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KATA PENGANTAR

Drengan mengucapkan pujt dan svukur kehadirat Allah SWT. telah disusunnya Laporan
Survey Indeks Kepuasan Masvarakat Pengadilan di Pengadilan Negeri Tapaktuan Trivwulan 11
Tahun 2025 ini.

Salah satu upava vang harus dilakukan dalem perbaikan pelavanan publik adalah
melakukan Survey Indeks Kepuasan Masvarakat kepade pengguna layvanan. Mengingat jems
lavanan publik sangat berngam dengan sifat dan karaktenstk yang berbeda, maka Survey Indeks
Kepuasan Masvarakat dapat menggunakan metode dan teknik survei vang sesual. Berdasarkan
hal tersebut Pengadilan Negen Tapakiuan melaksanzkan surver kepuasaan masvarakat dakam
rangka pelaksaaan Peraturan Menten Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Momaor 14 Tahun 2017 Temang Pedoman Penyusunan Survel Kepuasan Masyarakat

Sehagai pertangeung jawaban mas kinega Tim Survey maka disusan Laporan i yang
dimaksudkan untuk memberikan informasi bahwa Pengadilan Negen Tapaktuan mempunyai
komitmen dan tekad yang kuat untuk melaksanakan kinerja organisast yang beronentasi pada
hasil,

Semoga hasil survey 1ni dapal membanie membenkan masukan vang positil bag
Pengadilan Negeri Tapaktuan dan sekaligus menjadi acuan untuk meningkatkan pelayanan
bag pengguna lavanan pengadilan serta sebagar bahan untuk mengevaluasi kinedja organisas
agar dapat melaksanakan kinerja  kedepan secara lebih efektil dan efisien

Dremikian Laporan Survey Indeks Kepuasan Masyarakat Pengadilan pada Pengadilan
Megen Tapaktuan Triwulan [I Tahun 2025 ini disusun dan depat dipergunakan sebagamana

mestinya.

Tapaktuan, 2 Juli 2023
Mengetahu Ketua Tim,
Ketua Pengadilan Negen Tapakivan

#-‘ i
Daniel Saputra, S.H. M. H. CGhina Miralda, S.H.
Mip. | 9B00E2T200604 1001 Nip. 199709202022032016
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BAB1
PENDAHULUAN

LATAR BELAKANG

Pelavanan publik yang dilakukan oleh aparatur pemerintah saat init belum memenuhi
harapan masyarakat. Hal i1 dapat dikstahw dar berbagai keluhan masvarakat yang
disampaikan melalui media masalan jaringan sosial, sehingea memberikan dampak buruk
terhadap pelayanan pemerintah, vang menimbulkan ketidakpercayaan masvarakat. Salah
satu wpaya vang harus dilakukan dalam perbaikan pelayanan publik adalah melakukan
Surver Kepunasan Masyarakat kepada pengguna lavanan. Mengingat jenis layanan publik
sangat beragam dengan sifal dan karakicristik yang berbeda, maka Surver Kepuasan
Masvarakat dapat menggunakan metode dan tekmik survei vang sesuai, Berdasarkan hal
tersebut Pengadilan MNegeri Tapakiusn  melaksanakan survel kepumassan masvarakat
dakam rangka pelaksaaan Perpturan Menten Pendayagunaan Aparalur Negara dan
Reformasi Birokrasi MNomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusuran Survei
Kepuasan Masyarakat.

TUJUAN DAN SASARAN
Survey Indeks Kepuasan Masvarakat ini bertujuan untuk mengukur kepuoasan
masyarakat sebapal pengguna layanan dan memingkatkan kualitas penyelenggaraan
pelayanan publik di Pengadilan Neger Tapaktuan .
Adapun sasaran-sasaran Survel Kepuasan Masyarakat adalah sebagai berikut
1. Mendorong partisipas: masyarakatl sehaga pengguna lavanan dalam menilal kinena
penyelenggara pelayanan di Pengadilan Negeri Tapakiuan .

=3

Mendorong penyelenggara pelavanan untuk meningkatkan kualas Pelayanan di
Pengadilan Negen Tapaktuan .

!....l

Mendorong  penyelenggara  pelayanan  memadi lebth  movatif  dalam

menyelenggarakan pelavanan pubhik di Pengadilan MNegan Tapakivan

RENCANA KERJA PELAKSANAAN

Perelitian i dilaksanakan pada tanggal 8 April 2025 simpar dengan 50 Juni 2025
dengan menetapkan target Indeks Kepuasan Masyarakat (TKM) scbesar 3 96/99_ (09%
{Empat koma nol nol per seratus persen).
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. TAHAPAN PELAKSANAAN PERKERJAAN
Tahapan yang dilakukan dalam melakukan survey ini adalah:

v
3
4
5

Tim survei menentukan metode surves.

Tim survei membuat insirument berupa questioner.

Tim survel memperbanyak kuestioner, menentukan jadwal pelaksanazn surved,

Tim survel melakukan survel sesuai jadwal,

Creestioner vany telah digi dikumpuolkan oleh petugas diserabkan kepada ketus tim
Hm surved,

Tim survel menganalisa questioner vang sudah ternsi.

Tim survel menyajikan hasil analisa dalam bentuk deskeiptil

Hasil analisa diserahkan kepada ME.

E. TARGET CAPAIAN PERERJAAN

Target vang dicapai oleh Pengadilan Negen Tapaktsen dalam survey kepuasan

masyarakat adalah 83% (delapan puluh tpa persen).
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0.

BABII
METODOLOGI PENELITIAN

METODOLOGI SURVE]

Penelitian im1 merupakan penelitian Kueantitatif vang datanya berupa angka-angka
dan dianalisas dengan teknik analisis statistik den sebagai data pendukung dipakai data
kualitarif

TEKNIK PENGUMPULAN DATA

Data pada peneliian il diambil dengan instrument berupa kuesioner dengan
jawaban tertutup dan terbuka.

Sebagni sample pada penelitian ini berjumlah %2 (delapan puluh dua)y orang
responden vi di ambil secara simple random sampling, terdini dan;

I.  PNS
2. TNI
3. POLRI
4. SWASTA
5. WIRAUSAHA
6. TENAGA KONTRAK
7. LAIN-LAIN

TEKNIK ANALISA DATA

Setelah data terkumpul data pada penelitian 1 dianalisis dengan analisis statistik
deskriptif.

VARIABEL PENGUKURAN ITKM

Variabel pada pengukuran im didasarkan pada Peraturan Menteri Pendavagunasan
Aparaiur Negara dan Reformasi Birokrasi Momor 14 Tahun 2017 Temang Pedoman
Penyusuran Survei Kepuasan Masyarakat yang terdini dari @ ruang lingkup antara lain:
1. Persyaratan Pelayanan

Persyaratan adalah svarat vang harus dipenuli dalam pengurusan suatu jenis

pelayanan, baik persvaratan teknis maupun administratif.

Lt

Prosedur Pelayanan
Prosedur adalah tata cara pelayanan vang dibakukan bagi pemberidan penerima
pelayanan, termasuk pengadisan
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Waklu Pelavanan

Waktu pelayanan adalsh jangka waktu vang diperlukan untuk menyvelesaikan seluruh
proses pelavanan dari setiap jenis pelavanan.

Brava/Tanl Pelayanan

Biaya/Taril' adalah ongkos vang dikenskan kepada pererima layanan dalam
mengurus dan‘atan memperoleh pelavanan dari penyelengpara vang besarnya
ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat.

Produk Spesilikas Jenis Lavanan

Produk spesifikasi jenis pelayanan adalab hasil pelavaman vang diberikan dan
diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan, Produk pelayanan ini
merupakan hast| dan setiap spesifikasi jenis pelavanan.

Kompetensi Pelaksana

Kompetens: Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana
meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman.

Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.

Penanganan Pengaduan

Pentanganan pengadean, saran dan masuken, adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

Sarana dan Prasarana

Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipake sebogai alat dalam mencapai
maksud dan fujuan, Prasarana adalah segala sesuatu vang meérupakan penunjang

utama terselenggaranya suatu proses {usaha, pembangunan, provek)
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A.  UMUR RESPONDEN

MNo
1

Kiasifileasi
| 18 Tahun s/d 28 Tahun

| 29 Tahun s/d 39 Tehun

" 40 Tahun s'd 49 Tahun

50 Tahun /d 59 Tahun

BAB I
PROFIL RESPONDEN

Frekuensi

| 60 Tahun s/d 69 Tahun ]

30
26
16
e
.

%2

Presentase

360,59%
31,71%
19,51%
12.20%

0,00%

Mayoritas responden ini berumur 18 1ahun sampai dengan 28 tahun tahun dengan jumlah
30 orang (36,59%) dari total 82 responden

B. JENIS KELAMIN RESPONDEN

N
1

=

Klasifikasi
' Laki-laki

| Perempuan

Frekuensi

Prosentase

B0, 49%
19,51% |
1008 |

Mayoritas responden ini berjenis kelamin Laki-laki yang berjumlah 66 orang dari total 82
orang (88 89%)

C.  PENDIDIKAN TERAKHIR RESPONDEN

No
|

Lad

S n| e

T

puluh) orang dari total responden 32 orang (60.98%)

Klusifikasi

50
| SLTP
SLTA
Diploma
51
| 82

| 53

Frekuensi

Prosentase

045 |
0% |
35.37% |
1.27% |

60.98%
T 243% |
0% |

100%

Mayorias Pendidikan Terakhir Responden disini adalah 51 vang berjumlah 50 (lima
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D. PEKERJAAN UTAMA RESPONDEN

No Klasifikasi Frekuensi Prosentase

1 | PNS ' T C1341%
2 TN D i | 1.22%
3 POLRI - | % | 2.44% |
4 | SWASTA | 24 | o 29.27%
S WIRAUSAHA | 7 e
6 | TENAGA KONTRAK | 3 3.66%

T 7 LAINNYA = E I

82| 1008 |

Mayoritas Pekerjaan Utama Responden adalah Lainnya vang berjumlah 39 (Tiga
puluh sembilan) orang dari total responden 82 orang (47,56%)
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN ANALISA DATA

Berdasarkan hasil analisis fakta di lapangan di peroleh Survei Kepuasan Masvarakat Unit
Pelavanan schesar 3,96/ 99,00%, vang berada pada kategori A {Sangat Baik).
Analisis selanjutnva disajikan berdasarkan tabel dan grafik berikut ini::
Hasil analisis pada ruang lingkup persayaratan pelayanan secara ringkas disajikan
dalam tabel dan grafik berikut ini-

‘INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT
Indikator | Unsur Penilaian Jumiah | NRR PerRL | NRR Tenimbémg
Ul Pci%.}-nmiun Pelavanan | 325 3.063 0,440
U2 Prosedur Pelayanan 328 3,963 ' (.440
Li3 Waktu Pelayanan 325 3.063 0,440
L4 Bia _-.;a-'Ta:iFPEJ'ayanan 325 | 3.963 0,440 I
: o - —
Us Froduk Spefikasi 325 3,063 0.440
Jenis Layanan kil
s Rompeterts; 325 3.963 0,440
= Pelaksana I
U7 Penlaku Pelaksana 3125 3963 0 440
Lig Fenanganan R . ) i
| Pengaduan 325 3,963 0,44
ug Sarana dan Prasgrang | 325 3.963 0,440
[KM Unit Pel gyanan i 99,09 ' R

Tabel dan pgrafik tersebut di atas menunjukkan bahwa mavoritas responden
menyatakan Pelavanan di Pengadilan Negen Tapakivan DIKELOLA DENGAN
SANGAT BAIK
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BAB YV
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan diperoleh nilai hasil Survei

Kepuasan Masyarakat di Pengadilan Negeri Tapaktuan  sebesar 3,96/ 99.09% dan berada
pada kategori A (Sangat Baik).
Adapun kesimpulan pada masing-masing ruang lingkup sebagar berikut:

Mayoritas responden menyatakan Persyaratan Pelavanan di Pengadilan Negeri
Tapakiuan SANGAT SESLUAIL

Mayoritas responden menyatakan Prosedur Pelayanan di Pen gadilan Negeri
FTapaktuan SANGAT MUDAH

Mayoritas responden menyatakan Waktu Pelavanan di Fengadilan Negeri Tapakiuan
SANGAT CEPAT

Mayoritas responden menyatakan Biaya / Tarif pelavanan di Pengadilan Meger
Tapaktuan GRATIS

Mayoritas responden menyatakan Produk Spesifikasi Jenis pelayanan di Pengadilan
Megeri Tapaktuan SANGAT SESUAIL

Mavoritas responden menyatakan Kompetensi Pelaksans Pelavanan di Pengadilan
MNegen Tapakiuvan  SANGAT MAMPU

Mayoritas responden menvatakan Penanganan Pengaduan di Pengadilan Negen
Tapakiuan SANGAT SOPAN DAN RAMAH

Mayoritas responden menyatakan Penanganan Pengaduan di Pengadilan Neger
Tapakiuan SANGAT BAIK

Mayontas responden menyatakan penanganan Sarana dan Prasarana di Pengadilan
Megen Tapaktvan DIKELOLA DENGAN SANGAT BAIK

REKUOMENDASI

Agar syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu Jenis  pelavanan, baik
persyaratan teknis maupun administratif bisa lehih dipermudah lagi sehingga para
pengguna pengadilan lebih terbantu,

Agar tata cara pelayanan vang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan,
termasuk pengaduan dapat lebih diperbaiki sehingga prosedur pelavanan bisa
menjadi lebih baik fagi.

Agar jangka waktu vang diperlukan untukmenyelesaikan seluruh proses pelayanan
dari setiap jenispelayanan bisa lebih dipercepat lagi dari sebelumnya,

Agar onghos vang dikenakan kepada penerima layanan dalam menguris danatan
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L

memperoleh pelayanan dari penyelenggara yvang besamya ditetapkan berdasarkan
Kesepakatan antara penyelenguara dan masvarakat bisa lebih murah,

Agar setiap spesilikast jenis pelayanan dapat lebih ditingkatkan lagi sehingga bisa
sangat memuaskan para pengguna layanan pengadilan.,

Agar pengetahuan,  keahlian, keterampilan, danpengalaman para  pelaksana
pelayanan di Pengadilan Negen Tapaktuan lebih ditingkatkan lagi sehingga bisa
dirasakan sangat mampu melavani para pengeuna lavanan Pengadilan.

Agar sikap petugas dalam memberikan pelayanan kepada para pengguna layanan
pengadilan bisa ditingkatkan menjadi ssngat baik sehingga bisa memuaskan para
pengguna layanan Pengadilan.

Agar para petugas menvatakan kesanggupan untuk melaksanakan pelayanansesuai
dengan standar pelayanan sehingga bisa sangat memuaskan para pengouna lavanan
pengadilan,

Agar penanganen pengaduan, saran dan masukan, tindak la mjut nya lebih
ditingkatkan lagi walaupun saat ini telah dirasaken sangat baik oleh para pengzuna

layanan dalam melayvani mereks
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PENGADILAN NEGERI TAPAKTUAN

MONITORING DAN EVALUASI
ATAS HASIL SURVEI INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (TRM)
PENGADILAN NEGERI TAPAKTUAN
TRIWULAN 11 TAHUN 2025




MONITORING DAN EVALUASI
ATAS HASIL SURVE] INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)
PENGADILAN NEGERI TAPAKTUAN
TRIWULAN LI TAHUN 2025
A, Latar Belakang.

Pelayanan publik vang dilakukan oleh aparatur pemerintah saat ini belum
memenuhi harapan masyarakat. Hal ini dapat diketahui dari berbagai keluhan masvarakas
vang disampaiken melalui  media masa dan jaringan sosial, sehingza memberikan
dampak buruk terhadap pelavanan pemerimtah, vang menimbulkan ketidak PErCaY RN
masyarakat, Salah satu upeva vang harus dilakukan dalam perbaikan pelavansn publik
adalah melakukan Survei Kepuasan Masvarakat kepada pengguna lavanan. Mengingat
Jems layanan publik sangat beragam dengan sifat dan karaktenstik vang berbeda, maka
Survei Kepuasan Masyarakat dapat menggunakan metode dan teknik survei vang sesuai
dengan kebutuhan pencar keadilan. Berdssarkan hal tersebut Pengadilan Negeri
Tapaktan  Kelas Il melaksanakan survei kepuasaan masvarakal dalam rangka
pelaksaaan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomor 16 Tahun 2014 Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masvarakat Terhadap
Penyelenggaraan Pelavanan Publik.

B. Dasar Hukum

I} Undang - Undang Republik Indonesia Nomaor 28 Tahun 1999 tentang
Penvelenggaraan Negara yang bersih dan bebas kolusi, korupsi dan nepotisme,

2)  Undang-Undang Nemor Republik Indonesia Nomaor 31 Tahun 1999 Jo
Undang-Undang Nomor 20 Tahun 2001 tentang Pemberantasan Tindak Pidana
Korupst.

3)  Undang-Undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi Publik,

4)  Undang-Undang Nomor 25 Tahun 200% tentang Pelayanan Publik.

3} Peraturan Menteri Pendayagunasn Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomor 52 Tahun 2014 tentang Pedomana Pembangunan Zona Integritas
Menuju Wilayah Bebas Korupsi dan Wilayah Birokrasi Bersih dan Melavani.

8} Peraturan Menten Pendavagunaan Aparatur Negara dan Reformast Birokrasi
Nomaor 16 Tahun 2014 Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masvarakat
‘Terhadap Penvelengparaan Pelayanun Publik

7}  Keputusan Ketus Pengadilan Negeri Tapaktuan Kelas [ Nomor
242 b RPN WI-UTVSK.OTL /12024 tentang Pembentukan Tim Pengelola
Survei Indeks Kepuasan Masvarakat dan  Survei Persepsi Korupsi Pada
Pengadilan Negeri Tapaktuan Kelas 11.



€. Hasil Monitoring dan Evaluasi
Bahwa berdasarkan hasil monitoring dan evaluasi, ditemukan babwa dari 82
(defapan puluh dua) responden diperoleh Indeks Kepuasan Masyarakal vang
diperoleh oleh Pengadilan Negeri Tapakiuan pada Triwulan 11 tahun 2025 adalah
3,96 (tiga koma sembilan puluh enam] atau masuk pada kinerga A (Sangat Baik),
Indeks persepsi tersebut merupakan komposit dari indeks 9 indikator vang
masing-masing memiliki indeks sebagai berikut -

INDIKATOR NILAT INDEKS
{Persyaratan Persyaratan 3,963
Prosedur Pelayanan 3.963
Waklu penvelesaian 3,963
[Biaya/Tarif pelayanan 3,963
Froduk spesifikasi jenis pelayanan 3,963
Fompetensi pelaksana 3.963
Perilaku pelaksana 3.963
Penanganan pengaduan 3,963
Sarann dan prasarana 3,963

Aban tetapi dari 9 (sembilan) indikator pada tabel diatas, terdapat 3 (tiga) indikator
dengan nilai terendah yang perlu ditindak lanjuti untuk perbaikan lavanan dikerudian hari.
Adapun 3 (tiga) indikator vang menjadi temuan untuk ditindak lanjuti tersebut adalah

sebagal berikut

No. | Temuan | Tindak Lanjut Keterangan |
|

I. | Persyaratan Pelavanan (325) Persyaratan pelavanan | Sudah '

| yang harus dipenuhi dalam | ditindaklanjuti

| pengurusan - suatu - jenis

| pelayanan, baik
persyaratan teknis maupun
administratif bisa lebi |

dipermudah lagi schingga
pura pengguna pengadilan
lebih terbantu, pemahaman

masyarakan akan svaral

untuk mandapatkan

pelayanan di Pengadilan, |

e —



; unik

Menindak lanjuti indikator
tersebul, Pengadilan Negeri
Tapaktuan iclah membuat
brosur  brosur  umtuk
memperjelas  syarat-syarat

mendapatkan

pelayanan dari Pengadilan |

Negen  Tapakivan, dan
memperkuat  kKompentensi

Petugas  Pelavanan  Satu

Fintu  (PTSP}  dengn
dilabukannya  Supervisi
oleh  Supervisi  setiap

paginya  kepada petugas

| PTSP..

Prosedur jen%ﬁlayannn {325)

' Prosedur Jents Pelavanan

nilainya
karena

pemalaman

cukup  readah
kurangnva
musvarakan
Ltk
mendapatkan pelayanan di
Menindak
lanjuti  indikator tersebut,

akan syarat

Pengadilan,

Pengadilan Negen

Tapaktuan telah membist

brosur  baik berupa brosur |

online maupun flver untuk
memperjelas  syarat-svarat
untuk mendapatkan
pelayanan dari Pengadilan
Megeri
memperkual

Tapaktuan. dan
kompentensi
Petugas Pelayanan Satu
Pintu (PTSPY;

| Sudah
| ditindaklanjui:

s

3.

| Waktu penyelesaian (325)

Waktu penvelesaian  atau
Jangka vang
diperlukan umntuk
menyelesaikan

waktu

seluruh

Sudah
ditindaklanjuti




[proses  pelayanan  dari
setiap jenis pelavanan pada
| Pengadilan Negeri

| Tapaktuan telah

- memberikan Brifing dan
Sosialisasi  baik  pada
Petugas  Pelavanan Saty |
Pintu (PTSP)  maupun

selurub aparatur
Pengadilan Negeri
Tapaktua, agar dapal lebih
meningkatkan kinena
dalam menciptakan

' | Pelayanan kepada
masvarakal

D, Rekomendasi

Berdasarkan hasil monitoring dan evaluasi. diharapkan sgar kepada jajaran
mamajemen  dan seluruh  pegawai i Pengadilan Negeri Tapaktuan, hendaknys
memngkatkan integritas dalam pelayanannya khususnya pada ruang lingkup Persyaratan
Pelavanan, Prosedur jenis Pelayvanan dan Waktu penvelesaian.

Berdasarkan hasil survei ini. ketiga rusng lingkup tersebut berada peda posisi
terbawah. Ruang lingkup yang lain, tetap dijaga dan ditingkatkan, Untuk bagian vang
menangan Pengaduan agar dapat meningkatkan lagi layanannva, dan Kepada Pimpinan
agar senantiasa menekankan dan menegaskan tentang Maklumat Pelayanan pada seluruh
jajarannya agar fercipta kondisi layanan yang lebih baik lagi Khusus dengan Wakte
pelayanan yang dipengaruhi oleh kerjasama pihak stakeholder ckternal (vakni Kejaksaan)
perlu dilakukan upaya kerjasama menyesuaian waktu dalam persidangan, agar pengunjung
sideng fidak terlalu lama menunggu dimului proses persidangan.

Demikian hasil Monitoring dan Evaluasi atas Hasil Survei Indeks Kepuasan
Masyarakat (IkM) pada Pengadilan Megeri Tapakwan Triwulan I Tahun 2025 agar
dijadikan acuan dalam kebijakan pimpinan Pengadilan Negeri Tapaktuan ke depan

Tapaktuan 2 Juli 2025
Pengadilan Megeri Tapaktuan
Panit

Raudhalunnur. 3. HW.H



PENGADILAN NEGERI TAPAKTUAN

LAPORAN TINDAK LANJUT ATAS
SURVEL INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)
PERIODE TRIWULAN 11 TAHUN 2025 (APRIL s/d JUNI 2025)
PADA PENGADILAN NEGERI TAPAKTUAN




LAPORAN TINDAK LANJUT ATAS
SURVEI INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)
PERIOIDE TRTWULAN 11 2025 (APRIL s/d JUNI 2025)

FADA PENGADILAN NEGERI TAPAKTUAN

Indeks kepuasan masyarakat atay [KM merupakan data dan informasi tentang
tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kualitatif dan
kuontitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan kenyataan
sementara disig lam pelayanan publik vang dilakukan oleh aparatur pemerintah ssat ini
belum memenuhi harapen masyarakat Hal ini dapat diketahui dari berbagai keluhan
masyarakat yang disampaikan melalui media masa dan jaringan sosial, sehingga
membenkan dampak buruk terhadap pelayanan pemerintah, vang menimbulkan ketidak
percayaan masyarakal Salah salu upava yang harus dilakukan dafam perbaikan pelayanan
publik adalah melakukan Survei Kepuasan Masyarakat kepada pengguna lavanan.
Salah satu upaya vang harus dilakukan dalam perbaikan pelayanan publik adalah
melakukan Survei Indeks Kepuasan Masvarakat kepads pengauna layanan, Mengingat
jems lnyanan publik sangat beragam dengan sifat dan karakteristik yang berbeda, maka
Survei Indeks Kepussan Masyarakat dapat menggunakan metode dan teknik survei vang
sesual. Berdasarkan hal tersebut Pengadilan Negeri Tapaktuan Kelas 11 melaksanakan
survei kepuasaan masyarakat dakam rangka pelaksaaan Peraturan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Momor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman
Penyusunan Surver Kepuasan Masvarakat.
Berdasarkan hal tersebut Pengadilan Negeri Tapaktuan Kelas 11 mefakukan survei
Indeks Kepuasan Msyarakal (TKM) penode Trwulan 11 tahun 2023 vang di mulai dari
awal Bulan April sd Juni 2025 dengan cara menggunakan fasilitas personal computer
(FC) pada tempat vang telah disedigkan oleh petugas kepada pengguna jasa atau
masyarakal pencari keadilan. Ada 9 (sembilan) indikator/variabel vang menjadi dasar
dalam melakukan surve: ini vaitu sebagai berikut
1 Persyaratan Pelayanan
Survei ini menitik beratkan tentang persvaratan vang harus dipenuhi dalam
pengurusan suatu jens pelayanan, baik persvaratan teknis maupun administranf

2, Prosedur Pelayanan
Survei ini menitik beratkan tentang prosedur pelayanan yang dibakukan bagi
pemberian penerima pelayanan, termasuk pengaduan.



L

Waktu Pelayanan

Survel ini menitik beratkan fentang wakiu pelavanan atau Jangka waktu vang
diperlukan uniuk menyelesaikan seluruh proses pelavanan dari setiap  jenis
pelayanan,

Biaya/Tarif Pelayvanan

Survei ini menitik beratkan tentang besarnya biavaTanif vang dikenakan kepada
penerima  layanan  dalam  mengurus  dan‘atau  memperoleh pelayanan  dan
penyelenggara  vang  besamya ditetapkan  berdasarkan  kesepakatan antara
penyelenggara dan masvarakat

Produk Spesifikasi Jenis Lavanan

Survel ini menitikberatkan tentang produk spesifikasi jenis pelavanan vang diberikan
dan diterima sesual denwan ketentuan yang twelah ditetapkan. Produk pelayanan ini
merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan,

Kompetensi Pelaksana

Survei ini menitikberatkan tentang kompetensi pelaksana atap kemampuan vang
harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan
pengalaman

Perilaku Pelaksana

Surver ini menitikberatkan tentang perilaku Pelaksana atau sikap petugas dalam
memberikan pelayanan.

Penanganan Pengaduan

Survel ini menitikberatkan tentang penanganan pengaduan. saran dan masukan,
adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut

Sarana dan Prasarana

Survei ini menitikberatkan tentang Sarana dan prasarana yang dapat dipakai sebagm
alat dalam mencapai maksud dan tujusn, Prasarana adalsh sepala sesuatu vang
merupakan penunjang utama terselenggaranya suaty proses. {usaha, pembangunan,
proyek),

Survei dilakukan kepada 82 (Delapan puluh dua) responden vang terdini dari unsur

PINS, TNI, Polri, Swasta, Wirausaha, Tenaga Kontrak dan unsur lainnva dari masvarakat

pencart keadilan. Dari survet tersebut diperoleh nilai rata-rata vaitu sebagni berikut :



NO UNSUR PELAYANAN () NILAI UNSUR PELAYANAN
i1 {2) {3)
1 [|Persyaratan Pelayanan 3,963
2 [Prosedur Pelayanan 3,963
3 [Waktu penyelesaian 3,963
4 |Bia3=a;"]“arif'pcia:.‘anm1 3,963
5 F‘m-d uk spesifikasi jenis pelayanan 30963
6 Ikmnpetens:l pelaksana 3.963
7 tPerilal:u pelaksana 3,963
B F’ena.ngarmn pengaduan 3,063
9 Fmrana dan prasarana 3963

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan diperoleh nilai hasil Surver Indeks

Kepunsan Masyarakat di Pengadilan Negen Tapaktuan Kelas 1l sebesar 396 (Tiga koma

sembilan puluh enam) dan berada pada kategori A (sangat baik). Akan tetapi dar 9

(sembilan} indikator pada tabel diatas, terdapat 3 (tiga) indikator dengan nilai terendah

vang perlu ditindak lanjuti untuk perbenkan lavanan dikemudian han Adapun 3 (tiga)

indikator tersebut adalah sebagal benkut ;

1.

Persvaratan Pelavanan (325) ;
Prosedur jenis Pelavanan (325) ;
Waktu penyelesaian (325 ) ;

Menindak lanjuti hasil survei tersebul Pengadilan Negeri Tapaktuan Kelas 11 sebagai

pembert lavanan telah mengambil langkah-langkah perbaikan dengan cara sehagai berikut -

1.

Persyartan Pelavanan

Persyaratan pelavanan vang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jems pelavanan,
baik persvaratan teknis maupun administratil bisa lebih dipermudah fapi sehingea
para pengguna pengadilan lebih terbantu, pemahaman masyarakan akan syarat untuk
mandapatkan  pelayanan di Pengadilan, Menindak lanjuti indikator terscbut,
Pengadilan Negeri Tapakwan telah membuat brosur brosur untuk memperjelas
syarat-syarat untuk mendapatkan pelayanan dar Pengadilan Negeri Tapaktuan, dan
memperkual kompentensi Petugas Pelayanan Saw Pintu (PTSP):



Prosedur Jenis Pelayanan ;

Prosedur jenmis Pelavanan nilainva cukup rendah karena kurangnya pemaharman
masyarskan akan svarat untuk mendapatkan pelayanan di Pengadilan, Menindak
fanjuti indikator tersebut, Pengadilan Negeri Tapaktuan telah membeat brosur haik
berupa brosur online maupun fyer untuk memperjelas svarat-syarat untuk
mendapatkan pelavanan darl Pengadilan Megeri Tapaktuan, dan memperkuat
kompentens: Petugas Pelayanan Satu Pintu (PTSP):

Waktu penyelesaian ;

Waktu penyelesaian atau jangka wakw vang diperlukan untuk menyelesaikan seluryh
proses pelayanan dari setiap jenis pelavanan pada Pengadilan Negeri Tapaktuan telah
memberikan Brifing dan Sosialisasi baik pada Petugas Pelayanan Sata Pimu (FT3P)
maupun seluruh aparatur Pengadilan Negerl Tapaktuan

Tapaktuan, 2 Juli 2025

Mengetahui
ketua Pengadilan Negeri Tapaktuan Ketua Tim,
Daniecl Saputra, S.H. ML Giliua_l"lrlirallia, S.H.
MNip. 9801827200604 1001 Mip. 199709202022032016



