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KATA PENGANTAR

PUjiSyukur kami paniat海 n kehadiret Tuhan va6g Maha Kuasa′ Seiring dengan

sennangat transparansi daR 3ku6tab:litas yang tinggif BadaR Penerir塗 3an dan ,へ set

i3'3erah karni telah :■聾eiakSanakan SじいVei Kepり さSan 緊菫aSyarakat p● da tahじn 2023.

SurVel :角 i bertuiり an I」 ntけ k 31ettCattatken 婁lasttkanf tettggapan, dett evaluasi dari

F`ヽ aSyaFakat terkait pttiayanatt yanEI teiah kar疑 i berikan. :〕 engan i(eriaSanla vang b3ikJ

haSi1 5urVei ini diれ arapkan dapat ttenjadi ptiakan bagi kami dalam terus

i■le構 :換gkatkan ku81itas i'eieVanan kepeda嘉 18syarakat,

Leporan Survei l(epuasan :ヽぶasyaral(at tahu■  2023 Vang karni susun adaleh

ganη baran konkret ttari keberhasi:an dan tantangan Vang dihadapi loleh Bada携

Penerirnaan dan Aset Daerah. Ka「亀i berkornitrnen untuk terus nlernperbalki diri′

nlengc)ptinlalkaR efisiensi′ dan rrienl:Derikan pelayanan terba;k bagi nlasyarakat.

Teri摘la kasih atas perhatian datt partisipasi/ヽ nda,Senl.Oga lapOran ini d3pat

memberikan gambaran vang ielaS dan meniadi landaSan untuk meningkatkan

kua‖taS IaVanan kam:.Mari kita berSama―Sama mettiadikan[Nama Kotal sebagai

ternpat yang lebih baik untuk kita serttua.

Kupang 29 Januari2024
Kepala Badan Pendapatan Dan Aset Daerah

Tenggara Timur,

'VIADYA281995101001

PARAF HIERARKl

Sekretaris 〆
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ゝ
■
Ａ

Perencana Ahli Muda み
FungsionalUmum j茅
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慇ABI

PttNDAttULり A燿

1.l Latar ttelakattg

辱ndang― undang Nolnlof 25 Tahun 2009 tentang Peiavanan Publlk dan Peraturan

Pe:lnerintalη  Nolllor 96丁ahun 20■ 2 tentang Pe13kSan3an Uttdang― undang Nolnゃ of 25 Tahじ n

2009 tent8ng Pelayanatt Pじ bllk′  ntengarntanatkan penvelenggaFaヽ Ⅳalib:■ lettg:|(utSertakan

nnasyarakat daianl penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagal upaVa menlbangun sistern

oenVelenggaraan Peiayanan Publik yang adil′  transparen′  dan akじ ntabel. Peiibatan

■■3Syarakat illi  nleniadi  lpenti露 g Sei:‐ing dettgatt  adarya  kOnSep  peinヽ bangunan

berkelaniutan. Serta aCiarTya rielibatain 臓18syarakat iじga ciapat rr‐ lend(9rong kebilakan

penVeienggaraan pelayanan publilく leblh tepat sasaran.

Dalam mengamanatkan UU No. 25 tahun 2009 maupun PP No. 96 Tahun 20L2

maka disusun Peraturan Menteri PANRB No. L4Tahun 201"7 tentang Pedoman Penyusunan

Survei Kepuasan Masyarakat {SKM} Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Pedoman ini

memberikan gambaran bagi penyelenggara pelayanan untuk melibatkan masyarakat

dalam penilaian kinerja pelayanan publik guna meningkatkan kualitas pelayanan yang

diberikan. Penilaian masyarakat atas penyelenggaraan pelayanan publik akan diukur

berdasarkan 9 (sembilan) unsur yang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana

prasarana, serta konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Badan Pendapatan dan Aset

Daerah sebagai salah satu penyedia layanan publik di Provinsi Nusa Tenggara Timur, maka

perlu diselenggarakan survei atau jajak pendapat tentang penilaian pengguna layanan

publik terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan Menteri

PANRB No. L4 Tahun 20L7, maka telah dilakukan pengukuran atas kepuasan masyarakat.

Hasil SKM yang didapat merangkum data dan informasi tentang tingkat kepuasan

masyarakat. Dengan elaborasi metode pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas

pendapat masyarakat, maka akan didapatkan kualitas data yang akurat dan kornprehensif.

Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan bagi

penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan sehingga kualitas



pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya pelayanan prima maka harapan

dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagai warga negara dapat terpenuhi.

1.2 Dasar Pelaksanaan Suruei Kepuasan Masyarakat
o Undang-undang Nomor 25 Tahun 200g tentang pelayanan publik;

r Undang-Undang Nomor 23 Tahun 20L4 tentang Pemerintahan Daerah (Lembaran

Negara Republik lndonesia Tahun 2014 Nomor 244, Tambahan Lembaran Negara

Republik lndonesia Nomor 5587), sebagaimana telah diubah beberapa kaliterakhir

dengan Undang-Undang Nomor L Tahun 2022 tentang Hubungan Keuangan antara

Femerintah Pusat dan Pemerintah Daerah (Lembaran Negara Republik lndonesia

Tahun 2022 Nomor 4, Tambahan Lembaran Negara Republik lndonesia Nomor

6757);

. Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2022 tentang Provinsi Nusa Tenggara Timur

(Lembaran Negara Republik lndonesia Tahun 2A22 Nomor L64, Tambahan

Lembaran Negara Republik lndonesia l.{omor 6810);

I Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik;

r Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 20L7 tentang Pedoman Penyusunan

Survei Kepuasan Masyarakat Unit penyelenggara pelayanan publik.

1.3 Maksud dan Tujuan
Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan

masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap

mutu dan kualitas pelayanan Pembayaran Pajak yang telah diberikan oleh Badan

Pendapatan dan Aset Daerah Provinsi Nusa Tenggara Timur

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

7. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja

penyelenggara pelayanan;

2. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan

publik;

3. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam

menyelenggarakan pelayanan publik;

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik

yang diberikan.
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Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain

1. Diketahul  kele籠lahan  atau  kekurangan  deri 『1lasing―婁lasing  unst」 r  dalarn

penVelenggara pelayanatt publik′

2. 8:|(etahu! kinctta penVelengga『 8 pelaVattan yang teiaれ  dilaksan31(an oleh unit

peiaVattan publik SeCara 13eF:()dik:

3・  Sebagai bahan penetapan kebilakaln vang periu dianlbil dan upava tindal(laniut yaing

peFiじ dilakul(att ataS haSii SttrVei K_epuaSa悔 iヽ4aSyerakat,

4. IDilく etahul  in(leks  kei)uasan  lllasyarakat  secara  lγ lenVelurり h  terhadap  hasil

pelaksanaan pelaVanan publik pada lingkじ p penlerinta1l Pusat dan lD8erah,

5` λ4en、 acu persaingan i310Sitifr antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup

Penie「 intah Pusat dan ID.aerah calarn upaya pettingkatan kiner」 a peiaVanan,

6.3ag!masyarakat dapat dittetahui gembaran tentang kineria unit pelayanan.

ｒ
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BABI:

酔題NG鰺狩:酔騨LAtt DATA SK請 :

2.l pelaksatta SK島壻

Survei KeF》じesan lヽノ:asゝFarakat dilakukan SeCara Fllan(li『 i pade 3adan Pendapatan dan

Aset Deerah P「 ◎vinsi NTT dengan rnenlbentuk tirn pelaksatta kegiatan survei Kepuasar

k4aSv・ arakat.1~inl 10etakSana SurVei:(epuaSan ittaSyarakat iS・ |(ミ4}:3adan Pen(lapatan dan Aset

i〕aerah ini ada[8h tilTt vang sesuai[)PA pada l〈 egiatan Pencapaian lndeks Kepuasan

Masyarakat(IKMI Tahun 2023.

2.2れ薦etotte penguFnp勤 lan iData

pelaksanaan SKRイ
 Iγtenggunakan kuesi(Dner ζτlanual yang disebarkan kepada

pengguna lavanan.Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan sesuai dengan iu撻 lah unsur

pengじ kuran kepuasan nlasyarakat terhadap pelayanan yang diterirna berdasarkan

Peraturan λ4epteri PAIヽ dan R3卜 lornor 14 Tahun 2017 tentang Pedonla1l Survel Kepuasan

4`aSyarakat t」 nit Penvelenggara Pelayanan Publik.Keselllbilan unsur yang ditanyakan dalarn

kuesioner SKM Badan Pendapatan dan Aseti)aerah yaitu:

1. Persyaratan : Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan

suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

2. Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan yang

dibakukan bagi pemberidan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. Biaya/ tarif : Biaya/ tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan

dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang

besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan

masyarakat.

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil

pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah

ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis

pelayanan.

4
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6. 1(lo鋳11petettsi lpelaksana : KOn3petensi pelaksana adalah kerlanlpuatt yang harus

dilTllllki  C)lett  pelakSana  meliputi  pengetahuan′
  keahliat3′   ketranlr)ilan  dan

pengalannan

ア̀  PeF::ak優  『De:aksana l Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalanl 織nenlberikan

pelaVel,an.

8・  Pettangattan pengaぷ 観anP SaFan dan nnaSukan : Penanganan pengaduan,Saran dan

lan eSしたan'adalah tata Cara lDelakSanaatt penattganain pengaCiuan dan tindak ianiut.

9. Serana(餞 an lprasarana i Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat

dala露l rnenCapai 11lakSud て」an tuluan, PraSarana edalah segala sesuatu yang

nlerupakan r)enttniang titarna terselenggaranya suatu proses(uSaha′
pein′、bangunan′

IЭ
r°Vek). Sara1la cligl」 nakan utttuk benda yattg lЭ ergerak (kOn3β)uter′  nnesi悔 }dan
praSarana untuk benda yang tidak lbergerak(gedung),

1.3 Lokas:Pengurnpulan Data

Lokasi dan 、vaktu pengurnpulan data dilakukan di l()kasi unit pelayanan 22 1JP7‐ D

Kabupaten/Kota′ Sledangkarl pengisian kuesiOner ldi18kukan sendlri olell resr)Onden sebagal

penerinla layanan dan hasilnya dikumpulkan di ternpat yang telah disediakan.[)engan cara

ini penerirna layanan aktif rnelakukan pengisian sendiri atas himbauan dari unit lpelayanan

vang bersangkutan.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu L (satu)

tahun. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu selama 6 (enam) bulan

dengan rincian sebagai berikut:

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari Keria

1.  POSiapen 」anuari 2023

Pengumpulan Data Februari― Apri1 2023

Penyusunan dan Pelaporan Hasil Mei-Juni 2023

２

　

　

３

　

　

４
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PengOlahan Data dan Analisi3 Hasil     Mei 2023
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2.5 Penetttuan』場rniah Responde輌

Dalam penentuan reSpOnden′ teriebih dahび lu ditentukan iじ齢lah pOpulaSi peneFima

layanan(junllah iDeiΥ !。鰐()n)(」 ari selじ ruh ie換 is iDellavanan:)a(lo 13adan Penda「 )ata:l dan Aset

D8e「 8h Pr〔》VinS:'爛 uSa Te!lggara Tirllur berdeSarkan periOde Sttrvei sebelurヽ lnva. Respottden

dipilih menggunakan l periOde yaltu triWulan pettanla dikarenakan iumlah Sampel ya!つ g

banVak karetta melibatkan maSyarakat umυ tt Sebagat Walitt paiak`BerdaSaFkan Tabel

KreiCie and MOrgan′ jumiah minimurn Sampel respondes yang herus dikumpulkan dala鶴

satu periode SK卜 yl adalah 365 orang.

FOp輔 :a隼:(奨
} Sa職辞el(餞 } 摯0絆毬laS:(N) Samtte:(騰 } pOp雄 :崚 S:(N} Sattpel(餓 }

320

333

4`

60

65

338

341

346

351

354

364

一●

70

75

30

85

"

100

嗜20

13.C

．』
」
ｒ
ｒ
ｒ
ｒ
ｒ
」

10 221 143 12()0

14 200 1黎 1300

1, 240 146 14oo

24 ,50 152 鷲500

28 260 153 4600

32 270 159
'700

3` 180 162
`800

40 2,0 135 1,00

“

300 賃69 2000

48 320 175 2200

52 341 131 2400

66 860 186 2600

5, 38● 191 2300

13 400 196 3000

66 420 201 3500

70 440 2‐05

73 460 210 4500

75 430 214 5000

30 500 217 6000

36 SSO 226 7000

92 600 234 8000

97 650 242 9000 368

4000
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‖ASiL P匿園遍OLAttAN DATA Sk!V:

3.1』顧『哺[aL Respottdett sK&媚

3erdaserkan hasil pengじ 腱puien data′ juttlah respOnden penerima laVananヽ ′ang

diperc)leh vaitu l185 o.rang responde■ ′deng8!11‐Incian sebagal berikut:

3.2lndeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan per Unsur layanan)

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan diperoleh

hasilsebagai berikut :

No Unsur Pelayanan NRR Kualitas
Pelayanan

Ul
Kesesuaian persyaratan pelayanan
dengan jenis pelayanannya. 3.29 Sesuai

7Ｆ
置
置
ピ
一

」ENIS KELAMIN LAKI 844 70%

PEREFv:PUAN 341 30%

2 PENDIDIKAN SD KE BAWAH 115 8%

SLTP 98 7%

SLTA 143 10%

D‖ | 99 7%

SI 695 58%

S2 20 2%

3 PEKERJAAN PNS/TN1/POLRI 456 38%

ⅥノIRAUSAHA 110 9%

LAIN NYA 336 28%

No KARAKTERIST:K :隧DiKATOR JUMLAH PERSENTASE

|

|



U2
:くer:ludahan prOsedurpelayanan di

UPTD」 VⅥI.K9bupaten/Kota 3.31 Sesuai

∪3
Kecepatan peiayanan di UPTD_ヽ イVil
Kabupatein/KOta 3.26 Sesuai

U4 Ke、vaj:ban Biaya/Tarif ttala:T、 Peleyana11 3,21 Sesuai

U5
Kesesuaian antara pelaksanaan

3.32
Sesuai

U6
Kemarnpuan petugas dalam
rnemberikan pelayanan

3.28
Sesuai

U7
Sikap (kesopanan dan keramahan)
petugas dalam memberikan pelayanan

3.28 Sesuai

U8
Sarana prasarana dan kualitas
pelayanan terhadap wajib pajak

3.28 Sesuai

U9
Penanganan terhadap pengaduan,
saran dan masukan

3.29
Sesuai

Jumlah rata-rata 29.52 Sesuai

Jumlah Nilai Rata-rata Per Unsur

3.35

3.3

3,25

3,2

3、 15
鰯靱鰯鰯翻翻録爾吻
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pelayanan yang diberikan dengan
standar pelayanan



BASIV

AttALIS:S‖ ASIL SKiVI

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Dari survey yang dilakukan pada bulan ketiga pada Semester I didapatkan

nilai IKM yang didapat sebesar 29,52 berada dalam nilai interval lKtU 3.064-3.532.

Demikian juga nilai persepsi IKM sebesar 81.'19 berada dalam nilai interval

konversi antara 76,61 - 88,30. Angka ini menunjukkan bahwa Mutu Pelayanan

yang ada di Badan Pendapatan dan Aset Daerah Provinsi NTT mendapatkan nilai

B yang berarti Kinerja Unit Pelayanan "Sesuai".

Secara rincidari beberapa pemyataan dalam lndeks Kepuasan Masyarakat

yang harus diperhatikan dan ditingkatkan oleh Badan Pendapatan dan Aset

Daerah Provinsi NTT diantaranya tentang:

1. Kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan. Kecepatan waktu pelayanan

sangat ditentukan dengan ketepatan waktu pelayanan. Hal ini dirasakan oleh

masyarakat bahwa pihak Badan Pendapatan dan Aset Daerah Frovinsi NTT

kurang konsisten dalam pelaksanaannya. Untuk itu perlu dilakukan

pembenahan terhadap unit pemberi pelayanan tentang kedisiplinan waktu

buka pelayanan.

2. Sikap Petugas dalam memberikan pelayanan. Kesopanan dan

keramahan petugas perlu diperhatikan untuk mewujudkan pelayanan publik

prima, petugas pemberi layanan perlu menciptakan suasana agar publik merasa

dipentingkan, sehingga melahirkan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan

yang diberikan.

3. Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanan di Badan

Pendapatan dan Aset Daerah Provinsi NTT. Penilaian masyarakat terhadap

persyaratan pelayanan kemungkinan disebabkan kurangnya pemahaman

masyarakat tentang syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan

administrasi.

4. Penanganan terhadap keluhan. Pelayanan yang responsif terhadap keluhan

masyrakat perlu diperhatikan, karena merupakan gambaran dari kemapuan

lnstasi dalam memberikan pelayanan. Adanya responsivitas menjadi sangat

penting dan dibutuhkan dalam suatu pelayanan publik, karena hal tersebut

merupakan salah satu bukti keberhasilan suatu organisasi dalam hal

peningkatan kulitas dalam mengenali dan memenuhi kebutuhan masyarakat.



Ke霧8 0rOanisasi dan pega、 げainya. :へpapun pelayanan yanO diberikQn

kepada nnasyarakat tentunya sesual dengatt tatalaksana, prosedur dan

kelAfenaF19an Seilinoga pene「 i「na layanan dapai l磯 eniadi puas terttadap apa

yang diterilγ lanya.じ ntuk itu Badan Pendttpatan dan Aset Daerah Provinsilヽ
‐
『T

porlu rlle:γ :ahenli dan nnelttksanakan budaya pelayanall prirna yal19 r、 nerupakan

Sじ atu SiSterll pelayanan yang be:10:Ufan untuk ξnenyenangkan da織 :輸 enluaskan

penggunanya.

4.建  Rettcana Tindek Lanjut

Berikut adalah renCana tindak laniut yang dapat diimplementasikan oleh Badan

Pendapatan dan Aset Daerah Provinsi N・ TT:

1. Perlbalkan Kedisiplinan'vVaktu:

C Melakukan eValuaSi internal terkait iadWal pelavelnan dan mengidentifikasi

titik―titik lemah.

6.  pJengadakan pelatihan kedisiplinan waktu untuk lpegavFal yang terlibat(jalarn

rnernt)erikan iaVanan kepada masyarakat.

o  lヽハernperkenalkan sistenl pengawasan internal untuk menlastikan kOnsistenst

dalam penerapattiadWal pelavanan.

2. Peningkatan l(esopanan dan Kerarrlahan Petugas:

o Mengadakan pelatihan kOmunikasi interpersonal′ etika keria′ dan pelaVanan

pじ blik untuk sernua petugas.

o  λ4enerapkan sistem penghargaan atau pengakuan bagi petugas yang

menuniukkan Sikap pOSitif dan keramahan dalam pelayanan.

・   |ヽlernbuat mekanisnle urnpan balik dari nlasyarakat untuk menilai tingkat

kepuasan terhadap sikap petugas.

3. KampanVe pernahaman Persyaratan pelayanani

Menggelar kampanye informasi melalui berbagai media (sosial, cetak, dan

daring) untuk meningkatkan pemahaman masyarakat tentang persyaratan
pelayanan.

. Menyediakan materi informasi yang jelas dan mudah dimengerti di kantor
pelayanan dan situs web resmi.

. Menyelenggarakan sesi penyuluhan atau workshop bersama masyarakat

untuk menjelaskan prosedur dan persyaratan pelayanan.

4. Peningkatan Responsivitas Terhadap Keluhan:
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壺  λ4enillgkatkan peiatihan pega、 ぽai dalant nlenanggapi dan nlenVelesaika倫
keluhan ciengan cepat(lan efektif.

°  :｀4e町lperkena:katt SiStern pe:apOran keiしれan daFing yeng 織le171瞳 ng:,(:嬌 :(a綺
靡lesyarakat untuk nOeiδ『}(3rkan kelむ han secera nn競 選3れ 1」 an cecat.

o  「v4enera131く att rtnekanisrtne. IDernantauan kelじ han secara rutln untuk i‐■lenilai
efektivitas tanggapan dan menindaklanjuti perbaikan.

5. Peaerapan Bじ daVa Pelayanan Prinla:

S  I｀4engadakan lЭ eiatihan untuk Rlernaharni dan ntenerar)kan i〉 udaya F)eleyana嬌
prinla di seluruh(3rganisasi.

C Membuat panduan dan pedOman internal yOng ielaS tentang tatalaksana′

prOsedじ「′dan ke、繹ettangan dalanl崎lernberikan pelayanan.

e  FVienorapkan siste働 っ penghargaan atau pengaku31l bagi pegavvai yang
nlenunjukkan dedikasi dala餞 l rnenerapkan budaya pelaVanan prinl18.

6. Audit internal dan EValuasi Rutin:

0  1ヽ4eiakukan auclit internal secara berkala ttntuk nnenlastil(an kepatuhan

terhadap pro‐ sedur dan kualitas pelayanan.

●  A4enyuSun tiFn eValuaSi internal yang terdiri dari berlbagal unit untuk

mengidentifikasi area― area yang nlerneriukan lperbalkan.

・   Menggunakan hasil audit dan evaluasi untuk merancang prograrn peFbalkan

berkelaniutan.

lmplementasi rencana tindak lanjut ini harus didukung Oleh kOmitmen dari

sernua tingkatan dalam Organisasi.Pemantauan dan evaluasi berkala juga diperlukan

untuk memaStikan keberlaniutan perbalkan dalam mutu pelayanan.

4.3 Tren NilaisKM

l. Nilai:KM:

・   |｀lilal lKへ 4 Sebesar 29,52 berada dalarn rentang 3.064-3.532.Meskipun nilal

ini memberikan pen‖ alan"B"yang rnenuniukkan kineria yang sesuai′

perhatian tetap diperlukan untuk rnemaharni tren perubahan nilai lKヽ
4 dari

waktu ke waktu.

2. persepsilKM:

・   Nilai perSepSilKλ 4 Sebesar 81.19 berada dalarn interva1 76′ 61-88′ 30.

Nilai ini menuniukkan tingkat kepuasan yang positif. Peningkatan atau
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penurunan nilai dari survei sebelumnya bisa menjadi indikator tren

kepuasan masyarakat.

3. Fokus Perbaikan:

. Pernyataan dalam IKM yang menyoroti aspek kecepatan waktu,

sikap petugas, kesesuaian persyaratan pelayanan, penanganan keluhan, dan

budaya pelayanan prima memberikan petunjuk tentang area-area yang

mungkin mengalami perubahan seiring waktu.

4. Konsistensi Dalam Pelayanan:

. Poin yang menyebutkan kurangnya konsistensi dalam pelaksanaan

kecepatan waktu pelayanan menyoroti bahwa perhatian harus diberikan

untuk nremastikan bahwa perbaikan yang diimplementasikan sesuai dengan

standar yang ditetapkan dan konsisten dari waktu ke waktu.

5. Responsivitas Terhadap Keluhan:

. Keberhasilan dalam meningkatkan responsivitas terhadap keluhan

dapat mencerminkan perbaikan dalam kualitas pelayanan. Evaluasi lebih

lanjut terhadap bagaimana keluhan diatasi dan apakah ada peningkatan

dalam tingkat kepuasan masyarakat dapat memberikan gambaran tentang

tren positif atau negatif.

6. Budaya Pelayanan Prima:

. Perlu dipantau bagaimana Badan Pendapatan dan Aset Daerah Provinsi NTT

melaksanakan dan memelihara budaya pelayanan prima. Peningkatan

budaya pelayanan dapat memiliki dampak positif pada persepsi masyarakat.

Untuk memahami tren lebih rinci, diperlukan data survei dari waktu

ke waktu. Jika survei serupa telah dilakukan sebelumnya, perbandingan nilai

dan perubahan dalam indikator dapat memberikan wawasan yang lebih

baik tentang bagaimana kinerja dan kepuasan masyarakat telah

berkembang.
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菫ESI騨幾P∪ L`亀蝿

1. :ゝζ [ai:K桑虞da議 参ёFsepsi lK風縄[

L4eskipun nila‡  IKλ′ dan persepsi lK魯♂ Badan Pendapatan dan Aset Daerab

Provinsi l電 1~「 saat ini Cukじ r)balk dengan penilaian “B′“ ada r)01tenSi untuk

terus illeningkati(arl kualitas pelaVanan agar r、 ¬lencapai nilai yattg lebih tinggi

daniくepuasan nlasyarakat yang iebih balk.

2. Tantangan dalam Pelayanan:

・
Tantangan じtarna Vang dihadapl oleh i3adan Perldapatan dan Aset i])aerab

Provinsi卜 1‐「T ternlasuk konsistensi dalana kecepatan vJaktu pelaVanan′ sikap

petugas′  pemahanlan lpersyarata瞼  lpelaVana悔 ′ dan penanganan keluhan.

・
「 indakan yang diarnbil untuk nlernbenahi rnasalah一 r)naSalah ini nlelalui

re1lCana tindak laniut akan kruSial dalarn meningkatkan mutu layanan・

3. Rencana Tindak Lanjut yang Komprehensif:

Rencana tindak lanjut yang diajukan mencakup berbagai aspek, seperti

kedisiplinan waktu, pelatihan kesopanan petugas, kampanye pemahaman

persyaratan pelayanan, peningkatan responsivitas terhadap keluhan,

implementasi budaya pelayanan prima, dan audit internal. Hal ini

mencerminkan pendekatan yang komprehensif u ntuk meningkatkan kualitas

pelayanan dan kepuasan masyarakat secara keseluruhan.
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