.45/201/408.21/2008 tentang Pedoman Seleksi dan Evaluasi 
Penyelenggaraan Pelayanan Publik Kabupaten Pacitan dicabut dan dinyatakan 
tidak berlaku lagi ' 

\ PasalS ; 
i 

Peraturan ini mulai berlaku pada tanggal diundangkan ' 

Agar setiap orang mengctahuinya, memerintahkan Pengundangan Peraturan ini 
dengan pcnempatannya dalam Bcrila Daerah Kabupaten Pacitan. ; 

'' DitetapJcan di Pacitan 
J Pada tanggal, 8 - 8 - 2011 • 
i ' ' • 

I BUPATI PACITAN ' 

I Cap.ttd 

} INDARTATO 

Diundangkan di Pacitan . 
Pada tanggal 8 Agnstii9 2 0 n 

* 

S E K R E T A R I S DAERAH 

* 

I r . M U L Y O N O . M M . 
Pembina Utama Madya 

NIP. 19571017 198303 1 014 

B E R I T A DAERAH KABUPATEN PACITAN TAHUN 2011 NOMOR 31 



LAMPIRAN 1: PERATURAN BUPATI PACITAN 
NOMOR : 31 TAHUN 2011 
TANGGAL : 8 - 8 - 2011 

PEDOMAN PENILAIAN K I N E R J A UNIT PELAYANAN P U B L I K 

i 
i 

A. L A T A R B E L A K A N G 

Pcndayagunaan aparatur negara pada dasamya adalah pembinaan, penertiban dan 
pcayempurnaan aparatur negara balk dari aspek kelcmbagaan, sumber daya manusia aparatur, 
tatalaksana, dan pcngawasan. Pcrccpatan pcndayagunaan aparatur negara dilakukan melalui 
reformasi birokrasi dengan sasaran mengubah pola pikir {mindset\ budaya keija {culture-set), 
dan sistem manajemen pemerintahan, sehingga peningkatan kualitas pelayanan publik lebih 
cepat tercapaL Upaya tersebut dilaksanakan secara berkelanjutan dan berkesinambungan yang 
berujung pada pelayanan publik yang prima. 

Dalam rangka melaksanakan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik 
tenitama 'dalam melaksanakan evaluasi kineija pelayanan publik sena dalam upaya 
mempeicepat peningkatan kualitas pelayanan publik, maka diperlukan pemberian apresiasi 
terhadap unit pelayanan publik yang telah melaksanakan pelayanan prima yaitu pelayanan yang 
cepat, tcpat, murah, aman, bcrkcadilan dan akuntabcl, benipa pemberian penghargaan sebagai 
bagian dari pembinaan aparatur negara. 

Pemberian penghargaan tersebut mempakan langkah strategis dalam rangka mendorong upaya 
perbaikan dalam peningkatan kualitas pelayanan publik dengan memberikan stimulus atau 
motivasi, scmangat perbaikan dan inovasi pelayanan serla melakukan penilaian untuk 
mengetahui gambaran kineija yang obyektif dari unit pelayanan. 

i 
I 

Agar pemberian penghargaan tersebut dapat dilaksanakan secara obyektif, transparan, dan 
akuntabel, diperlukan pedoman penilaian kineija unit pelayanan publik. 

B. MAKSUDDANTUJUAN ' 

1. Maksud pedoman pemlaian kinerja unit pelayanan publik ini untuk menjadi acuan bagi 
Pemerintah Kabupaten Pacitan dalam menilai kineija unit pelayanan publik. 

2. Tujuao pedoman penilaian kinerja unit pelayanan publik ini agar penilaian kinerja unit 
pelayanan publik dapat dilaksanakan secara obyektif, transparan. dan akuntabel. ; 

i • " ^ 
> .. - ' 

C. SASARAN ; ; 

Sasaran pedoman ini adalah terlaksananya pemlaian kinerja uiu't pelayanan publik secara 
cfeklif^ sehingga penilaian dapat mcnghasilkan pemilihan unit pelayanan publik : yang 
mempunyai kineija terbaik (pelayanan prima). 

D. R U A N G U N G K U P PENILAIAN 

Ruang linglcup penilaian unit pelayanan publik adalah pemlaian terhadap kinerja unit pelayanan 
publik yang meliputi: \ Visi dan/atau Mist serta Motto Pelayanan; Sistem dan Prosedur 
Pelayanan; Sumber Daya Manusia (SDM) Pelayanan; Sarana dan Prasarana Pelayanan; Indeks 
Kepuasan Masyarakat (IKM). , 

j 

E . INSTRUMEN PENILAIAN 

Itistrumen penilaian sebagaimana termuat dalam lampiran 2 yang raencakup komponen dan 
indikator pcnilEuan sebagai bcrikut: ; 

1 



1. Visi dan/atau misi serta motto pelayanan (10%). 
Komponen ini berkaltan dengan visi dan/atau misi, serta motto pelayanan yang memotivasi 
pegawai untuk memberikan pelayanan terbaik yang terdiri dari unsur penilaian sebagai 
berikut: • ; 
a. Apakah terdapat visi dan misi yang ada mampu memotivasi pegawai untuk memberikan 

pelayanan terbaik? 
b. Apakah terdapat motto pelayanan yang mampu memotivasi pegawai untuk memberikan 

pelayanan terbaik? 
c. Apakah motto pelayanan diumumkan secara luas kepada pengguna layanan? 
d. Apakah terdapat maklumat pelayanan atau janji pelayanan atau dokumen sejenis yang 

berisi pemyataan kesanggupan untuk memcnuhi standar pelayanan? 
t 

2. Sistem dan prosedur (30%). 
Komponen ini berkaitan dengan sistem dan prosedur-prosedur baku yang dibentuk baik 
secara internal untuk mendukung pengelolaan pelayanan yang efektif dan efisien maupun 
secara ekstema] untuk memberikan kepuasan kepada masyarakat pengguna pelayanan. 
Sistem dan prosedur baku internal meliputi antara lain: Standard Operating Procedures 
(SOP), pengelolaan berkas/dokumen, pengelolaan pegawai, pengelolaan pengaduan/keluhan, 
dan pengelolaan mutu pelayanan. Sedangkan sistem dan prosedur baku ekstemal meliputi 
antara Iain: standar pelayanan yang meliputi unsur-unsur prosedur pelayanan, persyaratan, 
biaya/tarif. waktu pelayanan, mutu pelayanan dan mekanisme pengaduan/keluhan. 
Unsur penilaian untuk sistem dan prosedur internal meliputi: 
a. Apakah terdapat prosedur tetap (SOP) dan/atau standar pelayanan? 
b. Apakah terdapat sistem pengelolaan berkas/dokumen? 
c. Apakah terdapat sertifikat ISO 9001:2008 dalam menyelenggarakan pelayanan publik? 
d. Apakah terdapat sistem/prosedur pengelolaan pengaduan pengguna layanan? i 
c. Apakah terdapat sistem pengelolaan mutu pelayanan? 
f. Apakah pegawai memiliki uraian tugas yang jelas? 
g. Apakah terdapat persyaratan pelayanan yang diumumkan kepada pengguna layanan? 
h. Apakah biaya/tarif pelayanan ditctapkan secara resmi. berdasarkan hukum dan 

diumumkan? i ' , 
i. Apakah terdapat standar waktu untuk penyelesaian pelayanan? 
j . Bagaimana tingkat kelerbukaan informasi pelayanan kepada pengguna layanan? ; 

i t 
3. Sumber Daya Manusia (SDM) Pelayanan (35%). 

Komponen ini berkaitan dengan profcsionalismc pegawai, yang meliputi; sikap dan penlaku, 
keterampilan, kcpekaan, dan kedisiplinan. • 
Indikator penilaian unluk komponen int meliputi: 
a. Apakah tcrdapat pedoman internal tentang sikap dan perilaku (etika pegawai)? 
b. Bagaimana sikap dan perilaku pegawai dalam mcmberikan pelayanan kepada pengguna 

layanan? i 
c. Bagaimana kedisiplinan pegawai dalam memberikan pelayanan kepada pengguna 

layanan? 
d. Bagaimana tingkat kepekaan/respon pegawai dalam memberikan pelayanan kepada 

pengguna layanan? i 
e. Bagaimana tingkat keterampilan pegawai dalam memberikan pelayanan kepada pengguna 

layanan? J 
f. Apakah terdapat \ kebijakan pengembangan pegawai dalam rangka peningkatan 

kcterampilan/profcsionalisme pegawai dengan tujuan meningkatkan kualitas pelayanan 
kepada pengguna layanan? • • 

\ 
4. SaranadanPrasarana(15%). 

Komponen ini berkaitan dengan dayaguna sarana dan prasarana yang dimiliki. Unsur 
penilaian untuk komponen ini meliputi: ; 
a. Apakah sarana yang dipergunakan untuk proses pelayanan telah didayagunakan secara 

optimal? , i -



} 
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b. Apakah sarana pelayanan yang tersedia memberikan kenyamanan kepada pengguna 
layanan? (perfaatikan: kebersihan, kesederbaaan, kelayakan dan kemanfaatan) 

c. Sarana pengaduan {kotak pengaduan, loket pengaduan, telepon tol, e-mail dll.) ' 

5. Indeks Kepuasan Masyarakat (10%). 
Komponen ini berkaitan dengan pelaksanaan pengukuran indeks kepuasan masyarakat yang 
dilaksanakan oleh unit pelayanan publik. Unsur penilaian untuk komponen ini meliputi: 
a. Apakah sudah pcniah melaJodtan survey IKM sccara mandiri pada tahun ini? 
b. Berapa nilai IKM unit pelayanan publik hasil survey mandiri tahun ini? 

-Nilai 25.00-43,75 : Kurang 
-Nilai43.76-62,50 : Cukup 
-Nilai 62.51-81,25 : Baik 

. -Nilai81,26-| 100,00 : SangatBaik 

BUPATI PACITAN 

i Cap.ttd 

INDARTATO 

. I 
L 

• 



LAMPIRAN II : PERATTBIAN BUPATI PACITAN 
NOMOR : TAHUN 2011 
TANGGAL _: - - - 2011 

F O R M U L I R P E N I L A I A N K I N E R J A UNIT PELAYANAN P U B L I K 
K A B U P A T E N PACITAN 

A. Form Pedoman Penilaian Kinerja Unit Pelayapan Publik 

A S P E K P E N I L A I A N NO 
K O B E 

P E R K I R A A N 
KONDISI 

P E N J E L A S A N 
P E R K I R A A N KONDISI 

T E K N I K 
PENGAMBILAN DATA 

S U M B E R 
P E M B U I O I A N NILAI SKOR 

1 2 3 4 5 6 7 8 
LVisi-Misi-Motto (1.I-L4) (Bobot I Vo) 

(1.1) Apakah Visi dan 
„ . . , . Misi yang ada 

mampu memotivasi 
pelaksana imtuk 
memberikan 
pelayanan terbaik? 

I Tidak ada Visi dan 
Misi ' ~ ' 

1. Tidak ada pemyataan 
tertulis dokumen apapun, 
di unit 

0 (1.1) Apakah Visi dan 
„ . . , . Misi yang ada 

mampu memotivasi 
pelaksana imtuk 
memberikan 
pelayanan terbaik? 

2 Ada Visi dan 
Misi, namun 
kurang 
memotivasi 

1. Ada pemyataan tertulis 
berupa dokumen di unit 
pelayanan tersebut 
mengenai Visi dan Misi 

2. Lima puluh persen 
pelaksana yang 
diwawancarai tidak 
memahami Visi dan Misi 

3. Menjadi acuan 
perencanaan dalam 
sebagian tugas pelayanan 

1. Meminta dokumen 
tertulis tentang Visi dan 
Misi unit pelayanan 

2. Wawancara dengan 
pimpinan/wakil unit 
pelayanan atau yang 
ditunjuk dan minimal 2 
orang staf pelaksana 
tentang pemahaman 
mereka terhadap Visi 
dan Misi 

3. Analisis kesesuaian 
dokumen 
RPJM/RPJMD dengan 
rumnsan Visi dan Misi 

1. Copy dokumen Visi 
dan Misi 

2. Foto Visi dan Misi di 
tempat-tempat strategis 
pada lokasi unit 
pelayanan 

3. Catatan hasil 
wawancara tingkat 
pemahaman 
pimpinan/wakil unit 
pelayanan atau yang 
ditunjuk dan minimal 2 
orang staf pelaksana 

4. Catatan hasil analisis 
kesesuaian dokumen 
RPJM//RPJMD dengan 
rumusan Visi dan Misi 
(Rencana kerja unit 
pelayanan dan kaitan 
logisnya dengan upaya 

• untuk mencapai visi 
dan misi) 

10-50 



A S P E K PENILAIAN NO 
K O D E 

P E R K I R A A N 
KONDISI 

PENJELASAN 
P E R K I R A A N KONDISI 

T E K N I K 
PENGAMBILAN DATA 

SUMBER 
PEMBUKTIAN N I L A I S K O R 

I 2 3 4 5 6 7 8 
3 Visi dan Misi 

memotivasi 
1. Ada pemyataan tertulis 

berupa dokumen di unit 
pelayanan mengenai Visi 
dan Misi 

2. Semua Pegawai 
memahami Visi dan Misi 

3. Menjadi acuan dalam 
perencanaan pelaksanaan • 
tugas 

1. Meminta dokumen . 
tertulis tentang Visi dan 
Misi unit pelayanan 

2. Wawancara dengan 
pimpinanAvakil unit 
pelayanan atau yang 
ditunjuk dan minimal 2 

- orang staf pelaksana -
tentang pemahaman 
mereka terhadap Visi 
dan Misi 

3. Analisis kesesuaian 
dokumen 
RPJM/RPJMD dengan 
rumusan Visi dan Misi 

1. Copy dokumen Visi dan 
Misi 

2. Foto situasi lingkungan 
unit pelayanan dimana 
Visi dan NCsi 
dipampangkan 

3. Catatan hasil 
• • wawancara tingkat * ' 

pemahaman 
pimpinan/wakil unit 
pelayanan atau yang 
ditunjuk dan minimal 2 
orang staf pelaksana 

4. Catatan hasil analisis 
kesesuaian dokumen 
RPJM/RPJMD dengan 
rumusan Visi dan Misi 
(Kencana Keg a umi 
pelayanan dan kaitan 
lo^snya dengan upaya 
untuk mencapai visi dan 
misi). 

60-100 

(1.2) Apakah terdapat 
mouo pelayanan 
yang mampu 
memotivasi pegawai 
untuk memberikan 

4 Tidak ada motto 
rCLaydikUl 

1. Tidak ada pemyataan 
lenuiis uD&uiucii apapun 
di unit pelayanan tersebut 
mengenai motto 

1. Penilai meminta 
QOKumen lenuiis 
(stikcr, brosur yang 
berisi tentang motto" 
unit pelayanan yang di 
iUial f 

0 

5 Ada, motto bclum 
sepenuhnya 
menjadi penuntun 
perilaku 

1. Ada pemyataan tertulis 
dokmncn motto 

2. Belum semua Pegawai 
mcmahaim motto 

I . Meminta dokumen 
tertulis tentang motto 
unit pelayanan yang 
dinilai 

1. Copy dokumen Motto 
2. Foto situasi lingkungan 
. . unit pelayanan dimana 

Motto dipampangkan 

10-50 



A S P E K PENILAIAN 
NO 

K O D E 
P E R K I R A A N 

KONDISI 
PENJELASAN 

P E R K I R A A N KONDISI 
T E K N I K 

PENGAMBILAN DATA 
SIBVIBER 

PEMBUKTIAN NILAI S K O R 

1 2 3 4 5 6 7 8 
3. Motto beluin sepenuhnya 

menjadi perilaku para 
pelaksana. 

2. Wawancara dengan 
pimpinan/wakil unit 
pelayanan atau yang 
ditunjuk dan minimal 2 
orang staf pelaksana 
tentang pemahaman 
mereka terhadap motto 

' sebagai penuntun 
perilaku 

3. Melakukan observasi 
singkat tentang 
kesesuaian perilaku 
pelaksana pelayanan 
dengan motto 

3. Catatan hasil 
wawancara tentang 
pemahaman 
pimpinan/wakil unit 
pelayanan atau yang 
ditunjuk dan minimal 2 
orang staf _ 

4. Catatan hasil observasi 
singkat tentang 
kesesuaian perilaku 
pelaksana pelayanan 
dengan motto 

6 Ada, motto 
menjadi penuntun 
perilaku 

1. Semua Pegawai 
memahami motto 

2. Motto sepenuhnya 
menjadi acuan penuntun 
perilaku para pelaksana. 

1. Meminta dokumen 
tertulis tentang motto 
unit pelayanan yang di 
nilai 

2. Mengadakan wawancara 
dengan pimpinan unit 
pelayanan /wakil atau 
yang ditunjuk dan 
minimal 2 orang staf 
pelaksana tentang 
pemahaman mereka 
terhadap motto 

3. Melakukan observasi 
singkat tentang 
kesesuaiait perilaku 
pelaksana pelayanan 

. dengan motto -

1. Copy dokumen motto 
2. Foto situasi lingkungan 

unit pelayanan dimana 
Motto dipampangkan 

3. Catatan hasil 
wawancara dengan 
pimpinan uiut 
pelayanan /wakil atau 
yang ditunjuk dan 
minima] 2 orang staf 
pelaksana tentang 
pemahaman mereka 
terhadap motto 

4. Catatan hasil observasi 
singkat tentang 
kesesuaian perilaku 

• pelaksana pelayanan 
dengan motto 

60-100 



A S P E K PENILAIAN NO 
K O D E 

P E R K I R A A N 
KONDISI 

PENJELASAN 
P E R K I R A A N KONDISI 

T E K N I K 
PENGAMBILAN DATA 

SUMBER 
PEMBUKTIAN NH.AI SKOR 

1 2 3 4 5 6 7 8 
(1.3) Apakah motto 

pelayanan 
diumumkan secara 
liias kepada 
pengguna layanan? 

7 Tidak ada motto 
Dclavanan 

1. Tidak ada pemyataan 
tprhili^ dnkumen nnaniiri 
di unit pelayanan tersebut 
mengenai motto 

1. Meminta dokumen 
t̂ i+iiTic ĉtiV r̂ Hmciir 
yang berisi tentang 
motto unit pelayanan 
yang di nil^) 

0 

8 Diumumkan, 
namun belum. .. . 
diketahui oleh 
pengguna 
layanan secara 
luas 

1. Motto terpampang, 
— namun lebih banyak 

pengguna pelayanan 
belum mengetahui 

1. Meng-observasi 
- • lingkungan unit — 

pelayanan dimana 
pengumuman motto 
dilempatkan 

2. meminta dokumen 
tertulis tentang motto 
unit pelayanan yang di 
nilai 

3. Mengadakan wawancara 
kepada pengguna 

kesesuaian produk dan 
perilaku pelaksana 
pelayanan 

1. Hasil observasi 
' lingkungan unit ~" 

pelayanan dimana 
pengumuman motto 
ditempatkan 

2. Copy dokumen motto 
3. Catatan hasil 

wawancara kepada 
pengguna pelayanan 
tentang kesesuaian 
produk dan perilaku 
nplaksana rif̂ Iavanan 

10-50 ., .... -

9 Diumumkan 
kepada pengguna 
layanan secara 
luas dan banyak 
yang sudah 
mengetahui 

1. Motto yang 
menggambarkan perilaku 
pelaksana dan produk 
pelayanan, telah dipahami 
para pelaksana 

1. Meminta dokumen 
tertulis tentang motto 
unit pelayanan yang di 
nilai 

2. Mengadakan wawancara 
kenada nenGCuna 
pelayanan tentang 
kesesuaian produk dan 
perilaku pelaksana 
pelayanan 

1. Copy dokumen motto 
2. ~ Catatan hasil : : " " 

wawancara kepada 
pengguna pelayanan 
tentang kesesuaian 
nroduk dan oerilaku 
pelaksana pelayanan 

60 -100 
-



A S P E K PENILAIAN NO 
K O D E 

P E R K I R A A N 
KONDISI 

PENJELASAN 
P E R K I R A A N KONDISI 

T E K N I K 
PENGAMBILAN DATA 

S U M B E R 
PEMBUKTIAN NILAI SKOR 

1 2 3 4 5 6 7 8 
(1.4) Apakah terdapat 

Maklumat Pelayanan 
ataii Janji pelayanan/ 
dokumen sejenis 
yang berisi perayataa 
kesanggupan untuk 
memenuhi standar 
pelayanan 

10 Tidak ada 
Maklumat 
Pelayanan atau 
Janji 
Pelayanan 

1. Tidak ada pemyataan 
tertulis dokumen apapun 
di unit pelayanan tersebut 
mengenai Maklumat 
Pelayanan atau Janji 
Pelayanan 

1. Penilai meminta 
dokumen tertulis tentang 
Maklumat Pelayanan 
atau Janii Pelavanan unit 
pelayanan yang di nilai 

0 

.11 

1 

Ada, diumumkan 
tetapi tidak 
Disosialisasiknn 

1. Maklumat Pelayanan atau 
Janji pelayanan 
terpampang di beberapa 
tempat, namun pengguna 
pelayanan belum 
mengetahui 

1. Meminta dokumen 
tertulis tentang 
Maklumat Pelayanan 
atau Janji pelayanan 
unit pelayanan yang di 

. nilai 
2. Mengadakan 

wawancara kepada 
nencouna oelavanan 
Lr̂ K ^P*PJ\~S 14.1 r * J l e u 4 

tentang pemenuhan. 
Maklumat Pelayanan 
atau Janji Pelayanan. 

1. Copy dokumen 
Maklumat Pelayanan 
atau Janji pelayanan 

2. Catatan h^il 
wawancara kepada 
pengguna pelayanan 
tentang pemenuhan 
Maklumat Pelayanan 
atau Janii Pelavanan. 

10-50 

-

12 Ada Maldumat 
Pelayanan atau 
Janji Pelayanan, 
sudah 
disosialisasikan 
dan dilaksanakan 

1. Maklumat Pelayanan atau 
Janji Pelayanan 
dipampangkan di tempat-
tempat strategis di 
lingkungan unit pelayanan 

2. Maklumat Pelayanan atau 
Janji Pelayanan sudah 
disosialisasikan dan 
dilaksanakan 

3. Penyelenggaraan dan -
hasilnya (produknya) 

1. Merninta dokumen 
Maklumat Pelayanan 
atau Janji Pelayanan 

2. Meminta laporan 
sosialisasi Maklumat 
Pelayanan atau Janji 
Pelayanan 

3. Mengadakan wawancara 
kepada pengguna 

. pelayanan tentang 
pemenuhan Maklumat 

1. Copy dokumen 
Maklumat Pelayanan 
atau Janji Pelayanan' " 

2. Laporan sosialisasi 
Maklumat Pelayanan 
atau Janji Pelayanan 

3. Catatan hasil 
wawancara kepada 
pengguna pelayanan 

- • tentang pemcmdian " 
Maklumat Pelayanan 

60-100 



A S P E K PENILAIAN NO 
K O D E 

P E R K I R A A N 
KONDISI 

PENJELASAN 
P E R K I R A A N KONDISI 

T E K N I K 
PENGAMBILAN DATA 

- SUMBER 
PEMBUKTIAN NILAI SKOR 

1 2 3 4 5 6 7 8 
sesimi dengan standar 
pelayanan sebagaimana 
yang dimaklumatkan/ 
dijanjikan 

Pelayanan atau Janji 
pelayanan 

atau Janji Pelayanan. 

2. Sistem dan Prosedur (2.1-2.10) 
(Bobot30%) 

(2.1) Apakah terdapat 
_ _ prosedur tetap 

(SOP) dan/atau 
standar pelayanan 

13 Tidak ada 0 

14 Ada, namun 
belum 
^ 1 oi mnlc^ n 
sepenuhnya 
sebagai acuan 
pelaksanaan 
pelayanan 

1. SOP dan/atau standar 
pelayanan yang ada 

,2. SOP dan/atau standar 
pelayanan tidak 
dipampang di tempat 
pelayanan 

3. SOP dan/atau standar 
pelayanan belum 
digunakan sebagai acuan 
penyelenggaraan 
pelayanan 

1. Melihat langsung 
penempatan bagan alur 
piubcuui pciayaiiiUi u i 
lingkungan unit 
pelayanan 

2. Meminta copy SK. 
tentang SOP dan/atau 
Standar Pelavanan 

3. Mewancarai minimal 3 
orang pelaksana 
pelayanan tentang lata 
kerja atau melakukan 
observasi kesesuaian 
falcta cara kerja dengan 
SOP dan/atau standar 
pelayanan 

1. Copy dokumen bagan 
alur pelayanan atau 
^CJCLIi5Iija oulli ivKv 

bagan alur yang yang 
ada di tempat 
pelayanan 

2. Copy SK tentang SOP 
dan/atau Standar 
vv4i«A w Afrv̂Aw* w4AAa%̂w4A 

Pelayanan 
3. Catatan hasil 

wawancara atau 
observasi 

10-50 

15 Ada dan 
digunakan 
sepenuhnya 
sebagaiacuan . 
pelaksanaan 

1. SOP dan/atau standar 
pelayanan yang ada 
ditiiangkan dalam SK, 

2. SOP dan/atau standar -
pelayanan dipampang di 

1. Melihat langsung 
penempatan bagan alur 
prosedur pelayanan di 
lingkungan unit -
pelayanan 

I . Copy dokumen bagan 
alur pelayanan atau 
sejenisnya atau foto 

- bagan alur yang ada di 
tempat pelayanan 

60-100 

1 



A S P E K P E N I L A I A N NO 
K O D E 

P E R K I R A A N 
KONDISI 

P E N J E L A S A N 
P E R K I R A A N KONDISI 

T E K N I K 
PENGAMBILAN DATA 

SUMBER 
PEMBUKTIAN 

NILAI SKOR 

1 2 3 4 5 6 7 S 
pelayanan 

: 

tempat pelayanan 
3. Pemberian pelayanan 

dilaksanakan sesuai SOP 
dan/atau standar yang 
ditentukan 

2. Meminta copy SK 
tentang SOP dan/atau 
Standar Pelayanan, 

3. Mewancarai minimal 3 
orang pelaksana 
pelayanan tentang tata 
keria atau melakukan 
observasi kesesuaian 
fakta cara kerja dengan 
bUr oan/atau stanaar 
pelayanan 

2. Copy SK tentang SOP 
dan/atau Standar ' 
Pelayanan 

3. Catatan hasil 
wawancara atau . 
observasi kesesuman 
uraian tucas den can 
«AA «AÂFBA A w f _ Â̂ H AA Â%4AA 

' fakta pelaksanaan tugas 

(2.2) Apakah terdapat 
sistem pengelolaan 
berkas/dokumen? 

16 Tidak ada 0 

17 Ada, namun tidak 
digunakan 
sepenuhnya dalam 
pengelolaan 
dokumen 

1. Mempunyai tempat 
berkas/dokumen, 

2. Ada petugas yang 
ditunjuk untuk mengelola 
berkas/ dokumen, 

3. Ada SK/Juklak tentang 
pengelolaan 
berkas/dokumen 

4. Pengelolaan 
berkas/dokumen tidak 
dilakukan sesuai dengan 
SK/Juklak tersebut 

1. Melihat keberadaan 
tempat berkas/dokumen 

2. Meminta copy 
SK/penunjukan petugas 
Pengelola 
berkas/dokumen 

3. Melihat SK/Juknis . 
pengelolaan 
berkas/dokumen 

4. Melihat media pencatatar 
berkas/dokumen 

5. Menanyakan secara 
langsung kepada pegawa 
mengenai tata cara 
pengelola-an 
berkas/dokumen dan 
mencocokkan dengan • 
SK/Juklak tersebut 

1. Foto tempat atau 
ruangan khusus untuk 
berkas/dokumen 

2. Copy SK/penunjukan 
tertulis petugas 
pengelola 
berkas/dokumen 

3. Copy Juklak tentang 
pengelolaan berkas / 
dokumen 

4. Foto media pencatatan 
berkas/dokumen 

5. Catatan hasil 
wawancara Petugas 
pengelola 
berkas/dokumen 

10-50 



A S P E K PENILAIAN NO 
K O D E 

P E R K I R A A N 
KONDISI 

PENJELASAN 
P E R K I R A A N KONDISI 

T E K N I K 
PENGAMBILAN DATA 

SUMBER 
PEMBUKTIAN 

NILAI SKOR 

I 2 3 4 5 6 7 8 
IS Ada dan 

digunakan 
sepenuhnya dalam 
pengelolaan 
berkas/dokumen 

1. Mempunyai tempat 
-- berkas/dokumen, 
2. Ada petugas yang 

ditunjuk untuk mengelola 
berkas/dokumen, 

3. Ada SK/Juklak tentang ' 
pengelolaan berkas/ 

" dokumen " " 
4. Pengelolaan berkas/ 

dokumen dilakukan sesuai 
dengan SK/Juklak tersebut 

1. Melihat keberadaan 
tempat berkas/dokumen 

2. Meminta copy SK/ 
penunjukan petugas 
pengelola 
berkas/dokumen 

3. Melihat SK/Juknis 
p e n g e l o l a a n " 
berkas/dokumen 

4. Melihat media 
pencatatan 
dokumen/berkas 

5. Menanyakan secara 
langsung kepada 
pegawai mengenai tata 
cara pengelola-an 
berkas/dokumen dan 
mencocokkan dengan 
SK/Juklak tersebut 

1. Foto tempat atau 
ruangan khusus untuk 
berkas/dokumen 

2. Copy SK/penunjukan 
tertulis petugas 
pengelola 
berkas/dokumen 

• 3.' Copy Juklak tentang " • • 
pengelolaan 
berkas/dokumen 

4. Foto media pencatatan 
berkas/dokumen 

5. Catatan hasil 
wawancara Petugas 
pengelola 
berkas/dokumen 

60-100 

(2.3) Apakah terdapat 
sertifikat ISO 
9001:2000 atau ISO 
9001:2008 dalam 
penyelenggaraan 
pelayanan publik? 

. 19 Tidak ada 0 

20 Ada, namun 
mencakup 
sebagian dari 
fungsi 
pelayanan yang 
dimiliki oleh 

1. Memiliki sertifikat ISO 
alas kurang dari 50% dari 
seluruh fungsi pelayanan 
(fungsi pelayanan di lihat 

- dari struktur organisasi) 

1. Meminta copy sertifikat 
ISO atau salinan nomor 
sertifikat, 

2. Bandingkan unit kerja 
yang ada dalam ruang 
lingkup sertifikat 

1. Copy sertifikat ISO 
atau salinan nomor 
sertifikat 

10-50 



NO 
K O D E 

P E R K I R A A N 
KONDISI 

PENJELASAN 
P E R K I R A A N KONDISI 

T E K N I K 
PENGAMBILAN DATA 

SUMBER 
PEMBUKTIAN 

1 2 3 4 5 6 7 8 
unit pelayanan 
•publik 

terhadap total unit kerja 
yang ada dalam struktur 
organisasi 

21 Ada, mencakup 
seluruh 
fungsi pelayanan 

dimiliki oleh unit 
pelayanan 
publik 

Memiliki sertifikat ISO atas 
50% atau keseluruhan 
fungsi pelayanan (fungsi 
pelayanan di lihat dari - . 
struktur organisasi) 

1. Meminta copy sertifikat 
ISO atau salinan nomor 
sertifikat, 

2. Bandingkan unit kerja • 
yang ada dalam ruang 
lingkup sertifikat 
terhadap total unit kerja 
yang ada dalam struktur 
organisasi 

1. Copy sertifikat ISO 
atau salinan nomor 
sertifikat 

60-100 

(2.4) Apakah tcrdapat . 
sistem/prosedur 
pengelolaan 
pengaduan 
pengguna layanan 

22 Tidak ada 0 

23 Ada namun tidak 
dilaksanakan 
dengan baik 

1. Ada sistem/prosedur 
pengelolaan pengaduan 
pengguna layanan, 

2. Ada petugas atau unit kerja 
yang ditunjuk untuk 
mengelola pengaduan, 

3. Pengelolaan pengaduan 
tidak dilakukan sesuai 
dengan sistem/ prosedur 
pengelolaan pengaduan 
pengguna layanan 

1. Meminta copy 
dokumen (SK) tentang 
sistem/ prosedur 
pengelolaan pengaduan 
dan penunjukan petugas 
atau unit keija 
pengelola pengaduan, 

2. Meminta arsip 
pengelolaan pengaduan 

3. Wawancara minimal 3 
orang pengguna 
layanan tentang fakta.., 
pengelolaan pengaduan 

1. Copy dokumen (SK) 
tentang sistem^rosedur 
pengelolaan pengaduan 
dan penunjukan 
petugas atau unit kerja 
pengelola pengaduan, 

2. Copy arsip pengelolaan 
pengaduan, 

3. Catatan hasil 
wawancara atau 
observasi kesesuaian 

. sistem dan prosedur - -
pengelolaan pengaduan 
dengan fakta 

10-50 



A S P E K PENILAIAN NO 
K O D E 

PERKIRAAN 
KONDISI 

PENJELASAN 
PERKIRAAN KONDISI 

' TEKNIK 
PENGAMBILAN DATA 

SUMBER 
PEMBUKTIAN NILAI S K O R 

1 2 3 4 5 6 7 8 -
24 Ada dan berfungsi 

dengan 
baik 

• 

1. Ada sistem/prosedur 
pengelolaan pengaduan 
pengguna layanan, 

2. Ada petugas atau unit 
kerja yang ditunjuk untuk 
mengelola pengaduan, 

3. Pengelolaan pengaduan „,. 
dilakukan sesuai dengan 
sistem/prosedur 
pengelolaan pengaduan 
pengguna layanan 

1. Meminta copy dokumen 
(SK) tentang sistenV 
prosedur pengelolaan 
pengaduan dan 

' penunjukan petugas ' 
atau unit keija 

.. pengelola pengaduan, _ 
2. Meminta arsip 

pengelolaan 
. pengaduan, 
3. Wawancara minimal 3 

orang pengguna 
layanan tentang fakta 
pengelolaan 
pengaduan 

1. Copy dokumen (SK) 
tentang sistem/ 
prosedur pengelolaan 
pengaduan dan 
penunjukan petugas 
atau unit kerja * 

, „. pengelola pengaduan,. 
2. Copy arsip pengelolaan 

pengaduan, 
3. Catatan hasil 

wawancara atau 
observasi kesesuaian 
sistem dan prosedur 
pengelolaan 
pengaduan dengan 
fakta pelaksanaan 
tugas pengelolaan 
pengaduan 

6 0 - 1 0 0 24 Ada dan berfungsi 
dengan 
baik 

• 

1. Ada sistem/prosedur 
pengelolaan pengaduan 
pengguna layanan, 

2. Ada petugas atau unit 
kerja yang ditunjuk untuk 
mengelola pengaduan, 

3. Pengelolaan pengaduan „,. 
dilakukan sesuai dengan 
sistem/prosedur 
pengelolaan pengaduan 
pengguna layanan 

1. Meminta copy dokumen 
(SK) tentang sistenV 
prosedur pengelolaan 
pengaduan dan 

' penunjukan petugas ' 
atau unit keija 

.. pengelola pengaduan, _ 
2. Meminta arsip 

pengelolaan 
. pengaduan, 
3. Wawancara minimal 3 

orang pengguna 
layanan tentang fakta 
pengelolaan 
pengaduan 

1. Copy dokumen (SK) 
tentang sistem/ 
prosedur pengelolaan 
pengaduan dan 
penunjukan petugas 
atau unit kerja * 

, „. pengelola pengaduan,. 
2. Copy arsip pengelolaan 

pengaduan, 
3. Catatan hasil 

wawancara atau 
observasi kesesuaian 
sistem dan prosedur 
pengelolaan 
pengaduan dengan 
fakta pelaksanaan 
tugas pengelolaan 
pengaduan 

(2.5) Apakah terdapat 
sistem pengelolaan 
mutu pelayanan? 

25 Tidak ada 0 

26 Ada, namun 
hanya berfungsi 
sebagian 

1. Ada kelompok budaya 
kerja atau gugus kendali 
mutu atau sejenisnya, • 

2 . Kelompok budaya kerja 
atau gugus kendali mutu 
tidak aktif atau hanya 
kadang-kadang saja 

* 

1. Meminta copy dokumen 
(SK) tentang penunjukan 
kelompok budaya kerja 
atau gugus kendali mutu 

2. Meminta arsip hasil keija 
kelompok budaya kerja 
atau gugus kendali mutu 

3. Wawancara minimal 3 
orang staf tentang fakta 
dan hasil kegiatan 
kelompok budaya kerja 
atau gugus kendali mutu 

1. Copy dokumen (SK) 
tentang penunjukan 

- - kelompok budaya kerja 
atau gugus kendali 
mutu, 

2. Copy arsip hasil kerja 
kelompok budaya kerja 
atau gugus kendali 
mutu, 

3. Catatan hasil 
wawancara atau' 
observasi tentang 
kesesuaian sistem 

1 0 - 5 0 



A S P E K PENILAIAN NO 
K O D E 

PERKIRAAN 
KONDISI 

PENJELASAN 
PERKIRAAN KONPISI 

TEKNIK 
PENGAMBILAN DATA 

SUMBER 
PEMBUKTIAN NILAI S K O R 

1 2 3 4 5 6 7 8 -
pengelolaan mutu 
dengan fakta 
pengelolaan mutu 

27 Ada dan berfungsi 
dengari 
balk 

1. Ada kelompok budaya 
kerja atau gugus kendali 
mutu atau sejenisnya, 

2. Kelompok budaya kerja _ 
atau gugus kendali mutu 
aktif melakukan kegiatan 
dan memiliki catatan 
tentang hasil kerjanya, 

3. Temuan/rekomendasi 
kelompok budaya kerja 
atau gugus kendali mutu 
digunakan untuk 
melakukan pert>aikan 

1. Meminta copy dokumen 
(SK) tentang penunjukan 
kelompok budaya kerja 

. , atau gugus kendali mutu 
2. Meminta arsip hasil kerja 

kelompok budaya kerja 
atau gugus kendali mutu 

3. Wawancara minimal 3 
orang staf tentang fakta 
dan hasil kegiatan 
kelompok budaya kerja 
atau gugus kendali mutu 

1. Copy dokumen (SK) 
tentang penunjukan 
kelompok budaya kerja 

... atau gugus kendali . 
mutu, 

2. Copy arsip hasil kerja 
kelompok budaya kerja 
atau gugus kendali mutu 

3. Catatan hasil 
wawancara atau 
observasi tentang 
kesesuaian sistem 
pengelolaan mutu 
dengan fakta 
pengelolaan mutu 

6 0 - 1 0 0 

-

(2.6) Apakah pegawai 
memiliki uraian 
tuqas vanq jelas ? 

28 Tidak ada 0 

. . . . - . . . . . . - — -

29 Ada, namun tidak 
jelas dan 
tidak dilaksanakan 

1. Ada uraian tugas untuk 
setiap pegawai, 

2. Uraian tugas tidak 
mer^gambarkan kegiatan 
apa yang harus dilakukan 
dan ukuran ket^erhasilannya 

3. Uraian tugas tidak 
dilaksanakan. 

1. Meminta copy dokumen 
(SK) tentang uraian 
tugas 

2. Memeriksa isr uraian -
tugas. 

1. Copy dokumen (SK) 
tentang uraian tugas, 

2. Catatan hasil 
' pemeriksaan rsi uraian -

tugas. 

1 0 - 5 0 

' i t \ Ada, jelas, 
dilaksanakan dan 
dievaluasi 

1. Ada uraian tugas untuk 
setiap pegawai, 

2. Uraian tugas secara jelas 
menggambarkan kegiatan 
apa saja yang harus 
diakukan oleh setiap 

1. Meminta copy dokumen 
(SK) tentang uraian 
tugas. 

2. Memeriksa is! uraian ' 
tugas 

3. Meminta hasil penilaian 

1. Copy dokumen (SK) 
tentang uraian tugas, 

2. Catatan hasil 
pemenTtsaan 
kesesuaian uraian 
tuqas dengan fakta 

6 0 - 1 0 0 



A S P E K PENILAIAN NO 
K O D E 

PERKIRAAN 
KONDISI 

P E N J E L A S A N 
PERKIRAAN KONDISI 

TEKNIK 
PENGAMBILAN DATA 

SUMBER 
PEMBUKTIAN NILAI S K O R 

1 2 3 4 5 6 7 8 

- -

pegawai sesuai 
ja batan/f ungsi-nya 
masing-masing, 

3. Ada ukuran kine.ja, 
4. Ada evaluasi kinerja 

secara berkaia. 

kinerja berkata (min. 3 
orang pegawai sbg. 
contoh) 

pelaksanaan tugas, 
3. Copy arsip hasil 

evaluasi kinerja (min. 3 
orang pegawai sbg. 
contoh) 

(2.7) Apakah terdapat 
persyaratan 
pelayanan yang 
diumumkan kepada 
penqquna layanan? 

31 Tidak ada 
persyaratan 
pelayanan. 

32 Ada, diumumkan 
namun 
belum diterapkan 

1. Persyaratan pelayanan 
diterbitkan secara resmi 
melalui SK, 

2. Persyaratan pelayanan 
diumumkan dengan 
menempatkannya di 
tempat yang mudah 
dilihat oleh pengguna 
pelayanan, 

3. Hanya sebagian dari 
persyaratan pelayanan 
yang sudah dilaksanakan 

1. Meminta dokumen 
persyaratan pelayanan 

2. Wawancara minimal 3 
orang petugas dan 3 
orang pengguna 
pelayanan tentang 
pelaksanaan 
persyaratan, 

3. Observasi pelaksanaan 
persyaratan. 

1. Copy dokumen 
persyaratan pelayanan 
atau foto situasi di 
lingkungan unit 
pelayanan di mana 
persyaratan Pelayanan 
dilempatkan, 

2. Catatan hasil 
wawancara petugas dan 
pengguna pelayanan, 

3. Catatan hasil obsenrasr 
pelaksanaan 
persyaratan 

10 -50 

33 Ada, diumumkan 
dan 
diterapkan 

,1-Persyaratan pelayanan 
diterbitkan secara resmi 
melalui S K 

2. Persyaratan pelayanan 
diumumkan dengan 
menempatkannya di 
tempat yang mudah 
dilihat oleh pengguna 

• pelayanan, - - ~ ' 
3. Setiap komponen 

.pelayanan sudah 

1. Meminta copy dokumen 
persyaratan pelayanan 

2. Wawancara minimal 3 
orang petugas dan 3 
orang pengguna 
pelayanan tentang 
pelaksanaan 
persyaratan, 

3. " Observasi pelaksanaan 
persyaratan. 

1. Copydokumen -•• 
persyaratan pelayanan 
atau foto situasi di 
lingkungan unit 
pelayanan di mana 
persyaratan Pelayanan 
ditempatkan, 

2. Catatan hasil 
wawancara petugas 
dan pengguna 
pelayanan. 

6 0 - 100; - — — 



A S P E K PENILAIAN NO 
KODb 

P E R K I E ^ N 
KONDISI 

P E N J E L A S A N 
PERKIRAAN KONDISI 

TEKNIK 
PENGAMBILAN DATA 

SUMBER 
n ^ A • n 1 1 • 1 A A 1 

PEMBUKTIAN 
NILAI S K O R 

1 2 3 4 5 6 7 8 • 
dilaksanakan sesuai . . 
dengan persyaratan 
pelayanan 

3. Catatan hasil obsenrasi 
pelaksanaan 

' persyaratan. 

(2.8) Apakah biaya/tarif 
pelayanan 
ditetapkan secara 
resmi. berdasarkan 
hukum dan 
diumumkan ? 

34 Biaya/tarif tidak 
jelas, tidak, 
ada dasar hukum 
penetapan, 
dan tidak 
diumumkan. 

1. Tidak ada kepastian 
biaya/tarif pelayanan yang 
diberiakukan 

2. Ada pungutan tidak resmi 
atas pelayanan. 

1. Meminta copy dokumen 
tentang ketentuan 

2. Wawancara minimal 3 
orang pengguna 
pelayanan tentang biaya 
tarif pelayanan 

3. Observasi fakta 
pembebanan biaya/tarif 
pelayanan. 

1. Copy dokumen tentang 
ketentuan biaya/tarif, 

2. Foto situasi di 
lingkungan unit 
pelayanan di mana 
biaya/tarif pelayanan 
diumumkan, 

3. Catatan hasil 
wawarrcara minimal 3 

- orang pengguna 
. pelayanan tentang 

biaya/tarif pelayanan, 
4. Catatan hasil 

observasi. 

0 

• 

35 Biaya/tarif Jelas, 
ada dasar 
hukum penetapan, 
namun 
tidak diumumkan. 

1. Ada kepastian biaya/tarif 
pelayanan, 

2. Kepastian biaya/tarif 
pelayanan ditetapkan 
berlandaskan dasar 
hukum yang jelas, 

3. Ketentuan tentang biaya 
tarif diumumkan kepada 
pengguna pelayanan 

4. Masih ada pungutan lain 
(tambahan) di luar 
biaya/tarif yang sudah 
ditetapkan dalam 
ketentuan. 

1. Meminta copy dokumen 
tentang ketentuan 
biaya/tarif, 

2. Wawancara minimal 3 
orang pengguna 

- pelayanan tentang 
biaya/tarif pelayanan 

3. Observasi fakta 
pemtrebanan biaya/tarif 
pelayanan. 

1. Copy dokumen tentang 
ketentuan biaya/tarif, 

2. Foto situasi di 
lingkungan unit 
pelayanan di mana 
biaya/tarif pelayanan 

' diumumkan 
3. Catatan hasil 

wawancara minimal 3 
orang pengguna 
pelayanan tentang 
biaya/tarif pelayanan, 

4. Catatan hasil 
observasi. 

1 0 - 5 0 



A S P E K PENILAIAN NO 
KODE 

PERKIRAAN 
KONDISI 

PENJELASAN 
PERKIRAAN KONDISI 

TEKNIK 
PENGAMBILAN DATA 

SUMBER 
PEMBUKTIAN NILAI S K O R 

1 2 3 4 5 6 7 8 • 
36 Biaya/tarif jelas, 

ada dasar 
hukum penetapan, 
diumumkan dan 
diterapkan. 

.1. Ada kepastian biaya/tarif. 
pelayanan, 

2. Kepastian biaya/tarif 
pelayanan ditetapkan 
beriandaskan dasar hukum 
yang jelas, 

3. Ketentuan tentang biaya 
tarif diumumkan kepada ' 
pengguna pelayanan 

4. Pengguna pelayanan 
membayar biaya 
pelayanan sesuai dengan 
ketentuan biaya/tarif, 

5. Tidak ada pungutan lain 
(tambahan) di luar 
ketentuan tentang 
biaya/tarif pelayanan. 

1. Meminta copy dokumen 
tentang ketentuan 
biaya/tarif, 

2. Wawancara minimal 3 
orang pengguna 
pelayanan tentang 
biaya/tarif pelayanan _ 

3. Observasi fakta 
pembebanan biaya/ 
tarif pelayanan. 

1. Copy dokumen tentang 
ketentuan biaya/tarif, 

2. Foto situasi di 
lingkungan unit 
pelayanan di mana 
biaya/tarif pelayanan 
diumumkan, . 

3. Catatan hasil 
wawancara pengguna 
pelayanan tentang 
biaya/tarif pelayanan, 

4. Catatan hasil 
cbsen/asi. 

60-100 

(2.9) Apakah terdapat 
standar waktu untuk 
penyelesaian 
pelavanan? 

37 Tidak ada , 0 

33 Ada. diumumkan, 
namun 
tidak selalu 
ditepati 

* 

1. Ada ketentuan standar 
waktu pelayanan, 

2. Ketentuan standar waktu 
, pelayanan terpasang '. 

dipapan pengumuman, ' 
3. Lama waktu proses 

penyelesaian pelayanan 
tidak sesuai dengan 
standar yang ditetapkan 

1. Meminta copy dokumen 
tentang ketentuan 
standar waktu 

- pelayanan, 
2. Wawancara minimal 3 

orang pengguna 
pelayanan tentang fakta 
pemenuhan standar 
waktu pelayanan. 

3. Observasi fakta 
kesesuaian proses 

' ' • penyelesaian pelayanan 
dengan standar waktu 
yanq ditetapkan. 

1. Copy dokumen tentang 
standar waktu 
pelayanan 

2. Foto situasi di 
lingkungan unit 
pelayanan di mana 
ketentuan tentang 
standar waktu 
pelayanan diumumkan 

3. Catatan hasil 
wawancara pengguna 

' pelayanan 
4. Catatan hasil 

observasi. 

10 -50 

• 



A S P E K PENILAIAN NO 
K O D E 

PERKIRAAN 
KONDISI 

P E N J E L A S A N 
PERKIRAAN KONDISI 

TEKNIK 
PENGAMBILAN DATA 

SUMBER 
PEMBUKTIAN NILAI S K O R 

1 2 3 4 5 6 • 7 8 
39 Ada, diumumkan, 

dan 
ditepati 

1. Ada ketentuan standar . 
waktu pelayanan, 

2. Ketentuan standar waktu 
pelayanan terpasang 
dipapan pengumuman, 

3. Lama waktu (durasi) 
proses penyelesaian 

• •" pelayanan sudah sesuai 
dengan atau lebih 
daristandar waktu yang 
ditetapkan 

1. Meminta copy dokumen 
tentang ketentuan 
standar waktu 
pelayanan, 

2. Wawancara minimal 3 
orang pengguna , 

_ pelayanan tentang 
fakta pemenuhan 
standar waktu 
pelayanan, 

3. Observasi fakta 
kesesuaian proses 
penyelesaian pelayanan 
dengan standar waktu 
yang ditetapkan. 

1. Copy dokumen tentang 
standar waktu 
pelayanan, 

2. Foto situasi di 
lingkungan unit 
pelayanan di mana 
ketentuan tentang,. . .... 
standar waktu 
pelayanan diumumkan 

3. Catatan hasil 
wawancara pengguna 
pelayanan, 

4. Catatan hasil 
observasi. 

60 -100 

- -

(2.10) Bagaimana tingkat 
keterbukaan 
informasi pelayanan 
kepada pengguna 
layanan? 

40 Tertutup dan tidak 
ada inrormasi 
pelayanan yang 
dapat diakses 
oleh pengguna 
layanan. 

0 

41 Ada informasi 
yang dapat di 
akses oleh .. . 
pengguna 
layanan, tetapi 
informasi 
tambahan hanya 
diberikan 
jika diminta. 

1. Sebagian informasi 
pelayanan dapat 
diperoleh, , _ _ 

2. Informasi lain (tambahan 
penjelasan) baru 
diperoleh jika diminta dan 
petugas bersedia 
memberi penjelasan atau 
tambahan informasi. 

1. Meminta contoti/copy 
media informasi yang 
tersedia, . 

2. Mengobservasi 
lingkungan unit 
pelayanan untuk melihat 
InfonnasI apa saja yang 
disediakan dalam bentuk 
pengumuman, gambar, 
poster, dan sejenisnya 

3. Mengobservasi perilaku 
petugas dalam 
memberikan informasi 

1. Contoti/copy media 
informasi yang tersedia, 

2. Foto situasi lingkungan -
unit pelayanan di mana 
gambar, skema, poster, 
papan perrgumuman 
berisi informasi 
pelayanan, 

3. Catatan hasil observasi 
perilaku petugas dalam 
memberikan informasi 

4. Hasil wawancara 
tf/itang perilaku unit 

1 0 - 5 0 



A S P E K PENILAIAN NO 
KODE 

PERKIRAAN 
KONDISI 

P E N J E L A S A N 
PERKIRAAN KONDISI 

TEKNIK 
PENGAMBILAN DATA 

SUMBER 
PEMBUKTIAN NILAI SKOR 

1 2 3 4 5 6 7 8 . 
(apakah ada 
petugaskhusus/ 
customer care atau 
setiap petugas 
memberikan informasi 
sesuai bidang tugas 
it iG^ii iy~ina^it tyjf 

4. Wawancara minimal 3 " 
orang pengguna 
tentang perilaku unit 
pelayanan dalam 
menvediakan informasi 

pelayanan dalam 
menyediakan 
informasi.. 

-

42 Ada informasi 
yang dapat di 
akses oleh 
pengguna 
layanan, dan 
informasi 
tambahan selalu 
ditawarkan 
lanpa diminta. 

1. Semua informasi penting 
diberikan kepada 
pengguna layanan, 

2. Informasi pelayanan 
lainnya atau penjelasan 
tambahan selalu 
ditawarkan untuk 
memastikan pengguna 
pelayanan memahami Ist. 
informasi yang diberikan, 

3. Ada petugas khusus 
penanganan peianggan 
(customer care) atau 
setiap petugas bertindak 
sebagai customer care di 
bidang tugasnya masing-
masing. 

1. Meminta contoh/copy 
media informasi yang 
tersedia, mengobservasi 
lingkungan unit 
pelayanan untuk melihat 
informasi apa saja yang 

. disediakan dalam bentuk 
pengumuman, gambar, 
poster, dan sejenisnya, 

2. Mengobservasi perilaku 
petugas dalam 
memberikan informasi 
(apakah ada petugas _ 
khusus/customer care • 
atau setiap petugas 
memberikan informasi 
sesuai bidang tugas 
11 la Off ly^i 1 la^ii ly i, 

3. Wawancara minimal 3 
orang pengguna tentang 
perilaku unit pelayanan 
dalam nienyediakan 
Informasi. 

1. Contoh/copy media 
informasi yangtersedla, 

2. Foto situasi lingkungan 
unit pelayanan di mana 
gambar, skema, poster, 
papan pengumuman 
berisi informasi 
pelayanan, 

3. Catatan hasil observasi 
perilaku petugas dalam 
memberikan informasi 

4. Catatan hasil 
wawancara tentang 
perilaku unit pelayanan 
dalam menyediakan 
informasi.. 

60 -100 



A S P E K PENILAIAN NO 
K O D E 

PERKIRAAN 
KONDISI 

PENJELASAN 
PERKIRAAN KONDISI 

TEKNIK 
PENGAMBILAN DATA 

SUMBER 
PEMBUKTIAN NILAI S K O R 

1 2 3 4 5 6 7 8 • 
3.Suniber Daya Manusia (3.1-3.6) . _ 

(Bobot 35% 
(3.1) Apakah terdapat 

pedoman internal 
tentang sikap dan 
perilaku (elika 
peqawai) 

43 Tidak ada . 0 

44 Ada ketentuan 
resmi tentang 
pedoman sikap 
dan perilaku 
petugas 
pelayanan, namun 
hanya sebagian 
yang 
diterapkan 

1. Ada ketentuan resmi 
tentang pedoman sikap dan 
perilaku petugas pelayanan 

2. Hanya sebagian yang 
diterapkan 

3. Tidak ada evaluasi berkaia 
tentang ketaatan petugas 
terhadap pedoman sikap 
dan perilaku yg ditetapkan 

4. Masih ditemukan sikap dan 
perilaku petugas yang tidak 
sesuai pedoman, 

5. Pengguna pelayanan masih 
mengeluhkan sikap dan 
perilaku petugas yang tidak 
sesuai pedoman. 

1. Minta copy dokumen 
pedoman perilaku 

2. Wawancara minimal 3 
orang pengguna 
layanan tentang 
kesesuaan fakta sikap 
dan perilaku petugas 
dengan ketentuan yang 
ada, 

3. Observasi fakta sikap 
dan perilaku petugas 
pelayanan. 

1. Copydokumen 
pedoman perilaku 

2. Catatan hasil 
virawancara pengguna 
layanan tentang 
kesesuaian fakta sikap 
dan perilaku petugas 
dengan ketentuan yang 
ada. 

3. Catatan hasil observasi 
fakta sikap dan perilaku 
petugas pelayanan. 

1 0 - 5 0 

• 

45 Ada ketentuan 
resmi tentang 
pedoman sikap 
dan perilaku 
petugas 
pelayanan, 
diterapkan dan 
dievaluasi 
secara berkaia 

1. Ada ketentuan resmi 
tentang pedoman sikap dan 
perilaku petugas 
pelayanan, 

2. Seluruh ketentuan tentang 
pedoman sikap dan 
perilaku petugas pelayanan 
sudahditerapkan, 

3. Ada evaluasi berkaia 
tentang ketaatan petugas 
terhadap pedoman sikap 
dan perilaku yq ditetapkan 

1. Minta copydokumen 
pedoman perilaku -

2. Wawancara minimal 
3 orang pengguna 
layanan tentang 
kesesuaian fakta sikap 
dan perilaku petugas 
dengan ketentuan yang 
ada 

3. ObsenrasI fakta sikap" 
dan perilaku petugas 
pelavanan. 

1. Copydokumen 
pedoman perilaku -

2. Catatan hasil 
wawancara pengguna 
layanan tentang 
kesesuaian fakta sikap 
dan perilaku petugas 
dengan ketentuanyang 
ada 

3. Catatan hasil observasi 
fakta sikap dan perilaku 

• petuqas pelayanan 

6 0 - 1 0 0 



A S P E K PENILAIAN NO 
K O D E 

PERKIRAAN 
KONDISI 

P E N J E L A S A N 
PERKIRAAN KONDISI 

TEKNIK 
PENGAMBILAN DATA 

SUMBER 
PEMBUKTIAN NILAI S K O R 

1 2 3 4 5 6 7 8 • 
4. Keluhan pengguna 

pelayanan tentang 
pelanggaran terhadap 
ketentuan sikap dan 
peniaKU ciiiennna oan 
ditindaklanjuti. 

4. Laporan evaluasi 
ketaatan terhadap 
pedoman sikap dan 
perilaku 

C r '̂̂ A'st'SPK / H L # 4 r \ 

0. catatan (rekorj 
tanggapan/tindak lanjut 
keluhan pengguna 
pelayanan tentang 
pelanggaran. 

... . .-

(3.2) Bagaimana sikap dan 
perilaku pegawai 
oaiam memoenKan 
pelayanan kepada 
pengguna layanan 

45 Buruk 1. Sikap petugas Sama 
sekali tidak peduli 
ternaoap pengguna 
layanan yang Ingin 
mendapatkan pelayanan 

1. Wawancara minimal 3 
orang pengguna 
layanan tentang sikap 
dan perilaku pegawai. 

2. Observasi sikap dan 
perilaku pegawai. 

1. Catatan hasil 
wawancara 

2. pengguna layanan 
tentang sikap dan 

' perilaku pegawai 
3. Catatan hasil observasi 

sikap dan perilaku 
peqawai. 

0 

47 Cukup baik 1. Sikap petugas peduli 
terhadap pengguna 
layanan yang ingin 
mendapatkan pelayanan 
namun kurang ramah 
dalam melayani 

1. Wawancara minimal 3 
orang pengguna 
layanan tentang siKap 
dan perilaku pegawai. 

2. Observasi sikap dan 
perilaku pegawai. 

1. Catatan hasil 
wawancara 
ff4 44 V4 44 44 * * 44 44 1 h4 . w 44 P4 44 P4 

2. pengguna layanan 
tentang sikap dan 
perilaku pegawai. 

3. Catatan hasil obsenrasi 
sikap dan perilaku 
peqawai. 

1 0 - 5 0 

- - • 

48 Baik 1. Sikap petugas peduli dan 
ramah terhadap 
p c i i y ^ U I l d l a y d i t d l l ydny 
mendapatkan pelayanan 

1. Wawancara minimal 3 
orang pengguna 
layanan tentang stKap 
dan perilaku pegawai. 

2. Observasi sikap dan 
perilaku pegawai. 

1. Catatan hasil 
wawancara 
pengguna layanan 
tentang sikap dan 
perilaku pegawai. 

3. Catatan hasil observasi 
sikap dan perilaku 
peqawai. 

6 0 - 1 0 0 



A S P E K PENILAIAN NO 
KODE 

PERKIRAAN 
KONDISI 

PENJELASAN 
PERKIRAAN KONDISI 

TEKNIK 
PENGAMBILAN DATA 

SUMBER 
PEMBUKTIAN NILAI S K O R 

1 2 3 4 5 6 7 8 
(3.3) Bagaimana 

kedisiplinan 
pegawai dalam 
membenVan 
pelayanan kepada 
pengguna layanan? 

49 Tidak disiplin . _ .1. Sampai 30 menit dari 
mulai jam pelayanan, 
baru kurang dari 50% 
pegawai yang sudah 
mulai bekerja 

1. Meminta copy rekam 
(check clock, jika ada) 
dan/atau absensi, 

2. Observasi ketaatan 
petugas pelayanan 
terhadap jam kerja, 

3. Wawancara minimal 3 _ 
orang pengguna 
layanan tentang 
kedisiplinan petugas. 

1. Catatan hasil 
pemeriksaan rekam 
(check clock, jika ada) 
dan/atau absensi, 

2. Catatan hasil observasi 
ketaatan petugas . 

, pelayanan terhadap jam . 
kerja. 

3. Catatan hasil wawancara 
pengguna layanan ttg 
kedisiplinan petugas. 

0 

50 Cukup disiplin 1. Sampai 30 menit dari 
mulai jam pelayanan, 
baru kurang dari 75% 
pegawai yang sudah 
mulai bekerja 

1. Meminta copy rekam 
(check clock, jika ada) 
dan/atau absensi, 

2. Observasi ketaatan 
petugas pelayanan 
terhadap jam kerja, 

3. Wawancara minimal 3 
orang pengguna 
layanan tentang 
kedisiplinan petugas. 

1 .Catatan hasil 
pemeriksaan rekam 
(check clock, jika ada) 
dan/atau absensi, 

2. Catatan hasil observasi 
ketaatan petugas 
pelayanan terhadap jam 
kerja 

3. Catatan hasil wawancara 
pengguna layanan 
tentang kedisiplinan 
petuqas. 

1 0 - 5 0 

-

— -

51 . Disiplin 1. Sampai 30 menit dari 
mulai jam pelayanan, 
sudah lebih dari 75% 
pegawai yang sudah 
mulai bekeqa 

1. Meminta copy rekam 
. (check clock, jika ada) 

dan/atau absensi, 
2. Otjservasi ketaatan 

petugas pelayanan 
terhadap jam kerja, 

3. Wawancara minimal 3 
orang pengguna 
layanan tentang 

• kedisiplinan petugas. ' 

1 .Catalan hasil 
pemeriksaan rekam 
(check clock, jika ada) 
dan/atau absensi 

2. Catatan hasil observasi 
ketaatan petugas 
pelayanan terhadap Jam 
kerja 

3. Catatan hasil wawancara 
"pengguna layanan 

tentang kedisiplinan 
petugas. 

6 0 - 1 0 0 



A S P E K PENILAIAN NO 
KODE 

PERKIRAAN 
KONDISI 

P E N J E L A S A N 
PERKIRAAN KONDISI 

TEKNIK 
PENGAMBILAN DATA 

SUMBER 
PEMBUKTIAN NILAI S K O R 

1 2 3 4 5 6 7 8 
(3.4) Bagaimana tingkat 

• kepekaan/respon 
~ pegawai dalam 

, memberikan 
. pelayanan kepada 

pengguna layanan 

52 Tidak 
peka/responsif 

• 

1. Petugas tidak memberi 
perhatian dan leblti dahulu 
aktif menanyakan kepada 
pengguna pelayanan 

~ tentang layanan apa yang 
mereka perlukan 

2. Petugas cenderung tidak 
.. mau melayani dan bersikap 

acuti tak acuh kepada 
pengguna layanan 

1. Observasi fakta 
kepekaan/ responsivitas 
petugas, 

5. Wawancara minimal 3 
orang pengguna . 
layanan tentang fakta 
kepekaan/ responsivitas 
petugas 

1. Catatan hasil observasi 
/ fakta kepekaan/ 

responsivitas petugas 
2. Catatan hasil 

wawancara tentang 
fakta kepekaan/ 

' . responsivitas petugas. 

0 

< • 

1. Petugas tidak memberi 
perhatian dan leblti dahulu 
aktif menanyakan kepada 
pengguna pelayanan 

~ tentang layanan apa yang 
mereka perlukan 

2. Petugas cenderung tidak 
.. mau melayani dan bersikap 

acuti tak acuh kepada 
pengguna layanan 

1. Observasi fakta 
kepekaan/ responsivitas 
petugas, 

5. Wawancara minimal 3 
orang pengguna . 
layanan tentang fakta 
kepekaan/ responsivitas 
petugas 

-

53. Cukup peka / 
cukup responsif 

1. Petugas memberi pertialian 
hanya setelah pengguna 
pelayan menghampiri dan 
menanyakan sesuatu, 

2. Petugas cenderung 
membiarkan pengguna 
pelayanan dan bersikap . 
acuh tak acuh jika tidak 
dihampin / disapa lebih dulu 

1. Observasi fakta . 
kepekaan/ 
responsivitas petugas 

2. Wawancara minimal 3 
orang pengguna 
layanan tentang fakta 
kepekaan/res ponsivitas 
petugas. 

1. Catatan hasil observasi 
faktakepekaan/ 
responsivitas petugas, 

2. Catatan hasil. 
wawancara tentang 
fakta 
ke peka a n/res ponsivitas 
petugas. • ." 

1 0 - 5 0 

-

54 

t 

- I,', /m-m -f^ 

Peka / responsif 1. Petugas selatu memberi 
perhatian kepada 
pengguna pelayan dan 
selalu pro-aktif lebih 
dahulu menghampiri dan 
menyapa pengguna 
pelayanan, 

2. Petugas selalu 
memberikan penjelasan 
dan arahan tentang 
bagaimana pengguna 
pelayanan dapat segera 
diiayani. dan berusaha 
memberi sesuatu (layanan 

1. Observasi fakta 
kepekaan/responsivitas 
petugas " 

2. Wawancara minimal 3 
orang pengguna 
layanan tentang fakta -
kepekaan/responsivitas 
petugas. 

1. Catatan hasil observasi 
fakta kepekaan/ 

- responsivitas petugas,, 
2. Catatan hasil 

wawancara tentang ' 
fakta kepekaan/ 
responsivitas petugas. 

6 0 - 1 0 0 

/• 

' --^ 



A S P E K PENILAIAN NO 
K O D E 

PERKIRAAN 
KONDISI 

P E N J E L A S A N 
PERKIRAAN KONDISI 

TEKNIK 
PENGAMBILAN DATA 

SUMBER 
PEMBUKTIAN NILAI S K O R ' 

1 2 3 4 5 6 7 8 

t 

tambahan) jika pengguna 
" layanan harus menunggu 

(misalnya: bahan bacaan, 
brosur, tempat duduk) 

(3.5) Bagaimana tingkat 
keterampilan 

. .... pggg^j j a i a m ' " " 
memberikan 
pelayanan kepada 
pengguna layanan 

55 .Kurang terampit 1. Petugas teriihat tidak 
cekatan, , 

2. Petugas teriihat tidak 
cakap atau tidak terbiasa 

: menggunakan alat bantu 
pelayanan 

3. Sering membuat 
kekeliman/kesalahan 
yang membuat proses ' 
pelayanan menjadi lebih 
lama, bahkan meruglkan 
pengguna layanan 

1. Observasi fakta '. 
keterampilan dan 

" kesigapanpetugas 
melaksanakan pekerjaan 

2. Wawancara minimal 3 -
• orang pengguna layanan 

tentang fakta 
keterampilan dan" 

. kesigapan petugas dalam 
- melaksanakan -

• pekerjaannya. , 

1. Catalan hasil observasi 
fakta keterampilan dan 

• - -kesigapan 
melaksanakan 
pekerjaan 

2. Catatan hasil 
wawancara pengguna 
layanan tentang fakta 
fakta keterampilan dan 
kesigapan petugas 
dalam melaksanakan . 
pekerjaan. -

0 

55 Cukup terampil ' 
• ^ 

1. Petugas teriihat cekatan 
dan sigap melaksanakan 
tugas 

2. Petugas teriihat cukup 
cakap dan terbiasa . 
menggunakan alat bantu 
pelayanan dan tidak 
segera mengetahui jika 
alat bantu pelayanan yang 
digunakan bermasaiah 

3. Masih cukup banyak terjadi 
kelambanan dan 
kekeliman/ kesalahan yang 
kadang membuat proses 

_ . pelayanan menjadi lebih _ 
lama dari yang semestinya 

1. Observasi fakta ^ 
' keterampilan dan. 

kesigapan petugas 
melaksanakan 
pekerjaan 

2. Wawancara minimal 3 
orang pengguna 
layanan tentang fakta 

' keterampilan dan 
kesigapan petugas 
dalam melaksanakan 
pekerjaannya. 

1. Catatan hasil observasi 
fakta keterampilan dan 
kesigapan 
melaksanakanpekerjaan 

2. Catatan hasil ' 
wawancara pengguna 
layanan tentang fakta 
fakta keterampilan dan 
kesigapan petugas 
dalam melaksanakan 
pekerjaan. 

1 0 - 5 0 



A S P E K PENILAIAN NO 
KODE 

PERKIRAAN 
KONDISI 

P E N J E L A S A N 
PERKIRAAN KONDISI 

TEKNIK 
PENGAMBILAN DATA 

SUMBER 
PEMBUKTIAN NILAI S K O R 

1 2 3 4 5 6 7 8 
57 Sangat terampil 

(sangat cepat dan 
teliti) 

1. Petugas teriihat cekatan 
^ dan sigap melaksanakan 

tugas, 
2. Petugas teriihat cakap dan 

terbiasa menggunakan alat 
bantu pelayanan dan 
segera mengetahui jika 
alat bantu pelayanan yang 
digunakan bermasaiah 

3. Semua pekerjaan. 
pelayanan diselesaikan 
secara cepat dan tepat, 

4. Tidak terjadi 
kekeiiruan/kesalahan yang 
membuat proses 
pelayanan menjadi lebih 
lama dari yang semestinya 
atau bahkan merugikan 
pengguna layanan 

1. Observasi fakta 
keterampilan dan 
kesigapan petugas 

. melaksanakan 
pekerjaan 

2. Wawancara minimal 3 
orang pengguna 

_ layanan tentang fakta 
keterampilan dan 
kesigapan petugas 
dalam melaksanakan 
pekerjaannya. 

1. Catatan hasil observasi 
fakta keterampilan dan 
kesigapan 
melaksanakan 
pekerjaan. 

2. Catatan hasil 
wawancara pengguna 
layanan tentang fakta . 
fakta keterampilan dan 
kesigapan petugas 

- dalam melaksanakan 
pekerjaan. 

60 -100 

(3.6) Apakah terdapat 
kebijakan . 

. pengembangan 
pegawai dalam 
rangka peningkatan 
keterampilan/ 
profesionallsme 
pegawai dengan 
tujuan meningkatkan 
kualitas pelayanan 
Kepaua pengguna 
pelayanan 

58 Tidak ada 
kebijakan dan 
rencana 
•pengembangan 
pegawai dalam -
rangka -
peningkatan 
kemampuan dan 
keterampilan. 

1. Tidak ada kebijakan dan 
rencana pengembangan 
pegawai, . 

2. Peningkatan kemampuan 
dan keterampilan pegawai 
atas prakarsa unit 
pelayanan jarang dilakukan 
hanya mengikut-sertakan 
pegawai jika ada tawaran 
dari pihak lain 

3. Pelatihan peningkatan 
kemampuan dan 
keterampilan yang dilkuti 
sering tidak reievan dengan 

_ upaya peningkatan kualitas 
" p e l a y a n a n . ' 

1. Meminta copy dokumen 
usulan/rencana kerja 
komponen 
pengembangan pegawai, 

2. Meminta copy 
laporan/sertifikat 
pelatihan yang pemah ' 
dlikuti oleh para pegawai 

4 

1. Catatan hasil analisis isi 
dokumen rencana kerja 
(program kerja), 

2. Catatan hasil analisis 
" pelatihaivpelatihan yang 

pernah diikuti oleh para 
pegawai • 

0 



A S P E K PENILAIAN NO 
KODE 

PERKIRAAN 
KONDISI 

PENJELASAN 
PERKIRAAN KONDISI 

TEKNIK 
PENGAMBILAN DATA 

SUMBER 
PEMBUKTIAN NILAI S K O R 

1 • 2 3 4 5 6 7 B 
59 Ada kebijakan dan 

rencana 
pengembangan 
pegawai tetapi 
belum selalu 
sesuai dengan 
rencana dan 
kebutuhan - - — -
peningkatan 

lat i tat r \ a 1 a \ / an9n 
^uaii ids peidyanan 

1. Ada kebijakan dan rencana 
pengembangan pegawai, 

2. Peningkatan kemampuan 
dan keterampilan pegawai 
yang dilakukan hanya 
mengikut-sertakan pegawai 
jika ada tawaran dari pihak 
Iain ^ , . 

3. Pelatihan peningkatan 
kemampuan masih kurang 
reievan dengan upaya 
peningkatan kualitas 
pelayanan. 

1. Meminta copy dokumen 
rencana kerja (program ~ 
kerja) dan memeriksa 
komponen rencana 
pengembangan pegawai 
di dalamnya, 

2. Meminta copy 
^ laporan/sertifikat 

pelatihan yang pemah ' 
diikuti oleh para pegawai 

1. Catatan hasil analisis isi 
dokumen rencana keija 
(program kerja), 

2. Catatan hasil analisis 
pelatihan-pelatihan yang 
pemah diikuti oleh para 
pegawai 

1 0 - 5 0 

60 Ada kebijakan dan -
pengembangan 
pegawai 
selalu disesuaikan 
dengan 
rencana dan 
kebutuhan 
peningkatan 
kualitas 
pelayanan 

1. Ada kebijakan dan 
pengembangan pegawai 
dalam rangka peningkatan 
kemampuan dan 
keterampilan 

2. Rencana pengembangan, 
peningkatan kemampuan 
dan keterampilan pegawai 
sesuai dengan rencana , 
peningkatan kualitas 
pelayanan, 

3. Kegiatan pengembangan 
kemampuan dan 
keterampilan pegawai yang 
diikuti oleh para pegawai 
selalu disesuaikan dengan 
kebutuhan rencana 
peningkatan kualitas 
pelayanan. 

1. Meminta copy dokumen 
rencana kerja (program 
kerja) dan memeriksa 
komponen rencana 
pengembangan pegawai 
di dalamnya, 

2. Meminta copy 
laporan/sertifikat 
pelatihan yang pernah 
diikuti oleh para pegawai 

1. Catatan hasil analisis isi 
dokumen rencana kerja 
(program kerja), 

2. Catatan hasil analisis 
pelabhan-pelatihan yang 
pemah diikuti oleh para . 
pegawai 

60 -100 

"I 



A S P E K PENILAIAN NO 
K O D E 

PERKIRAAN 
KONDISI 

PENJELASAN 
PERKIRAAN KONDISI 

TEKNIK 
PENGAMBILAN DATA 

SUMBER 
PEMBUKTIAN NILAI S K O R 

1 2 3 4 5 6 7 8 
4. Sarana dan Prasarana (4.1-4.3) 

(bobot 15%) 
(4.1) Apakah sarana yang 

dipergunakan untuk 
proses pelayanan 
telah 
didayagunakan 
secara optimal?^ 

61 Sarana 
didayagunakan 
tidak 
secara optimal 

1. Daftar Inventans 
menunjukkan bahwa 
sarana pelayanan cukup 
lengkap sesuai dengan 
jenis dan komponen 

_ pelayanan yang ada 
2. Lebih dari 50% sarana 

yang ada di dalam daftar 
tidak didayagunakan. 

1. Meminta copy Daftar 
Inventaris sarana 
pelayanan, 

2. Memeriksa kesesuaian 
Daftar Inventaris 
dengan sarana yang ... 
ada dan digunakan 
dalam pelayanan 

3. Memeriksa gudang/ 
tempat penyimpanan 
sarana pelayanan. 

1. Copy Daftar Inventaris 
sarana pelayanan, 

2. Catatan hasil 
pemeriksaan 
kesesuaian Daftar 

., Inventaris dengan ; ̂  , 
sarana yang ada dan 
yang digunakan dalam 
pelayanan 

3. Catatan hasil 
pemeriksaan 
gudang/tempat . 
penyimpanan sarana 
pelayanan. 

0 

• 

62 Sarana sebagian 
besar 
sudah 
didayagunakan 
secara 
optimal 

1. Daftar inventaris 
menunjukkan bahwa 
sarana pelayanan cukup 
lengkap sesuai dengan 
jenis dan komponen 
pelayanan yang ada, 
Kurang dari 50% sarana 
yang ada di dalam daftar 
tidak didayagunakan. 

1. Meminta copy Daftar 
Inventaris sarana 
pelayanan, 

2. Memeriksa 
kesesuaian Daftar 
Inventaris dengan 
sarana yang ada dan 
digunakan dalam 
pelayanan 

3. Memeriksa 
gudang/tempat 
penyimpanan sarana 
pelayanan. 

1. Copy Daftar inventaris 
sarana pelayanan, 

2. Catatan hasil 
pemeriksaan 
kesesuaian Daftar 
Inventaris dengan 
sarana yang ada dan 
yang digunakan dalam 
pelayanan 

3. Catatan hasil 
pemeriksaan gudang/ 
tempat penyimpanan 
sarana pelayanan. 

1 0 - 5 0 

63 Semua sarana 
didayagunakan 
secara 
optimal 

1. Daftar inventaris 
menunjukkan bahwa 
sarana pelayanan cukup 
lengkap sesuai dengan 

• jenis dan komponen " 
pelayanan vanq ada. 

1. Meminta copy Daftar 
Inventaris sarana 
pelayanan, 

2. Memeriksa 
' kesesuaian Daftar' ' 

Inventaris denqan 

1. Copy Daftar Inventaris 
sarana pelayanan, 

2. Catatan hasil 
pemeriksaan 
kesesuaian Daftar * • 
Inventaris denqan 

60 -100 

• 



f a 

A S P E K PENILAIAN NO 
K O D E 

PERKIRAAN 
KONDISI 

P E N J E L A S A N 
PERKIRAAN KONDISI 

TEKNIK 
PENGAMBILAN DATA 

SUMBER 
PEMBUKHAN NILAI SKOR-

1 2 3 4 5 6 7 8 
2. 90% sarana yang ada di 

dalam daftar. 
didayagunakan. 

sarana yang ada dan 
digunakan dalam 
pelayanan 

3. Memeriksa 
gudang/tempat 
penyimpanan sarana 
pelayanan. 

sarana yang ada dan 
yang digunakan dalam 
pelayanan 

3. Catatan hasil 
pemeriksaan 
gudang/tempat 
penyimpanan sarana 
pelayanan. 

(4.2) Apakah sarana 
pelayanan yang 
tersedia 
memberikan 
kenyamanan 
kepada pengguna 
layanan? 
(perhatikan: 
kebersihan, 
kesederhanaan, 
kelayakan dan 
kemanfaatan) 

64 Sarana pelayanan 
kurang 
efektif, kurang 
bersih, kurang 
terawat sehingga 
mengganggu 
kenyamanan, 

1. Daftar inventaris 
menunjukkan bahwa 
sarana pelayanan yang 
ada sudah ketinggalan 
Jika dibandingkan dengan 
perkembangan teknologi, 

2. Sebagian sarana yang 
tersedia itupun sudah ada 
yang rusak ringan tetapi 
tidak diperbaiki 

3. Kelengkapan sarana 
pelayanan tidak 
memungkinkan 
kenyamanan pelayanan 
(tempat parkir, ruang 
tunggu, toilet pengeras 
suara, dll) 

4. Penataan ruangan tidak. 
mencerminkan ruangan 
pelayanan vanq nyaman 

1. Meminta copy Daftar 
Inventaris sarana 
pelayanan 

2. Meng-observasi tata 
letak ruang pelayanan 
dan kelengkapannya 

1. Copy Daftar Inventaris 
sarana pelayanan, 

2. Catatan hasil 
pemeriksaan observasi 
tata leiak ruang 
pelayanan dan 
kelengkapannya 

3. Foto Kelengkapan 
sarana pelayanan tidak 
memungkinkan 
kenyamanan pelayanan 

4. Foto situasi pelayanan 

0 

65 Sarana pelayanan 
cukup efektif, 
cukup bersih, 
cukup terawat 
sehingga cukup 
nyaman 

1. Sebagian sarana 
pelayanan sudah 
menggunakan teknologi 
terbaru, 

2. Sarana yang rusak segera 
diperbaiki, • 

1. Meminta copy Daftar 
Inventaris sarana 
pelayanan, 

2. Meng-observasi tata 
letak ruang pelayanan 
dan kelengkapannya 

1. Copy Daftar Inventaris 
" sarana pelayanan, 

2. Catatan hasil 
pemeriksaan observasi 
tata letak ruang 
pelayanan dan 
kelengkaoannya 

10 -50 



A S P E K PENILAIAN NO 
K O D E 

PERKIRAAN 
KONDISI 

PENJELASAN 
PERKIRAAN KONDISI 

TEKNIK 
PENGAMBILAN DATA 

SUMBER 
PEMBUKTIAN NILAI S K O R 

1 2 3 4 5 6 7 8 

. — , 

3. Kelengkapan sarana 
- pelayanan cukup 

memt)erikan kenyamanan 
pelayanan (tempat parkir, 
ruang tunggu, toileL 
pengeras suara, dll) 

4. Penataan ruangan cukup 
baik untuk menciptakan 
kenyamanan ' ' ' " 

3. Foto Kelengkapan 
sarana pelayanan tidak 
memungldnkan 
kenyamanan pelayancn 

4. Foto situasi pelayanan 

66 Sarana pelayanan 
efektif, bersih, 
terawat sehingga 
nyaman 

1. Sarana pelayanan sudah 
menggunakan teknologi 
terbaru, 

2. Sarana tidak ada yang rusak 
3. Kelengkapan sarana 

pelayanan memberikan 
kenyamanan pelayanan 
(tempat parkir, ruang 
tunggu, toilet, pengeras 
suara, dll) 

4. Penataan ruangan 
mempertimbangkan alur 
pelayanan sehingga 
menciptakan kenyamanan 

1. Meminta copy Daftar 
Inventaris sarana 
pelayanan 

.2. Mengobservasi tata 
letak ruang pelayanan 
dan kelengkapannya 

1. Copy Daftar Inventaris 
sarana pelayanan, 

2. Catatan hasil 
pemeriksaanbobservasi 
tata letak ruang 
pelayanan dan 
kelengkapannya 

3. " Foto Kelengkapan 
sarana pelayanan tidak 
memungkinkan 
kenyamanan pelayanan 

4. Foto situasi pelayanan 

60 -100 

(4.3) Sarana pengaduan 
(Kotak pengaduan. 
loket pengaduan, 
telepon tol, email 
dan lainnya) 

67 Tidak ada sarana 
pengaduan 

1. Tidak tersedia sarana 
yang memungkinkan para 
pengguna pelayanan , 
dengan mudah 
menyampaikan 
pengaduan atau saran. 

1. Mengamati lingkungan 
unit pelayanan tentang 
keberadaan kotak 
pengaduan atau kotak 
saran. 

1. Catatan hasil 
pengamatan tentang 
keberadaan kotak 
pengaduan atau kotak 
saran. 

0 

68 Ada beberapa 
sarana 
pengaduan (Kotak 
pengaduan, loket 
pengaduan, " 
telepon tol, email 

1. Ada beberapa sarana 
pengaduan (Kotak 
pengaduan. loket 
pengaduan. telepon tol, 

- email dll.) tetapi tidak -
berfungsi dengan baik 

1. Mengamati isi Sarana 
Pengaduan (isi kotak 
pengaduan, rekaman 
telepon tol, email dll.) 

t. Catatan hasil 
pengamatan isi Sarana 
Pengaduan (isi Kotak 
pengaduan, rekaman 

- telepon tol, email dll.) 

10 -50 



A S P E K PENILAIAN NO 
K O D E 

PERKIRAAN 
KONDISI 

PENJELASAN 
PERKIRAAN KONDISI 

TEKNIK 
PENGAMBILAN DATA 

SUMBER 
PEMBUKTIAN NILAI S K O R 

1 2 3 4 5 6 7 8 
dan lainnya) tetapi 
tidak berftingsi 
dengan baik 

2. Tidak tersedia sarana 
bantu (formulir dan alat __ 
tulis) yang memudahkan 
para pengguna pelayanan 
menyampaikan 
Pengaduan atau saran 

3. Para petugas tidak peduli 
apakah Sarana 
Pengaduan dimanfaatkan 
oleh para pengguna 
pelayanan. 

A dan lainnya) tetapi 
tidak berftingsi 
dengan baik 

2. Tidak tersedia sarana 
bantu (formulir dan alat __ 
tulis) yang memudahkan 
para pengguna pelayanan 
menyampaikan 
Pengaduan atau saran 

3. Para petugas tidak peduli 
apakah Sarana 
Pengaduan dimanfaatkan 
oleh para pengguna 
pelayanan. 

69 Ada beberapa 
sarana 
pengaduan (Kotak 
pengaduan, loket 
pengaduan, 
telepon tol, email 
dan lainnya) dan 
berfungsi dengan 
baik 

1. Sarana pengaduan (Kotak 
pengaduan, loket 
pengaduan, telepon tol, . 
email dan lainnya) 
berfungsi dengan baik 

2. Tersedia sarana bantu 
(formulir dan alat tulis) 
yang memudahkan para 
pengguna pelayanan 
menyampaikan 
Pengaduan atau Saran 

3. Para petugas mendorong 
dan membantu para 
pengguna layanan 
memanfaatkan sarana 
pengaduan 

4. Secara beiicala unit 
peiayanan 
menyelenggarakan event 
(Tahun, Bulan, Mtnggu 
Pengaduan) - — 

1. Mengamati isi Sarana 
Pengaduan (isi kotak 
pengaduan, rekaman 
telepon tol, email dan 
lainnya) 

1. Catalan hasil 
pengamatan isi 
Sarana Pengaduan , 
(isi kotak pengaduan, 
rekaman telepon tol, 
email dan lainnya) 

6 0 - 1 0 0 



A S P E K PENILAIAN NO 
KODE 

PERKIRAAN 
KONDISI 

P E N J E L A S A N 
PERKIRAAN KONDISI 

TEKNIK 
PENGAMBILAN DATA 

SUMBER 
PEMBUKTIAN NILAI S K O R 

1 2 3 4 5 6 7 8 
5. Indeks Kepuasan Masyarakat (5.1-5.2) 

(Bobot 10%) 
(5.1) Apakah sudah pemaf 

melakukan survey 
IKM secara mandiri 
pada tahun ini? 

70. Belum pemah 
melaksanakan 

0 (5.1) Apakah sudah pemaf 
melakukan survey 
IKM secara mandiri 
pada tahun ini? 

71. Sudah. dalam 
proses . 
penyusunan 

1. Sudah, dalam tahap 
_ mengumpulkan responden 

2. Sudah, selesai 
mengumpulkan responden 

1. Meminta copy formulir 
survey IKM 

2. Memeriksa formulir 
survey IKM yang telah 
diisi oleh responden 

1. Copy formulir IKM 
2. Catatan hasil 

pemeriksaan dokunien 

1 0 - 5 0 

(5.1) Apakah sudah pemaf 
melakukan survey 
IKM secara mandiri 
pada tahun ini? 

1 t A A n A Ar A4H A l 

ouoan, seiesai 
dianalisa, 

ada rekomendasi 

k̂. I t#'VĤ V4 44 44 1 44 #4 44 A H4 44 4̂4 1̂44 44 

1. ouaan, seiesai mereKap 
dan mengclah kuesioner 
dievaluasi dan ada 
rekomendasi 
V 44 A 4 44 V « V 44 I I 44 4n44 % 

1. Meminta copy formulir 
survey IKM 

0 Mamoritrca frtmrtririr ivici i ic i i ivsd lUi i i iu i i r 
survey IKM yang telah 
diisi oleh resoonden 
44(«vl 44I44I I • 44Wh444l l44Wt I 

3. Meminta copy hasil 
laporan penyusunan 

• IKM 

1. copy lormuiir iMvi 
2. Catatan hasil 

3. Copy has)! laporan 
oenvusunan IKM 
4444 A A m 4444 44 I I «4 Am mm 4« • m 

oU - 1UU 

(5.2) Berapa nilai IKM 
unit pelayanan 
publik hasil survey 
mandiri tahun ini? 

73. 25 - 43,75 1. Meminta copy laporan 
penyusunan IKM 

• Copy hasil laporan 
penyusunan IKM 

0 - 2 5 (5.2) Berapa nilai IKM 
unit pelayanan 
publik hasil survey 
mandiri tahun ini? 

74. . 43,76-62.50 1. Meminta copy laporan 
penyusunan IKM 

• Copy hasil laporan 
penyusunanIKM 

2 6 - 5 0 

(5.2) Berapa nilai IKM 
unit pelayanan 
publik hasil survey 
mandiri tahun ini? 

75. 62,51-81,25 1. Meminta copy laporan 
penyusunan IKM 

• Copy hasil laporan 
penyusunan IKM 

5 1 - 7 5 

(5.2) Berapa nilai IKM 
unit pelayanan 
publik hasil survey 
mandiri tahun ini? 

76. 81,26-100 1. Meminta copy laporan 
penyusunan IKM 

• Copy hasil laporan 
penyusunan IKM 

7 6 - 1 0 0 



B. Petunjuk Penggunaan Form Pedoman Penilaian Kinerja Unit Pelayanan Publik 

Penilaian dibagi alas 5 (lima) komponen pemlaian: 

1. Pemlaian Visi, Misi, dan Motto 

Jumlah pertanyaan = 4 pertanyaan 

Bobot Nilai Total = 10% 

Jumlah Total, Nilai Maximum = 400; Minimum = 0 (Nilai A) 

2. Penilaian Sistem dan Prosedur 

Jumlah pertanyaan = 1 0 ' 

Bobot Nilai Total = 30% 

Jumlah Total, Nilai Maximum = 1000; Minimum = 0 (Nilai B) 

3. Penilaian Sumber Daya Manusia 

Jumlah pertanyaan = 6 pertanyaan 

Bobot Nilai Total =35% 

Jumlah Total, Nilai Maximum = 600; Minimum = 0 (Nilai C) 

4. Penilaian Sarana dan Prasarana 

Jumlah pertanyaan = 3 pertanyaan . • , 

Bobot Nilai Total = 15% 

Jumlah Total, Nilai Maximum = 300; Minimum = 0 (Nilai D) 

5. Penilaian Indeks Kepuasan Masyarakat 

Jumlah pertanyaan = 2 pertanyaan 

Bobot Nilai Total = 10 % 

Jumlah Total, Nilai Maximum = 200; Minimum = 0 (Nilai E) 



I). Format Bcrita Acara Pcnilaian 

I BF.UITA ACARA PF.NILAIAN 

I 

\ . • 

Pad:) liari ini . .F: laiii^yal./, \ TaliLin k:imi Tim 

Pcnilaian Kineija I 'nil Pelayanan i'liblik I'enieriiilali Kabiipalen Pacitan. ileniian ini menyalakan 

hahwa bcrtlasarkan penilaian yanj: lelali ilihikukaii, iclab meniperoleh hasil sebagai bcrikut: 

1 : nilai.... i • 

2 : nilai 

3 : nilai..... • 

4. dsl. . • \ , - ' 
t 

r 

Pada Berita Acara Penilaian ini dilanipirkan hasil pcnilaian dan Catalan pendukung unit 

pelayanan puhllk Icrscbut di alas, 

Demikian bcrila acara ini dibual unluk dibual sebagaimana meslinva, , 

Kelua : : 

Angg(Ua : I : 
-I 

. 1 

4. dsl. : 

) Mengetahui, ' 

j Pcjabat yang berwcnang, [ 

I'angkal. 
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BUPATI PACITAN 

Cap till 

INDARTATO 


