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INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)
PENGADILAN NEGERI TANGERANG
TRIWULAN I TAHUN 2022

NILAI IKM NAMA LAYANAN : SURVEI KEPUASAAN MASYARAKAT
JUMLAH 154 RESPONDEN
JENIS KELAMIN L :117
P 137
PENDIDIKAN  SD : 0 S1:80
o SMP: 4 $2:23
3,84 I 96,00 /0 SMA : 42 S$3:3
D3 :2
PEKERJAAN  PNS : 18  SWASTA:42
TNI :0 WIRAUSAHA : 6
POLRI :27
LAINNYA : 61
PERIODE SURVEI = (01-01-2022) s.d (31-03-2022)

TERIMA KASIH ATAS PENILAIAN YANG TELAH ANDA BERIKAN. MASUKAN
ANDA SANGAT BERMANFAAT UNTUK KEMAJUAN PENGADILAN NEGERI
TANGERANG AGAR TERUS MEMPERBAIKI DAN MENINGKATKAN KUALITAS
PELAYANAN BAGI MASYARAKAT.
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KATA PENGANTAR

Assalamu‘alakuom. Wi Wb

Pemerintah sangat membutuhkan informasi dari unit pelayanan instansi
pemenntah secara ritin, dengan hatapan  mampu  memberkan gambaran
mengenai kualitas pelayanan di instansi pemerintah kepada masyarakat, oleh
Karena itu PENGADILAN NEGERI TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS
mengadakan survel ini. Survei ini didasarkan pada  Peraturan  Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi, Nomor 14 Tahun
2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggara
Pelayanan Publik.

Filosofi dasar yang digunakan dalam pengukuran Indeks Kepuasan
Masyarakat yang dapat diartikan bahwa kepuasan pelanggan dalam hal kualitas
pelayanan bisa dijelaskan/diukur dengan membandingkan persepsi pelayanan
yang diterima dengan pelayanan yang diinginkan/diharapkan. Survei ini
menayakan pendapat masyarakat mengenai pengalaman dalam memperoleh
pelayanan di Pengadilan Negeri Tangerang Kelas 1 A Khusus, yang diambil
dengan Kuesioner.

Pelaksanaan survei dan laporan survei ini, masih perlu perbaikan-
perbaikan ke depan agar lebih baik. Kritk dan saran yang membangun
senantiasa kami terima. Semoga laporan ringkas ini, berguna bagi berbagai
pihak, khususnya segenap jajaran pimpinan PENGADILAN NEGERI
TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS dan masyarakat pengguna layanan di
PENGADILAN NEGERI TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS.
Wassalamu'alaikum Wr.Wb.

Tangerang, April 2022

Tim Survei
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang
Pemerintah memiliki fungsi

dan tujuan memberikan pelayanan

k
epada Masyarakat, dengan menjalankan peran sebagai

organisasi
memberikan pelayanan publik kepada masyarakat,
g diberikan didasarkan atag
dan tujuan didirikannya
Masyarakat akan barang dan jasa ya
barang publik.

fungsi, peran,
dalam  pemenuhan kebutuhan
Ng memiliki karakteristik sebagai

kewajiban

Filosofi berdirinya Pemerintahan member

ikan pelayanan kepada
masyarakat untuk memenuhi

dan  memfasilitasi kepentingan dan
kebutuhan masyarakat akan barang atau jasa yang m

barang publik yang perlu pengaturan dalam
pelayanan merupakan  tugas

emiliki karakteristik
pemenuhannya. Memberikan
utama  dalam penyelenggaraan
pemerintahan yang sering terlupakan akibat permasalahan yang dihadapi
oleh pemerintah yang semakin rumit dan kompleks.

Meskipun fungsi utama Pemerintah memberikan pelayanan publik
namun dalam pelaksanaannya pelayanan  publik yang diberikan
mencitrakan kredibilitas yang buruk dimana pelayanan yang diberikan
selalu identik dengan prosedur yang tidak jelas dan berbelit-belit, persyaratan
yang rumit dan tidak masuk akal, biaya pungutan di luar ketentuan, dan
ketidakpastian penyelesaian. Pencitraan tersebut sangat erat kaitannya
dengan karakteristik pelayanan publik itu sendiri, dimana Pelayanan publik
cenderung bersifat monopoli dan bersifat mengatur sehingga sangat jauh dari
mekanisme pasar dan persaingan. Hal ini menimbulkan dampak buruk
terhadap perkembangan kualitas pelayanan yakni sering terlantamya
upaya peningkatan kualitas pelayanan dan kurang berkembangnya inovasi
dalam pelayanan serta kurang terpacunya pemerintah daerah untuk
memperbaiki kualitas layanan. Keadaan ini didukung oleh barang yang
memiliki karakteristik public goods, dimana barang yang disediakan
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pemerintah  pada umumnya

masyarakat  banyak dan tingkat keterhabisanny
sehingga periu pengaturan dalam pemenuh

keberadaan pemerintah menjamin  pemer
public goods tersebyt

merupakan barang yang dikonsumsi

a cenderung rendah,
an kebutuhan barang dengan
ataan pemenuhan kebutuhan

Pelayanan publik yang dilakukan oleh aparatur pemerintah saat ini
belum memenuhi harapan Masyarakat. Hal ini dapat diketahui dari berbagai
keluhan Masyarakat yang disampaikan melalui media masa dan jaringan
sosial, sehingga memberikan dampak buruk terhadap pelayanan pemerintah,
yang menimbulkan ketidakpercayaan masyarakat. Salah satu upaya yang
harus dilakukan dalam perbaikan pelayanan publik adalah melakukan Survei
Kepuasan Masyarakat kepada pengguna layanan. Mengingat jenis layanan
publik sangat beragam dengan sifat dan karakteristik yang berbeda, maka
Survei Kepuasan Masyarakat dapat menggunakan metode dan teknik survei
yang sesuai. Berdasarkan hal tersebut PENGADILAN NEGERI
TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS melaksanakan survei kepuasan
masyarakat dalam rangka pelaksaaan Peraturan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tentang

Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan
Pelayanan Publik.

B. Tujuan dan Sasaran

Survei kepuasaan masyarakat ini bertujuan untuk mengukur
kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan dan meningkatkan kualitas
penyelenggaraan pelayanan publik di PENGADILAN NEGERI TANGERANG
KELAS 1 A KHUSUS. Adapun sasaran-sasaran Survei Kepuasan
Masyarakat adalah sebagai berikut :

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam
menilai  kinerja penyelenggara pelayanan di Pengadilan Negeri
Tangerang.

2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas
Pelayanan di PENGADILAN NEGERI TANGERANG KELAS 1 A

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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RHUSUS Mondorany nenvelongaams depvamsr manaa e mowat
ORIAM MANVIRNIIATAKAN DalavAnAn Dbk 3 PENGADILAN NESIR
TANGERANG KELAS 1 & xMUSUS
C. Rencana Kerja Palaksanaan
Penpukuran'sunve  masks  danuasar  masvarmar KM @
PENGADILAN NEGER! TANGERANG KELAS * & QIUSUS ) diasaaranar
pada dulan

D. Tahapan Pelaksanaan
Tahapan pelaksanaan suva Masks danuasan masvaraa KW 3

Pengadilan Nagan Tangarang, antara lain:

1. Tim survel menantukan matade suva, vaity 390ga™ Mo duamiz
dan sampe! diambil dangan knik smake oM BMIINS

2. Tim survei membuat instruman danne AN derasaNaET TerELrET
Menteri Pendayagunaan Aparatur Nagara 3a° Retor=as 3rawas ooy
14 Tahun 2017 Tentang Padoman Sunve Aanussa™  Masearada
Terhadap Penyelenggaraan Paiayanan Pudlic

3. Tim survel mencatak dan mangandakan LuSsiona” vang 2@t IS
dan menentukan jadwal palaksanaan sunve,

4. Tim survei melakukan sunvai sesual jadwal
Kuesioner yang telah disi dkumpulkan dldh padigas e
diserahkan kepada tim sunvel.

6. Tim survei memenksa kuesionar, jika Jdiamukan s vang wsas
dan tidak tensi lengkap, maka kuesionar arsadut 1aal Jicuxas aa~
analisis data

7. Tim survei mengkoding Kuesionar, Mamasullan @wawa” Luson oot

menganalisis data
8. Tim survei menyajikan hasil analisa dalam DAl 273188 SIS
deskriptif.

IAM Paad0ond Ladaas A
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BAB I
METODOLOG| PENELITIAN

A. Metode Survei

Penelitian ini merupakan

datanya berupa angka

deskriptif. Guna melen
sebagai pelengkap.

penelitian  deskriptif kuantitatif, dimana
-angka dan dianalisis dengan teknik analisis statistik
gkapi hasil analisis, disajikan juga analisis kuantitatif

di PENGADILAN NEGER] TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS, antara Jain:

pencari keadilan, polisi, jaksa, Pengacara, KPAI, dll. Sampel pada penelitian
ini diambil dengan teknik simple random sampling.

B. Teknik Pengumpulan Data

Data pada penelitian ini diambil dengan instrumen berupa kuesioner

dengan jawaban tertutup dan terbuka. Kuesioner atau an

gket penelitian ini,
terlampir.

C. Variabel Pengukuran IKM

Variabel pada pengukuran ini didasarkan pada Peraturan Menteri

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun

2017 Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap

Penyelenggaraan Pelayanan Publik yang terdiri dari 9 ruang lingkup, antara
lain:

1. Persyaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu

jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif
2. Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberidan
penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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3. Waktu pelayanan
Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperfukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dan setiap jenis pelayanan

4. Biaya/Tarnif
Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penenma layanan
dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dan penyelenggara
yang besamya 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.

6. Kompetensi Pelaksana
Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh

pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan
pengalaman.

7. Perilaku Pelaksana
Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.
8. Maklumat Pelayanan
Maklumat Pelayanan adalah merupakan pemyataan kesanggupan dan
kewajiban penyelenggara untuk melaksanakan pelayanan sesuai dengan
standar pelayanan.
9. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara
pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

D. Teknik Analisis Data

Analisis data pada pengukuran indeks kepuasan masyarakat (IKM) di
PENGADILAN NEGERI TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS ini digunakan
analisis statistik deskriptif.

IKM Pengguna Layanan Pengadilan

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

1 Pengadilan Negeri Tangerang Kelas 1 A Khusus

Kesembilan ruang lingkup tersebut di atas, selanjutnya disusun ke

dalam kuesioner dengan 9 item, dengan empat option jawaban. Adapun
pensekorannya menggunakan skala likert, dengan skor 1 sampai dengan 4.
Analisis selanjutnya mengkonversi ke dalam skala 100, dan kategorisasi
mutu pelayanan di PENGADILAN NEGERI TANGERANG KELAS 1 A

KHUSUS ditentukan sebagai berikut:

Tabel 1.
Kategori Mutu Pelayanan
Norma Skor
o Muly Pelayanan Skala 100 Skala 14
1. A (Sangat Baik) 81,26 — 100,00 3,26 - 4,00
 } B (Baik) 62,51 — 81,25 2,51-3,25
3. C (Kurang Baik) 43,76 - 62,50 1,76 — 2,50
4. D (Tidak Baik) 25,00 - 43,75 1,00-1,75
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BAB 1|

PROFIL RESPONDEN

A. Umur
Tabel 2
Responden Menurut Karakteristik Umnur
“Nﬁo“ \liri_\ﬂ Frekuensi %
1 31-50 THNMMw H95 6200% B
2 5165 THN ® | oem
3 <30 THN 36 23.00%
4 >65 THN 7 5.00%
| Jumlah 154 100.00%

Berdasarkan tabe] responden menurut karakteristik di atas mayoritas
responden pada penelitian inj berumur sebanyak 95 (62.00%).

B. Jenis Kelamin

Tabel 3
Responden Menurut Karakteristik Jenis Kelamin
No K‘:f:':z o Frekuensi %
1 PRIA 117 76.00%
2 WANITA 37 24.00%
Jumlah 154 100.00%

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristk di atas mayoritas
responden pada penelitian ini berjenis kelamin PRIA sebanyak 117 (76.00%).

C. Pendidikan Terakhir

Tabel 4

Responden Menurut Karakteristik Pendidikan Terakhir

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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No P:-:‘:;:m:“ Frekuensi % o
| I 100%
2 st | e | sem
3 52 n  15.00%
4 S3 3 2.00%
5 SD 0 0%
6 SMA 42 27.00%
7 SMP 4 3.00%
Jumlah 154 100.00%

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mayoritas

responden pada penelitian ini berpendidikan terakhir S1 sebanyak 80
(52.00%).

D. Pekerjaan Utama

Tabel 5
Responden Menurut Karakteristik Pekerjaan Utama
No Pekerjaan Frekuensi %

1 KARYAWAN 42 27.00%
2 LAINNYA 61 39.00%
3 PEDAGANG 0 0%
4 PENGACARA 0 0%
5 PETANI 0 0%
6 PNS 18 12.00%
7 POLRI 27 18.00%
8 TNI 0 0%
9 WIRASWASTA 6 4.00%

Jumlah 154 100.00%
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Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mayoritas

responden pada penelitian ini berpekerjaan utama LAINNYA

sebanyak 61
(39.00%).

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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BAB |v
HASIL SURVE| KEPUASAN MASYARAKAT
PENGGUNA LAYANAN PENGADILAN

Hasil IKM tersebut di atas, terdiri darj s

selanjutnya adalah mendeskripsikan hasil anali
lingkup tersebut.

embilan ruang lingkup, analisis
sis terhadap kesembilan ruang

Tabel 6

gkat pada Setiap Ruang Lingkup
san Pengguna Layanan Pengadilan

Rata-rata Skor dan Perin
Pengukuran Indeks Kepua
di PENGADILAN NEGER|

TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS
Ruang Rata-rata ; :
No. Lingkup Skor Kategori | Peringkat
3.799 SANGAT 7
1 Persyaratan . BAIK
SANGAT
2 Prosedur 3.838 BAIK 5
Waktu SANGAT 9
3 Pelayanan 3.747 BAIK
_ SANGAT 8
4 Biaya/Tarif 3.773 BAIK
Produk
ifikagi SANGAT
Spesifikasi 3.805 6
5 Jenis BAIK
Pelayanan

IKM Pengguna Layanan Pengadilan

B Dipindai dengan CamScanner
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Kompeten:

6 Pela‘;san;i 3.864 | SANGAT |

y Perilakuy | ‘:h?("i\r A
Pelaksana 3.883 | P

8 Maklumat e /[\‘l‘:\(lKA -
_Pelayanan 3.890 | SR
Penanganan f BAIK
Pegadua

. Sa?an da?w' 3.961 | SANGAT 1

| Masukan | PAK

A. Persyaratan

suatu jenis pelayanan, baik Persyaratan teknis maupun administratit Dan
hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 3.79

berada pada interval skor
3.26 s/d 4.00 kategori

‘SANGAT BAIK’. Dengan demikian kepuasan
masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruan

g lingkup persyaratan berada
pada kategori baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan, ruang lingkup persyaratan disajikan pada tabel berikut

ini.
Tabel 7
Kepuasan Masyarakat Pengguna
PENGADILAN NEGERI TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS
Ruang Lingkup: Persyaratan

No Jawaban Skor Frekuensi %
1 | Sangat Sesuai 4 123 80.00%
2 Sesuai 3 31 20.00%
3 | Kurang Sesuai 2 0 0.00%
4 Tidak Sesuai 1 0 0.00%
Jumlah 154 100.00%

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam grafis
berikut ini:

IKM Pengguna Layanan Pengadilan

Dipindai dengan CamScanner
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Gambar 1.
Kepuasan Masyarakat Pengguna
PENGADILAN NEGERI TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS
Ruang Lingkup: Persyaratan
B. Prosedur

baik.

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi
dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan. Dari hasil analisis diperoleh
rerata skor sebesar 3.83 berada pada interval skor 3.26 s/d 4.00 kategori
“SANGAT BAIK". Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan, ruang lingkup prosedur berada pada kategori kurang

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan, ruang lingkup prosedur disajikan pada tabel berikut ini.

Tabel 8

Kepuasan Masyarakat Pengguna PENGADILAN NEGERI TANGERANG

Ruang Lingkup: Prosedur

No Jawaban Skor Frekuensi %
1 Sangat Mudah 4 130 85.00%
2 Mudah 3 23 15.00%
3 | Kurang Mudah 2 0 0.00%
4 Tidak Mudah 1 0 0.00%
Jumlah 154 100.00%

IKM Pengguna Layanan Pengadilan

)

B Dipindai dengan CamScanner
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. rSebut di atag Secara visual dapat disajikan
dalam grafis berikyt in;.
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Gambar 2.

Kepuasan Masyarakat Pengguna
PENGADILAN NEGERI TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS
Ruang Lingkup: Prosedur

C. Waktu Pelayanan

Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. Dari
hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 3.74 berada pada interval skor
3.26 s/d 4.00 kategori “SANGAT BAIK". Dengan demikian kepuasan
masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruan

g lingkup waktu pelayanan
berada pada kategori baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna

layanan pengadilan, ruang lingkup waktu pelayanan disajikan pada tabel
berikut ini.

IKM Pengguna Layanan Pengadilan

Dipindai dengan CamScanner
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K Tabel 9
€puasan Masyarakat Pengguna
PENGADILAN NEGER| TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS

Ruang Lingkup. Waktu Pelayanan

No Jawaban | Skor Frekuensi ] i G
1 Sﬂngﬂ[ C(.‘px’]l I 4 . 116 75 0:')n/
- —] — 110 a2 TO
2 Cepat 3 |y | 24.00%
3 Kurang Cepat 2 1 1L.00%
4 Tidak Cepat 1 o 0 0'000/,,
CR—— | " 4]
Jumlah 154 100.00%

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan
dalam grafis berikut ini
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70% 1] OSangat Cepat
60% 1
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10% 5 —19%— 0%
0% . : i OTidak Cepat
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Gambar 3.

Kepuasan Masyarakat Pengguna
PENGADILAN NEGERI TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS
Ruang Lingkup: Waktu Pelayanan

D. BiayalTarif
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. Dari hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 3.77 berada

IKM Pengguna Layanan Pengadilan

Dipindai dengan CamScanner
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l"

pada interval skor 3.26 s/d 4.00 katogori ‘s ANGAT BAIK’. Dengan demikian
kepuasan masyarakat pengguna

, layanan  pengadilan, ruang lingkup
biaya/tarif berada pada kategori baik

Adapun .hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna
‘ayanan pengadilan, ruang lingkup biayatari disajikan pada tabel berikut ini

Kep MTabeI 10

uasan Masyara

PENGADILAN NEGER| TAN\éEI;(Z:‘J%eIQ%gLTS? 1 AKHUSUS

Ruang Lingkup: Biaya/Tarif

No Jawaban Skor Frekuensi %

1 Gratis 4 119 77.00%
2 Murah 3 35 23.00%
3 Cukup Mahal 2 2 0.00%
4 Sangat Mahal 1 0 0.00%

Jumlah 154 100.00%

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan
dalam grafis berikut ini.

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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" Gambar 4.
€puasan Masyarakat Pengguna
PENGADILAN B

NEGERI TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS
Ruang Lingkup: Biaya/Tarif

E. 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.
Dari hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 3.80 berada pada interval
skor 3.26 s/d 4.00 kategori “SANGAT BAIK". Dengan demikian kepuasan
masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup produk spesifikasi
berada pada kategori baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna

layanan pengadilan, ruang lingkup produk spesifikasi jenis pelayanan
disajikan pada tabel berikut ini.

IKM Pengguna Layanan Pengadilan

Dipindai dengan CamScanner
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Gambar 5.

F. Kompetensi Pelaksana

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh

Kep Tabel 11
uasan Masyarakat Pengguns
. - are 3 qUnr’
pENﬁﬁ?\'Lﬁm I‘:(LGERI TANGERANG KE|AS 1 A KHUSUS
———2uang Lingkup Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
_No | Jawaban _ Skor Frekuensi B
1 Sangat Sesuai 4 )1\74' ’ ? 71 0;)’/
2 Sesuaij 3 | Ty ? 19.00%
3 Kurang Sesuai 2 o 0 0.00%
4 | TidakSesuai |3 I Y7
Jumlah 154 | 100.00%

Kepuasan Masyarakat Pengguna

PENGADILAN NEGERI TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS
Ruang Lingkup: Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman.
Dari hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 3.86 berada pada interval
skor 3.26 s/d 4.00 kategori *SANGAT BAIK". Dengan demikian kepuasan

IKM Pengguna Layanan Pengadilan

Dipindai dengan CamScanner
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masyarakat pengguna layanan

Pengadilan, ruang lingkup kompetensi
pelaksana berada pada kategori ba ’

ik.
Adapun hasi| jawaban kuesioner

Tabel 12

Kepuasan Masyarakat Pen
gguna
PENGADILAN NEGER| TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS

Ruang Lingkup: Kompetensi p [

1 Sangat 4 133 86.00%
Kompeten

2 Kompeten 3 2 14.00%

3 Kurang 2 0 0.00%
Kompeten
Kompeten

Jumlah 154 100.00%

JKM Pengguna Layanan Pengadilan

Dipindai dengan CamScanner
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Berdasarkan tabel

tersebyy o
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Gambar 6.

Kepuasan Mas arakat P
PENGADILAN N ( KELAS

EC_;ERI TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS
Ruang Lingkup: Kompetensi Pelaksana

G. Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan. Dari hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 3.88 berada pada
interval skor 3.26 s/d 4.00 kategori “SANGAT BAIK”. Dengan demikian
kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup perilaku
pelaksana berada pada kategori baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna

layanan pengadilan, ruang lingkup perilaku pelaksana disajikan pada tabel
berikut ini.

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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K Tabel 13
PENGADILAN NG Masyaray

EGERI TANGE pap. d9una

I —— ] Y T SRANG KELAS
W T T gg:ngku ,pm"nk‘”,pl#\;‘an ' A KHUSUS
P sKor —oang
1 Sdl\gdl b()pnn A I«'r(nkup",‘.i T S——
— .‘-.il:_“llli!lj\g‘ll 136 %
2 Sopan dan ’ 3 —
—Ramah | - 18 00%
3 | KurangSopan . —— RN
dan Ramal 0 Y
4 Tidak Sopan \1\ e 00
dan Ramah 0 “—.‘“M‘\O—OW
umlah | o — |
i lumlah | 55 00007
an tabe :
. ' tersebut atas, secara vi sl
dalam grafis berikut ini. 'sual dapat disajikan
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Gambar 7.
Kepuasan Masyarakat Pengguna
PENGADILAN NEGERI TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS
Ruang Lingkup: Perilaku Pelaksana

H. Maklumat Pelayanan
Maklumat Pelayanan adalah merupakan pernyataan kesanggupan

dan kewajiban penyelenggara untuk melaksanakan pelayanan sesuai
dengan standar pelayanan. Dari hasil analisis diperoleh rerata skor sebe§ar

—

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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Tabel 14

Kepuasan Masyarak
PENGADILAN NEGER| TANEEaRX:qpengguna

. GKELAS 1 A KHUSUS
Ruang Lin ku . Maklumat Pelayanan
No awaban Skor Frekuensi T
1 Sangat Baik 4 139 ‘ _9000%
1 . 90.00%
2 aik 3 900% |
' 13 9.00%
3 Cukup Baik 2 2 W
- .
4 Buruk 1 0 W
e |
Jumlah 154 100.00%
Berdasarkan tape tersebut gj atas, secara visua dapat disajikan
dalam grafis berikut ini.
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Kepuasan Masyarakat Pengguna
PENGADILAN NEGERI TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS

Ruang Lingkup: Maklumat Pelayanan

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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| Penanganan Pengaduan. Saran dan Masukan

Penangar
ganan pengaduan, Saran dan masukan  adalah tata cara
pelaksanaan penanganan pengady
diperoleh rerata skor sebeg

kategori

an dan tindak lanjut Dari hasil analisis
" ar 3.96 berada pada interval skor 3.26 s/d 4.00
SANGAT BAIK" Dengan  demikian kepuasan masyarakat
pengguna layanan pengadilan, fuang lingkup penanganan pengaduan, saran
dan masukan berada pada kategori baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan, ruang lingkup penanganan pengaduan, saran dan
masukan disajikan pada tabel berikut ini.

Tabel 15
Kepuasan Masyarakat Pengguna
PENGA_DILAN NEGERI TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS
Ruang Lingkup: Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

No Jawaban Skor et =
1 Dikelola 4 150 97.00%
dengan Baik
2 Berfungsi 3 3 —
Kurang
Maksimal
3 Ada tetapi 2 3 o
tidak
berfungsi
4 Tidak Ada 1 1 1.00%
Jumlah 154 100.00%
IKM Pengguna Layanan Pengaaia?
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Gambar 9.
Kepuasan Masyarakat Pengguna
PENGADILAN NEGERI TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS
Ruang Lingkup: Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

J. Hasil Survey Kualitatif

Hasil survei kualitatif pada penelitian ini diperoleh dari hasil saran-
saran responden yang ditulis di dalam angket yang telah disebarkan. Saran-
saran perbaikan PENGADILAN NEGERI TANGERANG KELAS 1 A
KHUSUS, yang diusulkan responden, antara lain:

Pengadilan

IKM Pengguna Layanan

Dipindai dengan CamScanner
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KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

A Kesimpulan

Berdasarkan nag analiss  data ®hadap data peneltian ini,
drismpulkan bahwa Indeks

Kepuasan Masyarakat (IKm) pengauna layanan
pengadilan & PENGADILA

Dipindai dengan CamScanner
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pengf‘d““n Negen Tangerang Kelas 1 A Khus
us

| Persyaratan Pelayanan di PENC
KELAS 1 A KHUSUS ber
9 Prosedur Pelay

SADILAN NEGERI TANGE RANG

a ada pada kategori SANGAT BAIK

KELAS 1 A KHL;snsg (:,i PENGADILAN NEGERI TANGERANG
erada pada kategori SANGAT BAIK

3, Wakt
3 i, c;l Pelayanan Pelayanan gi PENGADILAN NEGERI
ERANG KELAS 1
- A KHUSUS berada pada kategori SANGAT
" BiayalTarif Pelayanan i PENGADILAN NEGERI TANGERANG
KE
‘ L;\S 1T AKHUSUS berada pada kategori SANGAT BAIK
3 N:)G ;k Spesifikasi Jenis Pelayanan Pelayanan di PENGADILAN
RI TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS berada pada kategori
SANGAT BAIK
6.

Kompetensi Pelaksana Pelayanan di PENGADILAN NEGERI
TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS berada pada kategori SANGAT
BAIK
7. Perilaku Pelaksana Pelayanan di PENGADILAN NEGERI
TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS berada pada kategori SANGAT
BAIK
8. Maklumat Pelayanan Pelayanan di PENGADILAN NEGERI
TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS berada pada kategori SANGAT
BAIK
9, Penanganan Pegaduan, Saran dan Masukan Pelayanan di
PENGADILAN NEGERI TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS berada
pada kategori SANGAT BAIK
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pengguna layanan pengadilan di
Pengadilan Negeri Tangerang, berdasarkan peringkat ruang lingkupnya,
diperoleh kepuasan responden paling tinggi berada pada ruang lingkup
“Biaya dan Tarif.” disusul ruang lingkup “Pengangan pengaduan, saran dan

masukan’, dan “Waktu pelayanan”.

B. Rekomendasi

—

IKM Pengguna Layanan Pengadilan

B Dipindai dengan CamScanner
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1. Tetap pertahankan pela

2. Sangat baik Pelayanan
3.
4

asukan atay rekomendasi yang bila

yanan prima yang sudah baik,

Dengan ada
Cepgt dan Nya daftar online Membuat pelayanan lebih cepat.
Memuaskan sekalj pelayanan dan fasilitasnya.

Standar pelayanan baik tehnis Maupun administrasi sudah dengan
aturan dan saat ini telah tersedia Meja Pelayanan Terpadu Satu Pintu di Lobby
pengadilan Neger Tangerang Kelas 1 A Khusus, serta telah pula dilengkapi
dengan brosur-brosur.

1. Biaya perkara dan biaya-biaya lainnya, mengacu kepada
Penetapan Ketua Pengadilan Negeri Tangerang, dan sesuai
pembayaran harus disertai dengan SKUM dan Kwitansi
Pembayaran.

2. Bahwa untuk memaksimalkan pelayanan kepada masyarakat telah
dibuat Meja Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) yang terletak
di Lantai Dasar Pengadilan Negeri Tangerang.

3. Bahwa penganan pengaduan, saran dan masukan telah

ditingkatkan oleh Pengadilan Negeri Tangerang

Dipindai dengan CamScanner
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ANALISIS DATA
SURVEI KEPUASAN PENGGUNA LAYANAN PENGADILAN

PENGADILAN NEGERI TANGERANG KELAS 1 A KHUSUS
1. TMP.TARUNA Tangerang - 15118, Telp, (021) 6524157 Fax. (021) 5524158

Web : www.pn Tangerang.go.id, Email ; pntanggerang@gmail.comn
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- 96.00

< M ¥ TSN 3 S A A A 1 :
:53/,/_:___._1 . Al A A A A A ' :. )
A LAl Ay y 1 1 1 I
S | 5851 S91| 5770 ser| w6 | ®9s|  sonl 99| aio
; (:Z:: _ _;14!;1 37471 3773|3005 1064 , 1003 | 3 :;'m .c.';m
/L,. A261 061 0419 0423] 0429| 0431 0432] om0
S— __IKM Unit Pelayanan
Keterangan :
RL = Ruang Lingkup Pelayanan
-NRR = Nilai rata-rata
-1KM = Indeks Kepuasan Masyarakat
-4 = Jumlah NRR IKM tertimbang
- = Jumlah NRR Tertimbang x 25
NRR Per RL = Jumlah nilai per Ruang Lingkup dibagi dengan jumlah kuesioner yang terisi
NRR tertimbang = NRR per ruang lingkup x (1/9)
IKM UNIT PELAYANAN:  96.00
Kategori: SANGAT BAIK
Mutu Pelayanan :
A (Sangat Baik) : 81,26 - 100,00 :3,26 - 4,00
B (Baik) :62,51-81,25 :2,51-3,25
C (Kurang Baik) 143,76 - 62,50 11,76 - 2,50
D (Tidak Baik) :25,00 - 43,75 :1,00-1,75
Tabel
RINGKASAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
Indeks Kepuasan
Masyarakat:
Kategori:
SANGAT BAIK
Nomor Ruang Lingkup Nilai Kategori Peringkat
SANGAT
1 Persyaratan 3.799 BAIK 7
SANGAT
SANGAT
3 Waktu Pelayanan 3.747 BAIK 9
_ f SANGAT
N 4 Biaya/Tarif 3.773 BAIK 8
| 5 Produk Spesifikasi Jenis 3.805 SANGAT _ | 6
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O Kompetens Pelaksana SRy SANGAT
3864 MK .
7 p“l "“k" l‘(".‘k\d"" ’ . ‘\‘\ ‘“-‘\ l
3.883 L Bk }
8 Maklumat Pelayanan 10 SANGAT
. 3.890 | BAIK 2
9 Penanganan pe Jaduan, Saran 1961 SANGAT
dan Masukan 970 BAIK 1
.E_;Qnyannn
007 3,96
95 M Prosedur
;'90 0O Waktu Pelayanan
L 3,80
1,80 i S ' O Biaya/Tarif
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- B Produk Spesifikasi Jenis
W0 Pelayanan
’ 5 O Kompetensi Pelaksana
1,65 -
W c 5 ' £ ' ' £ ‘é @ g E 8 Perilaku Pelaksara
S S O -
8 3 5 5 s s ® s & O Maklumat Pelayanan
e & ¢ F 3 8 : : &
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