
BUPATI PEMALANG 
PROVINSI JAWA TENGAH

PERATURAN BUPATI PEMALANG 

NOMOR Z>/\ TAHUN 2016 

TENTANG

PEDOMAN STANDAR PELAYANAN 
DI LINGKUNGAN PEMERINTAH KABUPATEN PEMALANG

DENGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA ESA

BUPATI PEMALANG,

M enim bang : a. bahw a b e rd asa rk an  P e ra tu ran  M enteri
P endayagunaan  A para tu r Negara d an  Reformasi 
B irokrasi Nomor 15 T ahun  2014 ten tan g  Pedom an 
S ta n d ar Pelayanan, m ak a  setiap  penyelenggara 
pelayanan  publik  w ajib m en y u su n , m enetapkan , 
d an  m enerapkan  S ta n d ar Pelayanan serta  
m ene tapkan  M aklum at Pelayanan;

b. bahw a p e n y u su n an  d an  penerapan  S tan d ar 
Pelayanan se rta  p en e tap an  M aklum at Pelayanan 
perlu  m em perha tikan  kem am puan  penyelenggara, 
k e b u tu h a n  m asyarakat, d an  kondisi lingkungan;

c. bahw a b e rd asa rk an  pertim bangan  sebagaim ana 
d im aksud  dalam  h u ru f  a  d an  h u ru f  b, perlu  
m enetapkan  P e ra tu ran  B upati ten tan g  Pedom an 
S ta n d ar Pelayanan di L ingkungan Pem erin tah  
K abupaten  Pem alang;

M engingat : 1. U ndang-U ndang Nomor 13 T ahun  1950 ten tan g
Pem bentukan  D aerah -daerah  K abupaten  Dalam  
L ingkungan Propinsi Ja w a  Tengah;

2. U ndang-U ndang Nomor 25 T ahun  2009 ten tan g  
Pelayanan Publik (Lem baran Negara Republik 
Indonesia  T ahun  2009 Nomor 112, T am bahan  
Lem baran Negara Republik Indonesia  Nomor 5038);

3. U ndang-U ndang Nomor 5 T ahun  2014 ten tan g  
A para tu r Sipil Negara (Lem baran Negara Republik 
Indonesia  T ahun  2014 Nomor 6, T am bahan  
L em baran Negara Republik Indonesia  Nomor 5494);
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4. U ndang-U ndang Nomor 23 T ahun  2014 ten tan g  
P em erin tahan  D aerah (Lem baran Negara Republik 
Indonesia  T ahun  2014 Nomor 244, T am bahan  
Lem baran Negara Republik Indonesia  Nomor 5587) 
sebagaim ana telah  d iu b ah  beberapa  kali te rak h ir 
dengan  U ndang-U ndang Nomor 9 T ahun  2015 
ten tan g  P erubahan  K edua A tas U ndang-U ndang 
Nomor 23 T ahun  2014 ten tan g  Pem erin tahan  
D aerah  (Lem baran Negara Republik Indonesia  
T ahun  2015 Nomor 58, T am bahan  Lem baran 
Negara Republik Indonesia  Nomor 5679);

5. P e ra tu ran  Pem erin tah  Nomor 32 T ahun  1950 
ten tan g  Penetapan  M ulai B erlakunya U ndang- 
U ndang Nomor 13 T ahun  1950;

6. P e ra tu ran  P em erin tah  Nomor 96 T ahun  2012 
ten tan g  P e laksanaan  U ndang-U ndang Nomor 25 
T ahun  2009 ten tan g  Pelayanan  Publik (Lem baran 
Negara Republik Indonesia  T ahun  2012 Nomor 215, 
T am bahan  L em baran Negara Republik Indonesia  
Nomor 5357);

7. P e ra tu ran  M enteri Negara P endayagunaan  A paratu r 
Negara d an  Reformasi B irokrasi Nomor 15 T ahun  
2014 ten tan g  Pedom an S ta n d a r Pelayanan;

M enetapkan : PERATURAN BUPATI TENTANG PEDOMAN STANDAR
PELAYANAN DI LINGKUNGAN PEMERINTAH 
KABUPATEN PEMALANG.

(1) Setiap penyelenggara pelayanan  pub lik  w ajib m ene tapkan  dan  
m enerapkan  s ta n d a r  pe layanan  publik  u n tu k  setiap  jen is  pelayanan.

(2) S ta n d a r pe layanan  Publik sebagaim ana d im aksud  p ad a  ayat (1) 
d ite tap k an  oleh p im pinan  Penyelenggara Pelayanan Publik.

Pedom an S ta n d a r Pelayanan d igunakan  sebagai a cu a n  bagi penyelengara
pelayanan  dalam  p en y u su n an , penetapan , d an  p en erap an  S tan d ar 
Pelayanan.

Pedom an S ta n d a r Pelayanan sebagaim ana te rcan tu m  dalam  Lam piran 
m eru p ak an  bagian  tidak  te rp isah k an  dari P e ra tu ran  B upati ini.

MEMUTUSKAN:

Pasal 1

Pasal 2

Pasal 3
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Pasal 4

P era tu ran  B upati ini m ulai berlaku  pad a  tanggal d iundangkan .

Agar se tiap  orang m engetahu inya, m em erin tahkan  pengundangan  
P e ra tu ran  B upati ini dengan  penem patannya  dalam  B erita D aerah 
K abupaten  Pem alang.

D ite tapkan  di Pem alang 
p ad a  tanggal | Cl A6&S+ b

D iundangkan  di Pem alang 
pad a  tanggal

SEKRETARIS DAERAH 
KABUPATEN PEMALANG

BUDHI RAHARDJO

BERITA DAERAH KABUPATEN PEMALANG TAHUN 2016 NOMOR 2>A

     http://jdih.pemalangkab.go.id/     http://jdih.pemalangkab.go.id/



LAMPIRAN
PERATURAN BUPATI PEMALANG 
NOMOR &A TAHUN 2016
TENTANG PEDOMAN STANDAR PELAYANAN DI LINGKUNGAN 
PEMERINTAH KABUPATEN PEMALANG

PEDOMAN STANDAR PELAYANAN 
DI LINGKUNGAN PEMERINTAH KABUPATEN PEMALANG

BAB I
PENDAHULUAN

A. L atar Belakang

D engan d iberlakukannya  U ndang-U ndang Nomor 25 T ahun  2009 
ten tan g  Pelayanan Publik, m aka penyelenggara pe layanan  publik  
m em iliki tanggung  jaw ab  u n tu k  m em bangun  kepercayaan  publik  m elalui 
p em en u h an  pelayanan  yang  d iberikannya agar sesu a i dengan  h a ra p a n  
d an  tu n tu ta n  publik. D alam  U ndang-U ndang te rseb u t d iam an a tk an  
bahw a se tiap  penyelenggara pe layanan  pub lik  baik  yang  m em beri 
pe layanan  kepada  m asy arak a t secara  langsung  m au p u n  tidak  langsung  
wajib m enyusun , m ene tapkan  d an  m enerapkan  S ta n d a r Pelayanan 
u n tu k  se tiap  jen is  pe layanan  sebagai tolok u k u r  dalam  penyelenggaraan 
pe layanan  di lingkungan  m asing-m asing.

B. T u juan  d an  S asa ran

1. T u juan  Pedom an S ta n d a r Pelayanan ini ad a lah  u n tu k  m em berikan  
k epastian , m en ingkatkan  k u a litas  d an  k inerja  pe layanan  sesua i 
dengan  k e b u tu h a n  m asy arak a t d an  se la ras  dengan  kem am puan  
penyelenggara sehingga m en d ap a tk an  kepercayaan  m asyarakat.

2. S a sa ran  Pedom an S ta n d ar Pelayanan  ad a lah  agar setiap  
penyelenggara mampu menyusun, menetapkan dan menerapkan 
S ta n d a r Pelayanan Publik dengan  baik  d an  konsisten .

C. R uang Lingkup

R uang lingkup Pedom an S ta n d ar Pelayanan ini m eliputi : p en y u su n an , 
p en erap an  d an  p en etap an  S tan d ar Pelayanan sesu a i dengan  a m a n a t 
P e ra tu ran  Pem erin tah  Nomor 96 T ahun  2012 ten ta n g  P e laksanaan  
U ndang-U ndang Nomor 25 T ahun  2009 ten ta n g  Pelayanan Publik.

BAB II
PENGERTIAN DAN PRINSIP PENYUSUNAN STANDAR PELAYANAN 

A. Pengertian

D alam  P e ra tu ran  B upati ini yang  d im aksud  dengan:
1. S ta n d a r Pelayanan ad a lah  tolok u k u r  yang  d ip ergunakan  sebagai 

pedom an penyelenggaraan  pelayanan  d an  a cu a n  penila ian  k u a litas  
pe layanan  sebagai kew ajiban d an  jan ji penyelenggara kepada  
m asy arak a t dalam  ran g k a  pelayanan  yang berkua litas, cepat, m udah , 
te rjangkau  d an  te ru k u r.
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2. Penyelenggara pelayanan  pub lik  yang  se lan ju tn y a  d isebu t 
penyelenggara ad a lah  setiap  in s titu s i penyelenggara Negara, 
korporasi, lem baga independen  yang  d ib en tu k  b e rd a sa rk an  P e ra tu ran  
P erundang-U ndangan  u n tu k  keg iatan  pe layanan  publik , d an  badan  
h u k u m  lain  yang d ib en tu k  sem ata -m ata  u n tu k  keg iatan  pelayanan  
publik.

3. O rganisasi penyelenggara pelayanan  pub lik  yang se lan ju tn y a  d iseb u t 
o rgan isasi penyelenggara ad a lah  sa tu a n  k e ija  penyelenggara 
pe layanan  publik  yang  berada  di lingkungan  Pem erin tah  K abupaten  
Pem alang, korporasi, lem baga independen  yang d ib en tu k  
berdasarkan Peraturan Perundang-Undangan untuk kegiatan 
pelayanan  publik , d an  b ad an  h u k u m  lain yang d ib en tu k  sem ata- 
m a ta  u n tu k  keg iatan  pelayanan  publik.

4. M aklum at pe layanan  ad a lah  p e rn y a taan  te rtu lis  yang  berisi 
k e se lu ru h an  rincian  kew ajiban d an  jan ji yang  te rd a p a t dalam  
S ta n d a r Pelayanan.

5. M asyarakat ad a lah  se lu ru h  pihak , ba ik  w arga Negara m au p u n  
p e n d u d u k  K abupaten  Pem alang sebagai orang  perseorangan , 
kelom pok m au p u n  b ad an  h u k u m  yang  b e rk ed u d u k an  sebagai 
penerim a m anfaat pe layanan  publik , ba ik  secara  langsung  m au p u n
tidak  langsung.

B. Prinsip

D alam  p e n y u su n an , p en e tap an  d an  p en erap an  S ta n d a r Pelayanan
d ilakukan  dengan  m em perhatikan :
1. S ederhana , S ta n d ar Pelayanan h a ru s  m u d ah  dim engerti, m udah  

diikuti, m u d ah  d ilak san ak an , m u d ah  d iu k u r dengan  p ro sed u r yang 
je la s  d an  biaya terjangkau  bagi m asy arak a t m au p u n  penyelenggara.

2. Partisipatif, p e n y u su n an  S tan d ar Pelayanan dengan  m elibatkan  
m asy arak a t d an  p ihak  terka it u n tu k  m em bahas be rsam a  dan  
m en d ap a tk an  k ese la rasan  a ta s  d a sa r  kom itm en a ta u  hasil 
kesepaka tan .

3. A kuntabel, ha l-ha l yang d ia tu r dalam  S ta n d a r Pelayanan h a ru s  d ap a t 
d ilak san ak an  dan  d ipertanggungjaw abkan  kepada  p ihak  yang 
berkepentingan .

4. B erkelan ju tan , S ta n d a r Pelayanan h a ru s  te ru s  m enerus d ilakukan  
perba ikan  sebagai upaya  p en ingka tan  k u a litas  d an  inovasi 
pelayanan .

5. T ran sp aran si, S ta n d ar Pelayanan h a ru s  d a p a t dengan  m u d ah  d iakses 
oleh m asyarakat.

6. Keadilan, S ta n d ar Pelayanan h a ru s  m enjam in  bahw a pelayanan  yang 
d iberikan  d a p a t m en jangkau  sem u a  m asy arak a t yang  berbeda s ta tu s  
ekonom i, ja ra k  lokasi geografis, d a n  perbedaan  k apab ilitas fisik d an  
m ental.

BAB III
PENYUSUNAN, PENETAPAN, DAN PENERAPAN STANDAR PELAYANAN

A. P en y u su n an  R ancangan  S ta n d a r Pelayanan

P ada aw al p en y u su n an  S ta n d ar Pelayanan, organisasi 
penyelenggara pelayanan  memiliki kew ajiban u n tu k  m en y u su n  S tan d ar 
Pelayanan b e ru p a  R ancangan  S ta n d ar Pelayanan  terlebih  d a h u lu  sebagai 
b a h a n  d iskusi dengan  m asyarakat.
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Sebelum  m em ulai p en y u su n an  ran can g an , penyelenggara pelayanan  
terlebih  d a h u lu  perlu  m engidentifikasi S ta n d a r Pelayanan yang su d a h  
a d a  sebelum nya.

S ta n d a r Pelayanan yang ad a  m enjadi sa lah  sa tu  referensi u tam a  
dalam  m en y u su n  R ancangan  S ta n d ar Pelayanan se lan ju tn y a  m elalui 
S ta n d ar Pelayanan te rseb u t d a p a t d ik e tah u i fak tor-faktor yang su d a h  
te r ta ta  dengan  baik  dan  p e rm asa lah an  yang  terjad i dalam  penerapan  
S ta n d a r Pelayanan tersebu t.

Kom ponen S tan d ar Pelayanan sebagaim ana  d ia tu r  d a lan  U ndang- 
U ndang Nomor 25 T ahun  2009 ten ta n g  Pelayanan Publik dalam
p e ra tu ra n  ini d ibedakan  m enjadi d u a  bag ian  ya itu  :

A. Kom ponen S tan d ar Pelayanan yang te rk a it dengan  proses
penyam paian  pelayanan  (service delivery) m eliputi :
1) P ersyaratan ;
2) Sistem , m ekanism e d an  prosedur;
3) Ja n g k a  w aktu  pelayanan;
4) B iaya/tarif;
5) P roduk pelayanan;
6) P enanganan  pengaduan , sa ran  dan  m asu k an .

B. Kom ponen S tan d ar Pelayanan yang te rk a it dengan  proses
pengelolaan pelayanan  di in te rn a l o rgan isasi (manufacturing)
m eliputi :
1) D asar hukum ;
2) S a ran a  dan  p ra sa ra n a , d a n /a ta u  fasilitas;
3) Kom petensi pelaksana;
4) Pengaw asan in ternal;
5) Ju m la h  pelaksana;
6) Ja m in a n  pelayanan;
7) Ja m in a n  k eam an an  d an  k ese lam atan  pelayanan;
8) E valuasi k inerja  pelaksana.

D alam  p e ra tu ran  ini yang m enjadi fokus dalam  p roses p en y u su n an  
S ta n d a r Pelayanan ad a lah  kom ponen S ta n d a r Pelayanan yang terka it 
dengan  penyam paian  pelayanan.

Bagian ini m enjadi fokus pe rh a tian  dalam  p e n y u su n an  k a ren a  pada  
kom ponen ini p ihak  penyelenggara pe layanan  b e rh u b u n g an  dengan 
pengguna pelayanan . Kom ponen S ta n d a r Pelayanan p ad a  bagian  ini 
wajib d ipublikasikan .

Sedangkan  u n tu k  kom ponen S ta n d a r Pelayanan yang  terka it 
dengan pengelolaan Internal pelayanan, proses pengembangan dan 
p e n y u su n an n y a  d ise rah k an  kepada  m asing-m asing  organ isasi 
penyelenggara pelayanan . Kom ponen ini m enjadi bagian  yang perlu  
d iinform asikan  pad a  sa a t p roses p e m b ah asan  dengan  m asyarakat.

P en y u su n an  R ancangan  S ta n d a r Pelayanan selain  perlu  
m em perha tikan  kom ponen S tan d ar Pelayanan. o rgan isasi penyelenggara 
pe layanan  ju g a  perlu  m em perha tikan  spesifikasi je n is  pe layanan  yang 
ak an  d isu su n  S tan d ar Pelayanan. F okus p ad a  spesifikasi jen is  pe layanan  
ini pen ting  u n tu k  m enghindari k esa lah an  dalam  p e n en tu an  persyara tan , 
w ak tu , p ro sed u r m au p u n  biaya pelayanan .
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L angkah-langkah yang  h a ru s  d ilakukan  dalam  p en y u su n an  
R ancangan  S tan d ar Pelayanan adalah:

1. Identifikasi P ersyaratan

P ersyara tan  ad a lah  sy ara t (dokum en a ta u  b a ra n g /h a l lain) yang  h a ru s  
d ipenuh i dalam  p en g u ru san  su a tu  jen is  pelayanan , baik  p ersy ara tan  
tekn is m au p u n  adm inistratif. P ersyara tan  pelayanan  m erupakan  
su a tu  tu n tu ta n  yang h a ru s  d ipenuh i dalam  proses penyelenggaraan 
pelayanan  sesua i dengan  k e te n tu an  p e ru n d ang -undangan . 
P ersyara tan  pelayanan  d a p a t b e ru p a  dokum en  a ta u  b a ra n g /h a l lain, 
te rg an tu n g  k e b u tu h a n  m asing-m asing  jen is  pelayanan .
C ara yang  d a p a t d ilakukan  dalam  m engidentifikasi p e rsy ara tan  
pelayanan  adalah  dengan  m elihat k e b u tu h a n -k e b u tu h a n  ap a  saja  
yang d iperlukan  u n tu k  penyelesaian  p roses pelayanan . U ntuk  
m em perm udah  dalam  p roses p e n y u su n an  ini, S ta n d ar Pelayanan yang 
su d a h  a d a  sebelum nya d a p a t d ijad ikan  ru ju k an . D alam  proses 
identifikasi p e rsy ara tan  pelayanan , ju g a  perlu  d ip erh a tik an  ap ak ah  
p ersy ara tan  itu  h a ru s  d isam paikan  diaw al, d iakh ir a ta u  secara  
b e rtah ap  sesua i dengan  k eb u tu h an .
Proses perumusan persyaratan pelayanan ini dilakukan dengan 
m em perha tikan  d a sa r  h u k u m  yang  ada. Proses identifikasi ini 
d ilakukan  u n tu k  setiap  jen is  pelayanan.
Hasil d ih a rap k an  dalam  proses identifikasi ini ad a lah  :
a. D aftar p e rsy ara tan  yang d iperlukan  dalam  se tiap  ta h a p an  dari 

m asing-m asing  jen is  pelayanan.
b. W aktu yang d ipersyara tkan  u n tu k  penyam paian  p ersy ara tan  

(diawal, d iakhir, a ta u  secara  bertahap).

2. Identifikasi P rosedur

P rosedur ad a lah  ta ta  ca ra  pelayanan  yang  d ib ak u k an  bagi penerim a 
pelayanan . P rosedur pelayanan  m eru p ak an  p roses yang h a ru s  dilalui 
seorang  pelanggan u n tu k  m en d ap a tk an  pelayanan  yang d iperlukan. 
D isam ping itu  penyelenggara pe layanan  wajib m em iliki Standar  
Operasional Prosedur (SOP). Hasil yang  d ih a rap k an  p ad a  ta h a p a n  ini 
ad a lah  ta h a p an  p roses pelayanan  sebagai b a h an  p e n y u su n an  
S ta n d a r O perasional Prosedur.

3. Identifikasi W aktu

Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk 
m enyelesaikan  se lu ru h  p roses p e layanan  dari se tiap  jen is  pelayanan. 
K em udian w ak tu -w ak tu  yang d iperlukan  dalam  setiap  proses 
pelayanan  (dari ta h a p  awal sam pai akhir) d ijum lahkan  u n tu k  
m engetahu i k e se lu ru h an  w aktu  yang d ib u tu h k an .
Proses identifikasi w ak tu  pelayanan  ini d ilak u k an  u n tu k  setiap  jen is  
pelayanan . Dalam  m enghitung  w ak tu , perlu  m em perha tikan  p ro sedu r 
yang m enga tu r h u b u n g a n  dengan pengguna pelayanan  dan  yang 
m en g a tu r h u b u n g an  a n ta r  petugas.
Hasil yang  d ih arap k an  dari ta h a p an  ini ad a lah  w ak tu  yang d iperlukan
untuk menyelesaikan setiap jenis pelayanan.
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4. Identifikasi Biaya Tarif

Biaya ad a lah  ongkos yang d ikenakan  kepada  penerim a layanan  dalam  
m en g u ru s d a n /a ta u  m em peroleh pelayanan  dari penyelenggara yang 
b esam y a  d ite tapkan  b e rd asa rk an  k esep ak a tan  a n ta r  penyelenggara 
d an  m asyarakat.
Proses identifikasi b iaya pelayanan  ju g a  d ilakukan  b e rd asa rk an  setiap  
ta h a p a n  dalam  p rosedu r pelayanan . B erapa biaya yang d iperlukan  
dalam  m asing-m asing  ta h a p a n  pelayanan . Pada p roses ini ju g a  
sekaligus diidentifikasi b iaya yang ak an  d ibebankan  pelanggan dan  
b iaya yang  ak an  d ibebankan  u n it pengelola pelayanan . Penghitungan  
d u a  kom ponen biaya pelayanan  ini pen ting  d ilakukan  u n tu k  
m engetahu i be rapa  ju m lah  biaya yang  ak an  d ibebankan  ke pelanggan, 
d an  b e rap a  yang a k an  d ibebankan  kepada  pengelola.
Bagi u n it pengelola pelayanan , identifikasi ini san g a t pen ting  u n tu k  
m enjadi d a sa r pengajuan  anggaran  d an  p e n en tu an  tarif. Apabila 
pe layanan  ke pelanggan d iberikan  secara  gratis, a rtinya  beban  biaya 
pelayanan  secara  k e se lu ru h an  d itanggung  oleh p ihak  pengelola 
(Pem erintah).
Inform asi b iaya ini h a ru s  je la s  b esaran n y a , d an  apab ila  g ratis  h a ru s  
jelas tertulis untuk menghindari perilaku petugas yang kurang baik. 
Proses identifikasi ini d ilakukan  p a d a  se tiap  jen is  pelayanan.
Hasil yang  d ih arap k an  p ad a  ta h a p a n  ini ad a lah  :
a. Ju m la h  biaya yang d ibebankan  ke pelanggan dari se tiap  jen is  

pe layanan  (u n tu k  pelayanan  yang  d ip u n g u t biaya);
b. Ju m la h  biaya yang  d ibebankan  kepada  u n it pengelola pelayanan; 

dan
c. D aftar pe layanan  yang d iberikan  gratis kepada  pelanggan (apabila 

te rd a p a t jen is  pe layanan  yang gratis).

5. Identifikasi P roduk Pelayanan

Produk pelayanan  ad a lah  hasil pe layanan  yang  d iberikan  d an  diterim a 
sesu a i dengan  k e te n tu an  yang te lah  d ite tapkan . P roduk pelayanan  
d a p a t be ru p a  penyediaan  barang , ja s a  d an  a ta u  p roduk  adm in istra tif 
yang d iberikan  dan  diterim a pengguna pelayanan  sesuai 
d en g an k e ten tu an  p eru n d an g -u n d an g an  yang d ite tapkan . Proses 
identifikasi p roduk  pelayanan  d ap a t d ilak u k an  b e rd asa rk an  ke luaran  
(output) yang d ihasilkan  dari se tiap  ta h a p a n  pelayanan. Hasil akh ir 
dari p ro sed u r pelayanan  in ilah  yang m enjadi “p ro d u k ” dari su a tu  jen is  
p e lay an an ; Proses identifikasi ini d ilakukan  u n tu k  se tiap  jen is  
pelayanan . Hasil yang d ih arap k an  dari p roses identifikasi ini adalah  
p roduk  layanan  yang d ihasilkan  dari se tiap  jen is  pe layanan .

6. P enanganan  Pengelolaan P engaduan

O rganisasi penyelenggara pelayanan  wajib m em buat m ekanism e 
pengelolaan pengaduan . B en tu k -b en tu k  pengelolaan pen g ad u an  yang 
banyak  d igunakan  a n ta ra  lain  : penyed iaan  ko tak  sa ra n /k o ta k  
pengaduan , sm s, portal pen g ad u an  dalam  w ebsite, d an  penyediaan  
pe tugas penerim a pengaduan .
U n tu k  m em perm udah  p en an g an an  pengaduan , perlu  d isu su n  
p ro sed u r pengelolaan pengaduan . D alam  m ekanism e pengaduan  
h a ru s  d iinform asikan secara  je las  n am a  petugas, nom or telepon, 
a lam at e-m ail d an  a lam at k an to r yang  d a p a t d ihubung i.
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Selain itu  perlu  ju g a  m engatu r m ekanism e pen g ad u an  apabila  
te rd a p a t p e rm asa lah an  yang tidak  d a p a t d ise lesa ikan  di dalam  
in te rn a l o rgan isasi penyelenggara.
Hasil yang  diperoleh dalam  se tiap  p roses identifikasi S tan d ar 
Pelayanan te rseb u t se lan ju tnya  m enjadi d a sa r  bagi p e n y u su n an  
S ta n d a r Pelayanan u n tu k  m enyusun  ran can g an  S ta n d ar Pelayanan. 
B erbagai d a ta  d an  inform asi hasil d isk u si dipilih sesu a i dengan  
k e b u tu h a n  p e n y u su n an  S ta n d a r Pelayanan. Inform asi yang  d im uat 
dalam  S ta n d a r Pelayanan adalah  inform asi yang te rk a it langsung  
dengan  penyelenggaraan  pelayanan  d an  yang  d a p a t d iukur. 
P en y u su n an  R ancangan  S tan d ar Pelayanan ini pen ting  u n tu k  
m em u d ah k an  p roses d iskusi dengan  m asyarakat. Form at yang  d a p a t 
d ipakai dalam  m em buat R ancangan  S ta n d a r Pelayanan sebagai b ah an  
d iskusi a n ta ra  lain:

R ancangan  S ta n d ar Pelayanan

1 Je n is  Pelayanan ....d iisi n am a  jen is  pe layanan
2 D asar H ukum ....d iisi hasil identifikasi
3 P ersyara tan ....d iisi hasil identifikasi
4 P rosedur ....d iisi hasil identifikasi
5 W aktu Pelayanan ....d iisi hasil identifikasi
6 B iaya/T arif ....d iisi hasil identifikasi
7 Produk ....d iisi hasil identifikasi
8 Pengelolaan P engaduan ....d iisi hasil identifikasi

B. P artis ipasi M asyarakat dalam  P en y u su n an  S ta n d ar Pelayanan

Sebagaim ana a m a n a t dalam  Pasal 20 U ndang-U ndang Nomor 25 
T ahun  2009 ten tan g  Pelayanan Publik, bahw a dalam  p e n y u su n an  
p en e tap an  S tan d ar Pelayanan Publik wajib d ilakukan  dengan 
m en g ik u tse rtak an  m asy arak a t d an  p ih ak -p ih ak  terkait.

T u juan  k e ik u tse rtaan  m asy arak a t dalam  forum  p em b ah asan  
be rsam a  ad a lah  u n tu k  m enyelaraskan  k em am puan  penyelenggara 
pe layanan  dengan  k e b u tu h a n  /k ep en tin g an  m asy arak a t d an  kondisi 
lingkungan  g u n a  m engefektifkan penyelenggaraan  pe layanan  yang 
berkualitas. Pembahasan Rancangan Standar Pelayanan ditujukan 
u n tu k  m em bangun  kesepaka tan , kom prom i a n ta ra  h a ra p a n  m asy arak a t 
d an  kesanggupan  penyelenggara pelayanan , te ru tam a  m enyangku t 
k em am puan  yang dimiliki, m eliputi:
1. D ukungan  p en d an aan  yang d ia lokasikan  u n tu k  penyelenggaraan

pelayanan;
2. P e laksana  yang b ertugas m em berikan  pelayanan  dari segi k u a litas  

m a u p u n  k u an titas ;
3. S a ran a , p ra sa ra n a , d a n /a ta u  fasilitas yang d igunakan  u n tu k  

m enyelenggarakan pelayanan.

Metode yang d a p a t d igunakan  dalam  p roses d iskusi ini a n ta ra  lain  :

1. D iskusi G roup Terfokus (Focused Group Discussion)
Metode ini d ipergunakan  u n tu k  m elakukan  p em b ah asan  yang  lebih 
m endalam  te rh ad ap  m ateri ran can g an  S ta n d a r Pelayanan, bila 
d ipandang  perlu  dengan  m engundang  n a ra su m b e r ahli yang  te rka it 
dengan  jen is  pe layanan  yang d ibahas.
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2. D engar P endapat (Public Hearing)
Metode ini d ipergunakan  u n tu k  m elakukan  p en e lu su ran  fak ta-fak ta  
yang d ap a t m engungkap  kepen tingan  kha layak  ram ai yang 
sesungguhnya. C ara ini d ilakukan  dengan  m engundang  p rak tisi yang 
d ipandang  b isa  m ewakili pub lik  u n tu k  d idengar pendapatnya .

Pada p roses p em b ah asan  dengan  m asyarakat, organ isasi 
penyelenggara pelayanan  d a p a t m em pertim bangkan  p u la  kom ponen- 
kom ponen yang lain, seperti : sa ra n a  d an  p ra sa ra n a , kom petensi 
pe laksana , m ekanism e pengaw asan  in ternal, ju m la h  pe laksana , jam in an  
pelayanan , ja m in an  k eam an an  dan  k ese lam atan  pelayanan.

Selain itu  bagi penyelenggara pe layanan  yang  m enerapkan  S tandar 
Pelayanan M inim um  (SPM), p em b ah asan  S ta n d a r Pelayanan ju g a  perlu  
m em perha tikan  SPM b e rd asa rk an  P e ra tu ran  Pem erin tah  Nomor 65 
T ah u n  2005 ten tan g  Pedom an P en y u su n an  S ta n d ar Pelayanan M inim um  
yang  dimiliki. Hasil dari P em bahasan  R ancangan  S ta n d ar Pelayanan 
ad a lah  S ta n d ar Pelayanan yang su d a h  d ise tu ju i. S ta n d ar Pelayanan 
te rseb u t sek u ran g -k u ran g n y a  m em uat pe rsy ara tan , p rosedur, w aktu , 
b iaya d an  p roduk  pelayanan  se rta  m ekanism e pengaduan . Form at 
S ta n d a r Pelayanan yang d a p a t d igunakan  a n ta ra  lain:

S ta n d a r Pelayanan  “x” (diisi sesua i jen is  pelayanan)

D asar H ukum

1. P ersyara tan • 1...............................
2 .................................

2. P rosedur
:

1...............................
2 .................................

3. W aktu • 1...............................
2 .................................

4. B iay a /ta rif * 1...............................
2 .................................

5. Produk
:

1...............................
2 .................................

6. Pengelolaan P engaduan • 1...............................
2 .................................

C. P enetapan  S ta n d ar Pelayanan

Sebelum  d ilakukan  p en etap an  S ta n d a r Pelayanan, penyelenggara 
w ajib m em b u at B erita Acara P em bahasan  S ta n d ar Pelayanan. Pihak- 
p ihak  yang terlibat dalam  p em b ah asan  w ajib tu ru t  se rta  m em berikan 
ta n d a  tangan . S ta n d ar Pelayanan yang te lah  d isepakati a n ta ra  
penyelenggara dan  pengguna layanan  kem ud ian  d ite tapkan  oleh 
penyelenggara pelayanan  publik.

D. P enerapan  S ta n d ar Pelayanan

S ta n d a r Pelayanan yang su d a h  d ite tap k an  te rseb u t, se lan ju tnya  
siap  d ite rap k an  oleh u n it  pe layanan  yang  b e rsangku tan . Proses 
p en erap an  S ta n d a r Pelayanan ini d ilakukan  dengan  in tem alisas i dan  
sosia lisasi kepada  p ihak -p ihak  terkait. U n tu k  m elak san ak an  S tan d ar 
Pelayanan  te rsebu t, h a ru s  d iin teg rasikan  ke dalam  p e ren can aan  
program , kegiatan , d an  anggaran  u n it  pe layanan  yang b e rsangku tan .
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In tegrasi S ta n d ar Pelayanan dalam  m anajem en  penyelenggaraan 
pelayanan  d ilakukan  sejak  ta h a p  p e ren can aan , penganggaran , 
p e lak san aan , p em an tau an , evaluasi hasil penyelenggaraan  pelayanan. 
In tegrasi ini b e rtu ju an  u n tu k  m em astikan  k e b u tu h a n  penyelenggaraan 
S ta n d a r Pelayanan diakom odasi m elalui program  d an  anggaran , m enjadi 
a cu a n  k u a litas  p e lak san aan  penyelenggaraan  pelayanan , a cu an  
p e m a n tau a n  d an  evaluasi hasil penyelenggaraan  pelayanan , d an  m enjadi 
u m p an  balik  dalam  ta h a p  p e ren can aan  program  d an  anggaran  
berikutnya.

T ahapan  se lan ju tnya  dalam  p roses p en erap an  S ta n d a r Pelayanan 
d ilak u k an  in te rnalisasi d an  sosialisasi. In te rna lisasi d iperlukan  u n tu k  
m em beri pem aham an  kepada  se lu ru h  ja ja ra n  o rgan isasi penyelenggara 
pelayanan . S edangkan  sosia lisasi perlu  d ilakukan  u n tu k  m em bangun 
p em aham an  d an  p e rsam aan  persepsi di lingkungan  u n it penyelenggara 
pelayanan . Proses in te rna lisasi d an  sosia lisasi ini agar 
d idokum en tasikan  oleh penyelenggara.

P enetapan  M aklum at Pelayanan

Sebelum  m enerapkan  S ta n d ar Pelayanan, penyelenggara diw ajibkan 
untuk menyusun dan menetapkan Maklumat Pelayanan.

M aklum at Pelayanan m eru p ak an  p ern y a taan  kesanggupan  dan  
kew ajiban penyelenggara u n tu k  m elak san ak an  pelayanan  sesua i dengan 
S ta n d a r Pelayanan.

H al-hal yang perlu  d im u a t dalam  M aklum at Pelayanan  ad a lah  :
1. P ernyataan  jan ji d an  kesanggupan  u n tu k  m elaksanakan  pelayanan  

sesua i dengan  S ta n d a r Pelayanan.
2. P ernyataan  m em berikan  pelayanan  sesu a i dengan  kew ajiban d an  ak an  

m elakukan  perba ikan  secara  te ru s  m enerus;
3. P ernyataan  kesed iaan  u n tk  m enerim a sanksi, d a n /a ta u  m em berikan  

kom pensasi apab ila  pe layanan  yang d iberikan  tidak  se su a i s tan d ar.
M aklum at Pelayanan yang te lah  d isu su n  w ajib d ipub likasikan  

secara  luas , je la s  d an  te rb u k a  kep ad a  m asy arak a t m elalui berbagai 
m edia yang  m u d ah  d iakses oleh m asyarakat.

C ontoh m ak lu m at Pelayanan:

(KOP SURAT)

MAKLUMAT PELAYANAN

“DENGAN INI KAMI MENYATAKAN SANGGUP MENYELENGGARAKAN 
PELAYANAN SESUAI STANDAR PELAYANAN YANG TELAH DITETAPKAN, 

DAN APABILA TIDAK MENEPATI JANJI INI, KAMI SIAP MENERIMA 
SANKSI SESUAI PERATURAN PERUNDANG-UNDANGAN YANG BERLAKU”

Pem alang,...............
P inp inan  SK PD /Penyelenggara P elayanan
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F. P em an tau an  dan  Evaluasi

Pada p rinsipnya p roses p e m a n tau a n  d an  evaluasi ini d ilakukan  
u n tu k  m elakukan  evaluasi k inerja  pe layanan  sebagai d a sa r  perbaikan  
berke lan ju tan . D alam  proses p em a n tau a n  d ilakukan  pen ila ian  apakah  
S ta n d ar Pelayanan yang su d a h  d isu su n  d a p a t d ilak san ak an  dengan 
baik, a p a  yang m enjadi fak tor kunci keberhasilan  d an  a p a  yang  m enjadi 
fak tor pengham bat.

Metode yang d a p a t d ipergunakan , a n ta ra  lain  : ana lis is  dokum en, 
survey, w aw ancara  d an  observasi. Survei d a p a t d ilak san ak an  dengan 
m enggunakan  Survei K epuasan  M asyarakat (SKM) sebagaim ana 
k e te n tu an  yang berlaku.

E valuasi S ta n d ar Pelayanan ad a lah  rangka ian  kegiatan 
m em band ingkan  hasil a ta u  persepsi su a tu  p en erap an  S ta n d a r Pelayanan 
yang  te lah  d ite tapkan . Faktor-faktor a p a  sa ja  yang  m em pengaruhi 
keberhasilan  d a n /a ta u  kegagalan dalam  ran g k a  p en erap an  S tan d ar 
Pelayanan. Proses evaluasi ju g a  m em pertim bangkan  pengaduan  
pelayanan  publik  yang diperoleh, se rta  hasil dari Survei K epuasan  
M asyarakat.

B erdasarkan  hasil p em an tau an  d an  evaluasi yang d ilakukan , 
penyelenggara pelayanan dapat melakukan perbaikan untuk 
pen ingka tan  k u a litas  pe layanan  p u b lik /in o v asi secara  b e rke lan ju tan  
(continous improvement).

BAB IV 
PENUTUP

S ta n d a r Pelayanan yang telah  d isu su n  perlu  d ilakukan  perbaikan  
secara  b erk e lan ju tan  sesua i hasil p e m a n tau a n  d an  evaluasi sebagai 
up ay a  pen ingka tan  k u a litas  dan  inovasi pe layanan  publik . Dalam  
m elakukan  perbaikan , perlu  m em perha tikan  pen g ad u an  m asy arak a t 
se rta  kem ungkinan  replikasi inovasi pe layanan  publik.

D alam  p en y u su n an , p ene tapan  dan  p en erap an  S ta n d ar Pelayanan, 
penyelenggara pelayanan  publik  d a p a t m elakukan  k o n su ltas i dengan 
B agian O rganisasi S ek re ta ria t D aerah Kabu p a ten  Pem alang.

K eberhasilan  p en y u su n an  dan  p e lak san aan  S ta n d a r Pelayanan di 
lingkungan  organisasi penyelenggara pe layanan  publik  d iten tu k an  oleh 
kom itm en d an  konsisten si p a ra  p e lak san a  dalam  penyelenggaraan  
pelayanan  publik.

Penyelenggara wajib m erubah  S ta n d a r Pelayanan apab ila  te rd ap a t 
ad an y a  p e ru b a h a n  kebijakan, inovasi da lam  pelayanan , penerapan  
teknologi inform asi, b isn is  proses, d an  p e ru b a h a n  lainnya.
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PEM ERINTAH KABUPATEN PEMALANG  

SEKRETARIAT DAERAH

NOTA D IN AS

Kepada Yth  

Lew at Yth  

Dari

Tanggal

Nom or

Sifat

Lam piran

Perihal

Bapak Bupati Pem alang .

Sekretaris  D aerah K abupaten P e m a l a n g / * ^  

Kepala Bagian H ukum  Setda K abupaten Pem alang  

5  Agustus 2 0 16  

1 8 0 / £>02/ Hk 

Segera

1 (sa tu ) Berkas

Asm anan Peraturan Bupati Pem alang

n Pem alang

Dilaporkan dengan horm at,

1. Te lah  dikoreksi Peraturan Bupati Pem alang Ten tan g  Pedom an S tandar  

Pelayanan Di Lingkungan Pem erin tah K abupaten Pem alang ;

Yang te lah  diajukan oleh Bagian Organisasi Setda K abupaten Pem alang;

2. Koreksi ini sesuai dengan Peraturan Perundang-undangan.

3. U ntgk itu m ohon asm anan.

M EN G ETA H UI

ASISTEN PEM ERINTAHAN SEKDA KEPALA BAGIAN HUKUM

SETD j MALANG

F SH

I
N IP . 1 9 6 7 0 5 1 0  199603  1 002

PARAF HIRARKI

Kasubag $  ■

25 U PAT I PEMALAfc

f u ru n  : 9 AUG 2.016

A G E N D A  S U R A T

Jalan Surohadikusumo No. 1 Pemalang 52312 Prov. Jawa Tengah 

Telp. (0284) 321068-321368 Faks. (0284) 322229 

Website: www.Pemalangkab.go.id
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