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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Lator Belakang

Pelayanan publik merupakan suaty tindokon pemberian barang atau josa
kepada Pencar Keadilon oleh pemerintah, dalam rangka tanggung jowabnya
kepada publk yang diberkan secara langsung dan dirasakan oleh Pencar
Keadilan, Peloyanan publik harss diberdkankepada Pencar Keadilon korena
adanya kepentingah publik (public interest), yang harus dipenuhi oleh
pemernntah. korena pemerintahlah yang memiliki tanggung jowab  untuk
memenuhinya,

Dalom memberkan pelayaonannya, pemenntah dituntel unluk memberkan
sebuah pelayanan prima kepoda publik, sehingga tercapai suatu kepuasan,
Pelayanan prima menvpakan suatu layanan yang diberikan kepoda publik yang
mampu memuaskan pinak yang diloyani, hal tersebut sebagaimana disebutkan
dalam Undong- Undang Nomy @ 25 Tahuen 2009 Tentang Pelayanan Publik dan
Keputusan  Mender Pendoyogunaon Aporolur Negoro Republic indonesio
Momor : S3/KEP/M.PAN/Z 2003 tentong Pedoman Umum Penyelengooraan
Petayanan Pubilik.

Seiring dengan perubahan ngkungan strategis yang cepal dan uas diberbagai
sektor, maka spesialisasi dan vanasi tunfulan kebutvhanpursemakin meningkal
dalam kegioton don kehidupan Pencan Keadian, Ditombah lagl dengan
peningkatan kesadaran bemegora, kesemuanya ilu menghaoruskan adonyo
perubahon tentang konsep pelavanon terhodap pencan keadilon. Pencar
Keadilan semakin dinames dan semakin kritis, sehingga hal i memicu odaonya

keharusan
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perubohan paradigma pemernintah dolom memberkan pelayanan kepada
Pencan Keadilan,

Fernyusunan survey Kepuasan Pencan Keadilon {SKM| merupakan suatulangkah
yang tepat untuk mengakomodasi harapan Pencan Keadilan, menilal fingkat
kepuosan Pencan Keadilan terhadap kinerjo pemerintahtervtoma oparat dan

fasiitasnya serta sebagai alat untuk membuat program-program pemernntah
yvang efektif dan tepat sasaran.,

1.2 Peroturan Perundangan

Dasar dan penyusunan SKM adaloh peraturan perundangan sebagail berkuf

Undang-Undang Republik Indonesia Nomer 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan
Publik.

Undang-undang Republik Indonesia Nomar 25 Tahun 2000 tentang Program
Pembangunan Nasional [PROPEMAS),

Instruksi Presiden Republik Indonesio Nomor 1 Tahun 1995 tentang Pedaoikaon
dan Peningkotan Mutu  Peloyanan  Aparatur Pemedntah Kepada
Maosyarakat,

Feputusan Menten Pendoyagunoan Aparatur Negara Republik Indonesia
Nomaor: 63/KEF/M.PANST 2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraon
FelayonanPubiik,

Feratwan Menterd Pendayagunoon Aparaber Negara daon Refommosi
Birokrast Momor 14 Tahun 2017 Tentong Pedoman Perwusunon Survey
kKepuosan Maosyarakal,

1.3 Moksud dan Tujuan

Peryusunan Survey Kepuason Pencon Keodilon terhodop Pengadilan Tata
Usaha Negara Jakarta, dimaksudkan sebogai kegiotan untuk mendopatkan
suatu gambaran/pendapat masyarakat tentang kualitos
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pelayanon publk yong feloh diberikon oleh Pengadilan Tata Usaha Negara
Jakarta.

Selain v kegiatan ini bertujuon untuk mengetahul tingkal kinero Pengadilan
Tata Uscha Negara Jakarta. baik cleh masyarakal maupun instansi/unil terkail
sebogal bahan untuk menelopkan kebijokan dolam mangka peningkatan
kualitas pelayanan publik selanjutrva,

1.4 Saosaran

Adapun sasaran dan Penywsunan Survey Kepuasan Pencarn Keadilan iniodalkah -

1. Terwujudnya fingkat kinerja Unit Peloyanan Publk Pengadilan Tatalsaha
MNegara Jakorta dalam memberkan pelayanan kepado masyarakat:

2. Penatoon sistern, mekanisme dan prosedur pelayanan, sehingga pelayanan
dopat  diloksonakan secara  lebih  berkuglitas, berdoyo guna  don
berhosilguno;

3. Tumbuh kreativitas, prokasa dan peran serta masyarckat dolom upaya
peningkatan kualitas pelayanan pubbk.

1.5 Ruang Lingkup

Ruong lingkup kegioton adaloh pada selurvh proses peloyonon Pengadiian
Tata Usaha Negoro Jakarta.

1.6 Mantaat

Dengan lesedianya data SEM secara penodik, dopot diperalehmanfaat

sebagai berikut:

1.  Mengetahui kelemahan / kekurangan chari Masing-masing
unsurfindikator dalom penyelengogoraon peloyonon publik Unit
Feloyanan Publik Pengadilan Tata Usaha Megara lokarta,

PENGADILAN TATA USAHA NEGARA JAKARTA 2024 m
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" Pengadilan Tata Usaha Negara Jakarta

Mengetahui kingfa penyvelenggaraon pelayanan yang teloh dilaksonokon
olah Unit Peloyanan Publk Pengadilan Tata Usaho Negara Jakarta secara
periodik,

Sebagai bahan penetapan kebijokan yang perlu diombil dan upaya yang
perudilakukan,

Mengetahul Survey Kepuasan Pencar Keadion secara  menyelunsh
terhadop hosil peloksonoon pelayonan  publk Unit Peloyanan Publik
Fengadilan Tata Usaha Megara Jakarta.

Memacu persaingan positif antar unit penyelenggaora pelayanan pada
ingkup Pemerntah Pusat dan Doerah dolom upaya peningkotan kinera

peloyonan.

Maosyarakal dapat mengetahui gambaran fentang kinera Unit Pelayanan
Pubdik Pengadilan Tata Usaha Megara Jokarta,

1.7 Unsur/indikator Penilaian

Penyusunan Survey Kepuasan Pencor Keadilon ini mengocu podao Peraturan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan ReformasiBirokrasi Nomor 14 Tahun 2017
Tertang Pedomon Penyusunon Survey Kepuason Masyarakal terdopat 9

unsur/findikaltor,

Adapun 14 unsurfindikator yang dijacikan sebagol acuon pengukuranSurvey

Eepuasan Pencar Keadilan, yang meliputi

=

L U o

Kesesuaion Persyaratan Pelayanan

Kemudahan Prosedur Pelayanan

Fecepatan Wakiu dalam membenkan Pelayanan
Kenevoioran bioyo/taniff dalompelayanan
Kesesuaion Produk peiayanan
Kompetensi/kemampuan petugos

Pernlaku Petugas Pelayanan

Kualitos sarona donprasaranag'

Fenangonoan pengoduan pengguna kayanan
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BAB I
TEKNIS PELAKSANAAN

Pengertian

2.1.1 Pengertian Umum

1,

Survey Kepuosan Pencari Keodilan (SKM) odoigh dota daon informaos tentang
fingkot kepuason Pencari Keadilan yang diperoleh dari hasil pengukuran
secara kuanfitif dan kuolitas otos pendopat Pencar Keadilon dalam
mempercleh peloyonon dard publk dengan membandingkan antara
horapan don kebutuhan.

Penyelenggara pelayanan publik adalah hstans Pemerintah.

Instansi Pemerintah odaloh instans Pemernniah Pusat don Pemerintah
Doerah,

Pelayanan publik adalah segala kegiotan pelayonan yang diloksanakan
oleh penyelenggaora pelayonon publk sebogol upaya pemenuhan
kebuluhan penerima pelayanan, maupun  dalam rangka pelaksanaan
kelentuan percturan perundang-undangan,

Unit pelayanan publik adalah unit kera pelayanan yang benupa Pengadilan
Tata Usaha Negara Jakaria yang secara langsung moupun tidak langsung
membernkan peloyanan kepoda penerdma pelayanan.

Pemberi pelayanan publik adaloh pegawai instarsi Pengadilan Tata Usaha
Megara Jokorta yong melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan publk
sesuai dengan peraturan perundang-undangan.
Fenerimaanpelayananpublik odalohorang. Penconkeadianyangmeneima
pelayanan dar aparatur penyelenggara  petayonon publk di Pengadilan
Tata Usaha Negara Jakara,

PENGADILAN TATA USAMA NEGARA JAKARTA 2004 1001
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Kepuasan pelayanan adalah hosil pendopat don penilgion orang, Pencan
Keodilon, Pencor Keadilan, Paro Phok Berperkora terhadop kinera
pelayanan yang diberdkan oleh aparatur penyelenggarapeloyanan pubik di
Pengadilan Tata Usaha Negara Jakarta,

Biaya pelayanan publik adaiah segola bioya (dengan nama otou sebutan
apopun| seogaiimical josa atas pemberion peloyanan public di Pengadilon
lata Usaha Negoro Jakorta, yang besaron dontata cora pembayarannya
ditetapkon  oleh pejabat yong berwenang  sesudi  ketentuan
peraturanperundang-undangan,

Unsur pelayanan gdaoloh fokfor olou ospek yong terdapat  dalom
penyelenggaraan pelayanan kepada Pencar Keodilon sebogal variabel
penyusunan Survay Kepuason Pencar Keadilan untuk mengetahui kinerja
Pengadilan Tata Usaha Negara Jokarta.

Responden odaloh penerma peloyanon publk yong poada  soaof
pencacohan sedang berada di lokasi unil pelayanan dan telohmenearima
petayanan dar aparatur penyelenggara pelayanon Pengadilon Tala Usaha

Megara Jakarta.

2.1.2 UnsurSurvay Kepuasan Pencari Keadilan

A,

Pengertion ¥ Unsur ltama Pelayanan

Fenyusunan Survey Kepuasan Pencar Keadilan inl mengocuy poda Peraturan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan ReformasiBirokrasi Nomor 14 Tahun 2017
Tentang Pedomaon Penyusunan Survey Kepuason Masyarakat terdopal 9

ursurd/indikator.,

PENGADILAN TATA USAHA NEGARA JAKARTA 2024 m
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Adapun 9 unsurfindikator yang dijodikan sebagai acuan pengukuran Survey

Kepuasan Pencar Keadilan, yang melputi ©

1. Persyaratan, yaitu syarat yang harus dipenuhi dalom pengurusansuaty jenis
pelayanan, baik persyaratan teknis mavpun administratit;

2, Sistem, mekanisme, prosedur, yaitu tata cara pelayanan yangdibakukan
bagi pembeni don penerma pelayanan, lermasuk pengaduan;

3. Waklv penyelesaian, vyaitu jongko wakiu yong diperlukan  untuk
menyelasakan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan;

4. Biaya/ftarl, yaitu ongkos yang dkenakan kepodo penerdma layanan
dalom mengurus don/atou memperoleh pelayanan dar penyelenggaro
yvang besamya diletapkon berdosorkan kesepokaton penyelenggara
danmasyarckat,

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan, yaoitu hasil pelayanan yangdiberikan dan
diterima sesuai dengan ketentuan yang lelah ditetapkan;

Froduk pelayonan ini merupakan hosii dori setiop spesifikasl jenis
pelayanan.

6. Kompetensi peloksana, yailu kemampuan yang harus dimifiki olehpeloksana
meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan dan pengalaman:

7. Perilaku pelaksana, yaitu sikap petugas dalam memberkan pelayanan;

8. Penangana pengaduan, saran dan masukan, yoitu tala coro pelaksanaon
penanganan pangaduan dan tindak lanjut;

9.  Kesopanan petugas pelayanan, yailu sikap dan penlaku petugos dalom
memberkan pelayanan kepodo Pencard Keadion secora sopon sarfo
soling menghargoi don menghormati;

PENGADILAN TATA USAMA NEGARA JAKARTA 2024 |10 1
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2.1.3 Pengedian Khusus

1.

Tempat Parkir adolah sebagian tempaol otou wilayah atau lokasi di unit
peloyanan yang digunakan untuk memarkir kendaraan yang dibowa oleh
pengunjung selama proses pelayanon bedangsundg.

Ruang Tunggu adalah suatu ternpat atau ruangan di unit pelayonon yang

berfungsi sebagoi tempal pangunjung dalommenunggu anfrion untuk

mendapatkan pelayanan.

Ruang Pelayanan adalah suatu termpat ataw roongan o unit pelayanan
yang berdungsi sebagai tempat bedangsungnya prosespelayanan.

Teollet adalah rvangan yang digunakan sebagai tempat untuk melakukan

aklifitos seperti cuci fangan dan muka dan/atau kamarkecil (kakus| ,

2.2. Metodologi Penyusunan Survay Kepuasan Pencari Keadilan

Persiapan

Perdopan yang dilakukan oleh Tim Survey Kepuaosan Pencarn Keodilon

meliputi;

a. Penyusunan kulsioner

Kulsioner dibogl otas 6 [enam) bagian yaity ;

Bagian|

Bagian| :

Bagian I :

identitos unit peloyanan, termasuk jent pelayanan
yang dilakukan oleh responden

Idenfitos  responden, melpuli o, jens kelomin,
pendidikaon don pekerjoan, jumiah kunjungoan yang
berguna unluk menganalisisprofil responden dalam
penilciannya lerfhadop wuvnit pelayanan  instans
pamernntah

Mutey  pelayanon publk, pendopal  penedmo
paloyonan yang memuoal kesimpulan atau
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pendapal responden  terhadop  unsur-unsur
palayanan yang diniai.

« Bagian WV : Persepsi dan haragpan terhadap mutu peloyanan
publik, pendapat penerima pelayonan dengon
pembenan suatu nilal dengan range nilal lerdentu
terhadap ursur- unsur pelayanan yangditanyakan,

o fagiony | [denfitos pencocah, bersi data pencaocaoh
[apabia kuisioner disi oleh Pencar Keadilan, bagion
ini fidakdssi],

« Bagon ¥l :  Saron f opini [ pendopat responden  terhadopunit
pelayanon.

b. Penyusunan bentukjowaban
1. Survey Kepuasan PencariKeadilan

Bentuk jowaban untuk menentukan SEM melalui pertanyoan dari
sehop unsur pelayonan secara  umum mencerminkon  lingkol
kualifas pelayanon poda PengadilanTata Usaha Negara Jaokarta
mulai dan kategor  sangal baik sampal dengan fidakbaoik.
Untuk kotegon Kdak baik diben nilol persepsi 1, kurang balkdar nilai
persepsi 2, balk diber nilal persepsl 3. sangot balkdiberi nilai persepsi 4.
Contoh ;
Fenilaion terhadap unsur prosedur pelayanon ;

= [Diben niai 1 {dok mudoh] apobila dalam mendapatkan
informosi pelayanon tidak tersedia diseluruh media,

e Diber niai 2 (kurong mudoh] opobia dolom mendapatkan
informas pelayonon sudah  tesedia namun masih belum
mudah mendapatkanyo.

« Dibed niloi 3 [moedah) opabila peloksanoon dalom
mendaopatkan informasi pelayanaon sudah tesedio nomun
Diberi nilai 4 [sangat mudah| opabila dolom mendapatkan
informasi pelayanan songal mudah, tersedia dibanyak media
infarmasi dan up fo date kurong up to date dan masih perlu
dietektitkan.

PENGADILAN TATA USAMA NEGARA JAKARTA 2024 m
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1.

Persepsi danHarapan

Responden diminta untuk memberikan suatu nilal terhadop mutu
pelayanan unit peloyanan publk sesvai dengan persepsi dan
harapannya. Range nilal jowobon adoleh 1 (sate) sampai 10
(sepuluh).

Maksud don nilai persepsi adaloh nilal yang diberkan oleh
responden  terhadop persepsifyang  dirasokan  responcen
ternodap mutu pelayanan saat ini di unit terkait,

Maksud dar nilai harapan adalah nikal yang diberikan oleh
responden terhadap keinginan/harapan responden terhadap
mutu pekayanan yang ideal di unit terkaoit.

Saran Perbalkan

Responden diminta unluk memberikan saran perbaikan kepada
Pengadion Tata Usaha MNegara Jlokarfo, sehinggo diharopkan
dapat meningkatkan kinerjo darn Pengadilan Tata Usaha Negara
Jakarta,
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C. Penelapan responden dan lokasi
I, Jumiahresponden
Responden dipiih secara acak [purposive sampling) yang

ditentukan sesual dengan cakupan wilayah Pengadilan Tata
Usaha Negara Jakarta, Unfuk memenuhi akurasinasil penyusunan

survey, jurmiah minimal responden terpifh ditelapkan dand jumiah
populas penerdma layonan,dengan dasar:

§=(AZ N.P. Q)/(d2 (N-1) + A2 P. Q)

il Lokosi danwoktu pengumpulan data
Pengumpulan dota dilokukon di Pengadilon Tata Usoha Negara
Jakarta poda jom kera terhadap responden yang teloh menerima
peloyanon Pengaodilan Tota Usaha Negara Jokorta dengan
proporsional terhadop waklu banyaknya pengunjung.

ili, Toraelresponden
Secara gars besar target responden adoloh Pencan Keodilan
yang telah berkunjung ke Pengadilan Tota Usaoho Negara Jakarta

daon felah mendapat peloyanan dor Pengodilon Tata  Usaha
Negara Jakarta.

d. Penyusunan Jadwal
Jadwal pelaksonoan  survey  yang okan dilokukan i
Fengadilan Tata Usaha Negara Jakarta.

Pengumpulan data
Darn  jumiah responden yong teloh ditetopkan.  dilokukan
pengumpulan  informasi dengan cara acok  dengan  melode

wWOWOnNCara mengena unsur peloyanan yang teloh ditetopkan dan

saran percaikan terhadop pelayanan di Pengadilan Tata Usaha Hegarg
Jakarta. Selainitu diokukan pengumpulan datainternal untuk mermahomi
mengenai visi, misi, program, seria profi peloyonon pubik don
pengunjung Pengadilan Tata Usaha Negara Jakario.
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c. Pengolahan Data
Milai KM dihitung dengon menggunakan “nilai rata-rata terfimbang”
masing-masing vnsur pelayanan. Dalom perhitungan Survay  Kepuasan
Pancar Keadilon terhodap misal 9 unsur pelayanan yang dikajl, setiop

unsur pelayanan memilikipenimbong yong sama dengan rumus sebagai
berikut:

Bobot niloi ratosota Jumlah bobo |
lerimbang = —_—n - =0.11
Jumilah unsur @

Untuk memperaleh nilal SKM unit pelayanan digunakan pendekalan
nilai rata-rata terimbang dengan romus sebagai berkut:

IKM =

Total unsur yang terisi % Nilaipenimbang

Untuk memudahkan inferprefasi termadap penilaian SKM yaiu antarg
25-100 maka hasil penilaian tersebut diatas dikonversikan dengan nilol
dasar 25, dengan rumus sebagai berikut :

IKM Unit Pelayanan x 25

PENGADILAN TATA USAHA NEGARA JAKARTA 1024 m
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Mengingat unit pelayanon mempunyal karaterstik. yong berbeda-

bedo, moka sefiap unit peloyanan dimungkinkan untuk:

= Menambah unsur yong dionggop relevan

* Membernkan bobof yang berbeda tethadop ? unsur yang dominan
dalam unit pelayanaon, dengan cataton jumiahbobot selursh unsur
tetap 1

d. Analisa Data
Data yang teloh masuk, akan dionaliso secara manual maupun dengon
menggunakansottware statisfikse pertiMinitab otau SPSS. Pengolahan data
akan manghasitkan outpul:
Milca Surved Kepuasan Pencan Keadilan | SKM )

1 1.00-2.59 25.00-64.99 | D Tidak boik
2 | 2.603.06 65.00-76,40 C Kurang
| ) baik
4 3.06-3.53 76.61-88.30 B - Baik
4 3,53-4,00 88,31-100.00 A sangat
Exciik

Cutput koin yang dihasikon adaloh Diogram Motriks Persepsi dan
Horopan Responden (Diogram impordonce & Performance Matrix).

Tinggi/High
; i Berpengaruh Tinggi/ High Leverage
P
= Kuadran | Kuacdean J
2
n Kategori ;
Kategon :
E Parbaikan/Imprive %ﬂﬂ;
#
. _—
ﬁ Euadran |l Kuadran IV
=
- Kategori : Kategori -
= Pemelinaraan/ Peninjauan Ulang/
: | Maintain De-emphasize
Berpengaruh Rendah/Low Leverage
Rendoh/Low Tingoi/High
HASIL KERIA/PERFORMANCE
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Kuadron | :

Fuodran 0 :

kuadran il ;

Kuodran [V :

merupakan wilayah yang memuat faktor-laktoryang
dianggaop penting oleh pelanggan tetapi  podo
kenyataonnya foktor-foklon inl belum sesuai dengan
harapan pelanggan (Hingkat kepuoson yong diperoleh
sangat rendah). Varabelvanobel yong masuk dalam
kuadron ini harus  ditingkatkan, Caranya  adalah
organisasi melakukan perbaikan secam terus-menenus
sehingga hasil kera/performance unsur  pelayanan
yang ada dalam kuadion ini akan meningkat.

merupakan wiloyah yang memual foktor-faktor yang
dianggop penting oleh pelonggon dan faktor-fakior
yang dianggop penting oleh pelanggaon sudah sesuci
dengon yangdirosakan sehingga fingkat kepuosonmya
relatif lebih tinggi. Voriobelvarabel yang masuk dolam
kuadran ini hars tetap dipertahonkon karena semua
varabel ini menjadikan unsur fersebut unggul dimata
pelongoon.

merupakan wilayah yang memual fokto-foklor yang
dionggap kurang penting oleh pelanggan dan pada
kenyataonnya  kinerdanya  fidak  terlaly  istimewa,
Peningkatan vanabelvanabel yang fermasuk dolom
kuadran ini dapal diperimbangkan kembali karena
pengaruhnyg terhadop manifoat yang dirosakan oleh
pelanggan sangat kecil,

merupakan wiloyah yang memual fakbor-faktor yang
dianggap kurang penfing oleh pelonggon dan
dirasakan leralu berebihan, Variobelvanabel yong
masuk  dalom kvadran ini dopat  dikurangl  agar
orgoanisas dapat melakukon penghematan, terutama
dalam halpenghematan biaya,
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e. Evaluasi dan Program
Tohapan akhir beris kesimpulan terhodop hosil SKEM Pengadilan Tata
Usaha Negora Jokarta. Tim Survey Kepuasan Pencar Keadilan akan
membertkan saran rekomendasi tindok lanjul yang hanss dilakukan
terutama poda unsur-unsur yangmempunyai nilal kurang baik, sehingga
dinarapkan dapal meningkotkan kinefja pelayonon Pengadilan Tata
Usaha Megaralokarto kepada Pencaon Keadilan.

PENGADILAN TATA USAHA NEGARA JAKARTA 2024 m
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BAB I
FROFIL DAMN PEMBAHASAMN

Pada tohun 2023 diakukan Survey Kepuosaon Maosyarakat pado Pengadilan Tata
Uscha Megara Jokarta, Survey inl mendopal respon posiift dai masyorakol yong
mengharopkan odanya perbaikan kinerja pelayanan darn unit pelayanan.

Berikul pembrahosan mengenai pelayanan pada Pengadilon Tala Usaha Negara Jokarta
yang telah dihimpun olah surveyor TIM SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT :

3.1 Profil Organisasi

Mama nstansi : Pengadilan Tata Usaha Negara Jokaria
Alarmaot ¢ JL A M Sentra Primer, Baru Timur, Pulo Gebang
Kec. Cokung. Kota Jokarta Tirmur
Mo . Telp/Fax v D21-4805256, Fox. 021-4803854
Waoktu Peloyanan ; 0B.00 - 1430WIB
Jenis Pelayanan . Pelayanan Pengadilan Tata Usaha Megara Jakaria,
Mekputi » Gugaton, Upaya Hukum, informaasi, dil

Persyaratan Adrménistrasi @ Tergonlung poda jenis pelayanon Jumlch  Pengunjung
+10-40 arang/har.

Visi don Misi

Vsl “Terwujudnya Peradilan Yang Agung dan Berwibowa Pada Pengadilon Taio
Usaha Negara Jakarta,”

Misi @ 1. Mewujudkan peradilan yang sederhana, cepat, biava ringon.dan fransparan.

2. Melaksanakan fertio adminisirasi dan monajemen peradilan yang efektif
dan efisien.

3. Mengupayakan tersedianya sarana don prasarana peradilon sesuai dengan
kelentuan yang beraku,

PENGADILAN TATA USAHA NEGARA JAKARTA 1024 m
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iL Frofil Responden

3.2.1 Pelayanan

Fengadilon Tata Lsaha Negara Jakora memberkon pelayanan poda survey
Juli- September Tahun 2024, sebagian besar respenden adalah  responden yang ke
bagian Sidang yaitu sebesar 38% dari seluruh fotal responden. Rincion responden
yang tersurvey berdasarkan penggunag jenis peloyanan dapat dithal podo Tabel 3.1

TABEL 3.1 PERSENTASE RESPONDEN PENGADILAN TATA USAHA NEGARA JAKARTA BERDASARKAN

PENGGUNA JENIS INFROMASI

USRS
Sidong 8%

II PTSP NE
Persuratan - 8%
Kasasi i T
ECourt s %
PK 5%
Banding 2%
Posbakum 2%
Meja Infromasi 1%

Tatal 100.00%

Catatan : Warna biru menunjukkan persentase terbesar pado pengguna jenis pelayanan
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3.2.2 Karakteristik Responden

TABEL 3.2 PERSENTASE KARAKTERISTIK RESPONDEN TERBESAR
PENGADILAN TATA USAHA NEGARA JAKARTA

Jenis Eelamin

: 56 %
4, | Pekerjaan PHS 40 %

Dominasi masing-masing karakterstik responden pada Pengaodilaon Tata Usaha
Megara Jokarta dopal difhat pada Tabel 3.2, Koraktenstik responden yang mewakil
pengunjung Pengodilan Tata Usaha Negara Jakoro secoa keseluruhon perlu
mendapat perhatian secara khusus, sehingga diharapkon dengon mengetahui fipe
moyodtas  pengunjung, Pengadilon Tala Usoho MNegara Jokorto  dapaot
mempersiapkan strategi don pelayanan yang spesifik.
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33 Tingkot Kepuoson Mosyarakat

Hasil penyusunan Survey Kepuasaon Masyarakal pada Pengadilan Tatalsaha
Negara Jjokorio pada Bulan Juli-September Tahun 2024 mempunyai kategon SANGAT

BAIK, yaitu dengan nilai ratarata terdimbang SKEM adakah 3,89 atau konversi K sebesar
97.35

Berkul adalah tabel nilol persepsi, inferval KM, interval konversi KM, mutu
peloyanan dan kinerja unit peloyanan menurut Permenpan RE Ne%0 tahun 2021:

] 1.00-2,.59 25.00-44.99 D Ticlak baik
2 2,60-3.05 65.00-76.80 C Kurang
baik
3.06-3.53 7&.61-88.30 B Baik
3.53-4,00 88.31-100,00 A Sangat
__baik

Barbagaoi unsur yang terkandung dalam kuisioner dopat diadikan suatuacuan
untuk melihat sstem pelayanon, dan secaro rinci dopat dijodikansuaty pedoman
perbaikan kinerja. Sehingga don indeks per unsur ini dopat digunckon untuk melihat
kekurangan dan sistem di suatu unil kero, keluhan masyarakat, hakhal yang horus
divtamokan, unsuryanghaorus difingkatkeon dan harus diperfahankan,
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Ada dua hal penting yang horus divtamaokan dalam memaksimalkan kinerja
di sekior pelayanan publik, Pertama adaolah indikator efisiensi yang dapal diihat dad
mudahnya mendopotkon informasi pelayanan  oleh masyarakat, kecepatan
peloyonan don biaya yang tergangkou oleh masyarakat, Kedua adalah indikator
sufisiensi yang dapat diihat dari bogoimano menyikapi keluhan dari mosyarakat,
tidok terdapatnyadiskiminasi dalam pelayanan serta pelayanan yang ada memang
dibutuhkan olehmosyarakat.

TABEL 3.3 NILAI RATA-RATA UNSUR PELAYANAN PENGADILAN TATA

USAHA NEGARA JAKARTA

| Kesesuaian persyaratan pelayanan 4 Sangat Baik
2 Kemudahan prosedur pelayanan 3.93 sangat Baik
3 Kecepatan waktu

dalom  memberikan . ide Somgat Bolk

pelayanan
4 Kewcjaran  biayo/tarif sanaatBaik

daiam pelayanan it " '
3 Kesesugion produk pelayanan 3.9 Sangat Baik
b Kompetensi/kemampuon petugas 392 Sangat Baik
7 Perilaku petugos peloyanan 3.85 Sangat Baik
B Kuvalitas sarana dan prasarana 3,96 Sangat Baik
9 Fenanganan pengoduan 4

pengguna loyanan >RNGaY b

Rata-rata terfimbang 3.89 Songat Baik

Catatan : Wama ungu menunjukkan persentase yang Hinagl pada unsur pelayanan
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Bardasarkan Tabel 3.3 menunjukkan bobwa dod § unsur peloyoanon
keseluruhannya sedaoh baik dengan § unsur pelayanan memiiki kualitas pelayanan

yang Sangat baik,

i4 Analisa Antara Persepsi don Harapan

Pada periode survey inl, dilokukon pencarion dala yong lebih mendalam
terhodaop persepsi don harapan mesponden ferhodap mutu  peloyvanan unit
peloyanan publk, sehingga dapatl diketahul unsur-unsur peloyanan yang menjadi
prioritas untuk ditingkatkan.

Analsa persepsi dan  haraopan  daopal  melhal seberopa besor
harapon/fkepentingan pelonggon don persepsi/ pendapal pelongganatas keadoon
suatu ursur pelayanan saat ini. Keadaan persepsi don harapan pelanggon dopat
dilihat melalui matrks, dimana matniks tesebut terdii dod 4 kuadkan, yaile Kuadran | |
Affibutes fo improve, Kuadran Il ; Affributes fo Maintain, Kwadaran Il : Afiributes to Maintain,
Kuadran IV ; Aftib ufes fo De-aemphosize.

TABEL 3.6 VARIABEL-VARIABELPADA TIAP-TIAP KUADRAN

U5 = Kesesuaian produk pelayanan
U7 = Perilaku Petugas Peloyanan

U1 = Kesesuaian pesyaratan pelayanan
9 = Penanganan pengaduan Pengguna layanan

U5 = Kesesuvaian produk pelayanan

W U3 = Kecepatan wakiu dalam memberikan |
pelayanan
v U2 = Kemudahan Prosedure Pelayanan

U4 = Kewajoran biaya/tarf dalampelayanan
WV U8 = Kualitas Sorana dan Prasarana
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Dari hasil diogram tersebut dapat dibuat svatu strofegi untuk meningkatikan
kepuasan pelanggan. Sfrategi lersebut dibuat berdasarkan posisi masing-masing
vanabel dalam kuadran,

Terdopot 2 unsur pelayanan yang masuk daolam Keadran V. Seperi yang lelah
dijelaskan sebelumnya bakwa unsur-unsur yang terdapat di KEuadran V adalah U4
= Kewojaran biaya/larif dalam pelayanan U8 = Kualitas Sarana dan Prosarana
merupakanunsur-unsur yang dinilai masyarokot memiliki kualitos  pelayanan yang
masih peru  ditingkatkan namun  haropan  masyarokat  terhadap  kualitas
pelayanan unsur fersebut finggi sehinggo poda ursur-unsur yang mosuk d Kuodron
| peru dilokukan perbaikan,

Uinsur tersebut berdasarkan persepsi masyarakat prosedur  pelayanan sudah
mudah, namun hal tersebut masih belum sesual dengan harapan masyarakal yang
rmenginginkan prosedur peloyanan yang lebih mudoh don yong felah ditetapkan

st i,

35 Kesimpulon Hasll Survey Kepuasan Masyarakat
Berdasarkan hasil pengukuran Survey Kepuasan Mosyarakat poda Pengadilan
Tata Usaho Megarg Jakarta pada pencde Jubk-September Tohun 2024, didapatkan
kesimpulan sebagai berkut :
Kesimpulan 5KM Bulan Juli - September Tahun 2024

1. | Mikai KM 97.35
2. | Kategori Sangat Baik
Ursur Terendah uz
Ul Kesesuaian Persyaratan Pelayanan
4. | Unsur Terfinggi U9 : Penangonon pengaduan
paEngguna layonan
5. | Pricritas Perbaikan U7 : Periloku petugas pelayanan

PENGADILAN TATA USAHA NEGARA JAKARTA 2024 m



i34  Opini Responden

Untuk memaotivasi dan memperbaikl kinerja suatu unit pelayanan pemerdniah
yang pedul uniuk memberkan yong lerbalk  untuk mosyarakat, moka
masukan/opini/pendapat masyarakat songat  diperukan. Seloama pelaksanaon
survey, surveycr menompung mosukan/opini/pendapal dai masyarakat dengaon
haraopan aspirasi dan mosyarakat dopat dickomodir demi kemajuan besoma,

Beberopa opini masyarokat dopat digunakan untuk memperbaiki unsur-ursur
pelayanan yang dianggap kurang oleh masyarakat.

Berkut adaloh  masuwkan | opini { pendopat  dor responden terhadappelayanan
Pengodilon Tata Usaha Negora Jokoria ;

3.6.1 Saran ferhodap Fosilitas
Berkut ini saraon-soron yong dsompaikan masyarokot terhadop  fosifitos i
Pengadilan Tata Usaha Negara Jokorta,

Tabel 3.7 Saran terhadap Fasilitas Pengodilan Tota Usaha Negara Jakarta

| | Ada baiknya toilet pengunjung fidak terdalu jouh dari FTSP

3.6. 2. Saran terhadap Pelayanan
Berdkut ni saransaron yang disampaikan masyarckat  terhodop  fosilitos o
Pengadilan Tata Usaha Negara Jakarla,

Tabel 3.8 Saran terhadap Pelayanan Pengadilan Tata Usaha Negaralakarta

Felugos PTSP dopat memberikan penjelasan yang lebih baik kepod

para pencan keadilan.

Agar disediakan brosur informasi tentang alur perkara di pengodilian,
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BAER IV
KESIMPULAN DAN SARAN

4.1 Kesimpulan

Berdosarkan analso ferhadop hasil pengolahan Survel Kepuosan Masyarakot
Bulan Juli — Seplember Tahun 2024 poda Pengadilan Tata Usaha Negora Jokaria
rmaka kesimpulan yang dapat diambil adaloh sebagal bericut :

1. Hosil penywsunan Kepuasan Mosyarokat pada Pengaodilan Tata Usaha
Negara Jlakarla Juli - September Tahun 2024 menunjukkan kategorn
SANGAT BAIK vyoitu dengon nilal ratarata tedimbang KM 3,89 atau
konversi KM 97,35

2. Haosil pengolahan Kepuasan Masyarakat memberkan informeosi bakn
Linsur — unsur pelayanan terlinggi dari hasil survey adalah ;
» Ul : Kesesuaion Persyaratan Pelayanan

* U¥: Penanganon pengoduan pengguna layanan
4.2 Saran

Adapun saran yang dapat diberdkan berdasarkan analisa data yang
diperoleh pada survei Bulan Juli — September Tahun 2024 ¢
I, Perunya pelatihan-pelatihan  olou  kegiolan  peningkatan  kualitas

pelayonan yang dapal memberkan pelaoyanan yong lebih cepat,
kesiapan dan kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan.

2. Akon meningkotkan ferus petoyanon sesval komitmen kami menjadikan
Pengadian Tata Usaha Negara Jokarta menjodi Wiloyah Birokrasi Bersih dan
Meloyani (WBBM]
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