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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pengadilan Tinggi Tata Usaha MNegara Surabava memiliki  fungsi dan tujuan
memberikan pelayanan kepada masyarakat, dengan menjalankan peran sebagai organisasi
publik non profit yang memberikan pelayanan publik kepada masyarakat, Pelayanan publik
yang diberikan didasarkan atas fungsi, peran, kewajiban dan tujuan didirikannya dalam
pemenuhan kebutuhan masyarakat akan barang dan jasa yang memliki karakterisitik sebagai
barang publik.

Meskipun fungsi utama pengadilan memberikan pelayanan publik, namun dalam
pelaksanaanya pelayanan publik yang diberikan mencitrakan kredibilitas yang belum baik,
dimana pelayanan yang diberikan seringkali dipersepsikan 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 karakterisitik pelayanan publik itu
sendiri, dimana pelayanan publik cenderung bersifat monopali dan bersifat mengatur sehingga
sangat jauh dari mekanisme pasar dan persaingan. Hal ini menimbulkan dampak buruk
terhadap perkembangan kualitas pelayanan yakni sering wrlantarnya upava peningkatan
kualitas pelayanan dan kurang berkembangnya inovast dalam pelayanan serta Kurang
terpacunya pengadilan untuk memperbaiki kualitas layanan.

Pelayanan pubik yang dilakukan oleh aparatur pengadilan saat ini masih belum
memenuhi harapan masyarakat. Hal ini dapat diketahui dari berbagai keluhan masyarakat yang
disampaikan melalui lembaga pengaduan masyarakat (Komisi Ombudsman}, media massa
maupun aplikasi pengawasan (Siwas), sehingga memberikan dampak buruk terhadap pelayanan
pengadilan, yang menimbulkan ketidakpercayaan masyarakat,

Selain pelaksanaan Akreditasi pada semua lingkungan peradilan, produk unggulan yvang
sudah dilsksanakan adalah pelaksansan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (FTSF). PSP
merupakan implementasi dari tujuan pelayanan kepada para pencari keadilan yaitn layanan
yang cepal, sederhana dan biaya ringan. Lebih jauh adalah mengurangi (kalau tidak bisa sama
sekali) peluang terjadinya prakiek-praktek Korupsi dan Kolusi. Dan untuk mengetahui tingkat
kepauasan masyarakat/pelanggan dimaksud adalah dengan mengadakan survei Kepuasan
masyarakat sebagai pedomannya yaitu Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrast Momor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan
Masyarakal Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Mengingat jenis layanan publik sangat
beragam dengan sifat dan karaktristik yang berbeda. maka Survei Kepuasan Masyarakat dapat

menppunakan metode dan teknik surver yang SESUAI.



3. Tujuan dan Sasaran
Survei  kepuasan  masyarakat  ini bertwjuan  wntuk  mengukur  kepuasan
masyarakat/pelanggan sebagai pengguna layanan dalam hal ini Pengadilan Tinggi Tata Usaha
MNegara Surabaya dalam meningkatkan kualitas penyelenggaraan  pelayanan publik di
Pengadilan Tinggi Tata Usaha Negara Surabaya. Adapun sasaran-sasaran Survei Kepuasan
Masvarakat adalah schagai berikut:
|. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai penguna layanan vang diberikan oleh
pimpinan/pegawai Pengadilan Tinggi Tata Usaha Negara Surabaya.
2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanan di
Pengadilan Tinggi Tata Usaha Megara Surabava.

3. Mendorong penyelenggara pelavanan menjadi lebih kreatif dan inovarif.

C. Rencana Kerja
Pelaksanaan pengukuransurvei kepuasan masyarakat (SKM) di Pengadilan Tinggi Tata
Usaha Negara Surabaya ini dilaksanakan Pada bulan April-Juni 2022,

. Tahapan Pelaksanaan
Tahapan pelaksanaan survei kepuasan masyarakat (SKM) di Pengadilan Tinggi Tata
Usaha Negara Surabaya, antara lain:
L. Tim survei menentukan metede survei, yaitu dengan metode kuantitatif dan sampel diambil
dengan teknik purposive sampling dengan pertimbangan bahwa subjek {responden) memiliki
ciri-ciri tertentu yang dipandang memiliki sangkut paut dengan ciri-ciri populasi vang sudah

diketahui sebelumnya,

Tt

. Tim survei membuat instrumen berupa angket®uesioner, berdasarkan Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birckrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tentang
Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggara Pelayanan Publik.

3. Tim survei mencetak dan menggandakan kuesioner yvang telah disusun dan menentukan
judwal pelaksanaan survei,

4. Tim survei melakukan survey sesual jadwal,

5. Kuestoner vang telah diisi dikirim kembali kepada tim survey.

6. Tim survei memeriksa kuesioner, jika ditemukan kuesioner vang tidak terisi lengkap, maka

kuesiner tersebut tetap diikutkan dalam analisis data,

7. Tim survei mengkoding kuesioner, memasukan jawaban kuesioner dan menganalisi data,

8. Tim survei menyajikan hasil analisa dalam bentuk statistik analisis deskriptif.



BAB IT
METODOLOGI PENELITIAN

A. Teknik Pengumpulan Data

Data pada penelitian ini diambil melalui instrumen berupa kuesioner dengan jawaban
tetutup dan terbuka. Populasi penelitian ini adalah semua pengunjung di Pengadilan Tinggi
Tata Usaha Megara Surabaya dan para pihak berperkara di Pengadilan TUN di bawah Wilayah
Hukum Pengadilan Tinggi Tata Usaha Negara Surabaya, Sampel pada penelitian ini diperoleh
dari pengunjung yang mengisi kuisioner SKEM dari website P'T TUN Surabaya dengan alamat
hitps://forms.gle/MermGwpu2 RwmsgLA.

B. Variabel Pengukuran SKM
Variabel pada pengukuran ini didasarkan pada Peraturan Menteri Pendayagunaan

Aparatur Megara 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. Prosedur
Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan,
termasuk pengaduan,

2. Persyaratan
Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis pelayanan,
baik persyaratan tcknis maupun administratif.

3. Wakitu pelayanan
Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan seluruh
proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan,

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

5. Perilaku Pelaksana
Perilaku pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.

6. Sarana dan prasarana
Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam mencapai maksud dan
tujuan, Prasarana adalah segala sesuatu yang merupakan penunjang utama erselenggaranya
suatu proses (usaha, pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak
{komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak bergerak {gedung).

7. Produk spesifikasi jenis pelayanan

Adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah



8. Biaya
Biava adalah ongkos yang dikenakan kepada penerimaan layanan dalam mengurus
dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya di terapkan berdasarkan
kesepakatan antara penyelenggzara dan masyarakat.

9. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
Penanganan pengaduan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak

lanjut.

C. Teknik Analisis Data

Analisis data pada pengukuran tingkat Kepuasan Masyarakat di Pengadilan Tinggi Tata
Usaha Megara Surabaya ini menggunakan analisis statistik deskriptif. Kesembilan ruang
lingkup tersebut di atas, selanjutnya disusun ke dalam kuesioner dengan 9 pertanyaan, dan
empat option jawaban. Adapun Persenkorannya menggunakan Skala Likert, dengan skor |
sampai dengan 4.
Analisis selanjutnya mengkonversi ke dalam skala 100, dan kategorisasi mutu pelayanan di

Pengadilan Tinggi Tata Usaha Negara Surabaya ditentukan scbagai berikut:

Tabel 1
Kategori Mutu Pelayanan
NO JAWABAN SKOR
SKALA 0 - 100 SKALA1-4

1 | A(SANGAT PUAS/ BAIK) 81,25 - 100 3,26-4

7 | B(PUAS/ BAIK) 62,51- 81,24 2,51-3.25

1 | C(KURANG PUAS / BAIK) 43, 76— 62, 50 1,76 - 2,50

4 | D(TIDAK PUAS/ BAIK) 35 - 43, 75 1-1,75
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HASIL SURVEI MASYARAKAT PENGGUNA LAYANAN PENGADILAN

Kuesioner yang terkumpul dan terisi yaitu 22 responden. Berdasakan survei kepuasan

pelanggan/masyarakat di Pengadilan Tinggi Tata Usaha MNegara Surabaya dan hasil analisis

data yang telah dilakukan diketahui bahwa tingkat Kepuasan Masyarakat pada Pengadilan
Tinggi Tata Usaha Negara Surabaya sebesar 89,75 berada pada kategori “SANGAT BAIK”
(pada interval 81.25 s/d 100,00},

Hasil SKM tersebut diatas, terdiri dari sebelas ruang lingkup, analisis selanjutnya adalah

mendeskripsikan hasil analisis terhadap kesebelas ruang lingkup tersebut.

Tabel 5
Rata-rata Skor dan Peringhkat Area Pelayanan
NILAI RUANG LINGKUP PELAYANAN

N0, JUM
_REEPDNDEN 1 2 J L 5 (1] 7 B 0 LAH

1 4 4 4 -i 4 4 4 4 4 6

2 q “ 3 4 4 4 B 3 4 34

3 i 3 3 3 3 3 3 3 4 29

4 4 | a | 4 4 4 4 4 4 4 36

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 6

f 4 4 4 4 i 3 3 3 4 33

7 4 4 3 4 3 4 4 4 4 34

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36

9 3 | 4 | 4 4 4 4 4 3 3 33

10 3 3 i 3 i 3 3 3 4 28

11 4 4 4 4 4 4 | 4 4 4 36

12 3 3 3 4 3 E) 3 3 4 29

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36

14 3 4 3 L 4 3 3 3 9 31

15 4 | 4 | 4| 4 4 4 I 4 4 36

16 : 1 31 3 3 3 3 3 4 4 29

17 4 | 4 | 4 4 4 4 | 4 3 4 35

18 3 2 3 3 3 3 3 E | 24

19 4 4 4 4 4 4 4 I 4 33

20 4 | 2] 3 3 4 4 | 3 4 | 28

21 4 | 2 | 3| 4 4 3 1 3 4 30

22 3 |33 3 3 3 | 3 4 4 29

JMLH | 81 7 77 a2 81 79 78 75 a1 711 |
NNRPERRL | 368 |350|350| 373 | 368 | 359 | 3.55 341 3,68 32,32
NNR TRTMBG | 9205 | 8750 | 87,50 | 93,18 | 9205 | 8977 | swed | 8533 | 9208 q
NILAI KONVERSI 3,59 = 89,75 % (A) atau SANGAT PUAS/BAIK




A

B.

E.

Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima layanan.
termasuk pengaduan, Dari hasil analisis diperoleh data mayoritas responden menyatakan
sangat jelas (68,18 %) dengan rata-rata skor sehesar 3,65 berada pada interval skor 3,26
sid 4,00 kategori “sangat baik". Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan, ruang lingkup prosedur berada pada kategori sangat baik.

Persvaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis pelayanan
baik persvaratan teknis maupun persyaratan adminitratif. Dari hasil analisis diperoleh data
mayoritas responden (63,64 %) menyatakan sangat puas dengan rata-rata skor sebesar 3,50
berada pada interval skor 3,26 sfd 4,00 kalegori “sangat baik™. Dengan demikian
kepuasan masyarakat pengpuna layanan pengadilan, ruang lingkup persyaratan berada
pada kategori sangat baile.

Wakiu Pelayanan

Wakiu pelayanan adalah jangka wakiu yang diperlukan untuk menyelesaikan seluruh
proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. Dari hasil analisis, mayoritas responden
menyatakan bahwa waktu pelayanan sangat cepat (50 %) dengan rata-rata skor sebesar
3,50 berada pada interval skor 3.26 sfd 4,00 kategori “sangat baik”. Dengan demikian
kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup wiktu pelayanan
berada pada kategori sangat baik.

Kompetensi Pelaksana

Kompentensi pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana meliputi
pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman. Dari hasil analisis diperoleh data
balwa mayoritas responden (72,73 %) menyatakan kompetensi pelaksana mampu dalam
memberikan pelayanan rata-rata skor sebesar 3,73 berada pada interval 3,26 sid 4.00
kategori “sangat baik”. Dengan demikian kepunsan masyarakat pengguna layanan

pengadilan, ruang lingkup kompetensi pelaksana berada pada kategori sangat bail.

Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan, Dari hasil analisis
diperoleh bahwa mayoritas respondenmemandang pelaksana sangat puas dengan perilaku
pelaksana pelayanan (68,18 %) dengan rata-rata skor sebesar 3,68 berada pada Interval
skor 3.26 sid 4,00 kategori “sangat baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat
pengeuna lavanan pengadilan, ruang lingkup perilaku pelaksana berada pada kategori

&



F. Kualitas Sarana dan Prasarana.
Kualitas sarana dan prasarana  merupakan kadar tingkat baik atau  buruknya
alat/kelenghkapan dan penunjang utama pelayanan masyarakat. Dari hasil analisis diperoleh
mavoritas responden (59,09 %) menyatakan kualitas sarana dan prasarana Pengadilan
Tinggi Tata Usaha Negara Surabaya sangat baik, dengan rata-rata skor sebesar 3,59 berada
pada interval skor 3.26 s/d 4,00 kategori “sangat baik™. Dengan demikian kepuasan
masyarakal pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup kualitas sarana dan prasarana
berada pada kategori sangat baik.

G. 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 dan
setiap spesifikasi jenis pelayanan. Dari hasil analisis diperoleh mayoritas responden
(54,55 %) menvatakan baik dan rata-rata skor sebesar 3,55 berada pada interval skor 3,26
sid 400 kategori “sangat baik®, Dengan demikian kepuasan masyarakal pengguna
layanan pengadilan, ruang lingkup produk spesifikasi jenis pelayanan berada pada kategori
sangat baik.

H. Biaya

Biaya adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam mengurus danfatau
memperoleh  pelayanan dari penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan
kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat. Dari hasil analisis diperoleh data bahwa
mavoritas responden menyatakan bahwa tidak pernah ada biaya yang dikeluarkan dalam
mengurus atau memperoleh pelayanan di Pengadilan Tingg Tata Usaha Negara Surabaya
(50 %) dengan tata-rata skor sebesar 3,41 berada pada interval skor 3.26 afd 4.00 kategori
“sangat baik™. Dengan demikian SKM Pengguna Layanan Pengadilan Negeri Bandung
Ruang lingkup biaya'tarif berada pada kategori sangat baik.

1. Penanganan Pengaduan

Penanganan pengaduan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak
lanjut. Dari hasil analisis diperoleh mayoritas responden (8636 %) menvatakan
Pengadilan Tinggi Tata Usaha Negara Surabaya sangat cepat/responsil dalam menangam
pengaduan dengan rata-rata skor sebesar 3,68 berada pada interval skor 3.26 sfd 4,00
kategori “sangat baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakal pengguna layanan
pengadilan, ruang lingkup penanganan pengaduan. saran dan masukan berada pada
katepori sangat baik.



l.l.‘ll

Tingkat Kepuasan Masyarakat atas Pelayanan Pengadilan Tinggi
Tata Usaha Negara Surabaya

Hasil Survei Kualitatif

Hasil survei kualitatif pada penelitian ini diperoleh dari hasil saran-saran responden yang

ditulis pada pertanyaan terbuka di dalam angket yang telah disebarkan (LAMPIRAN II}.

Saran-saran yang disampaikan responden terkait pelayanan yang dilaksanakan di

Pengadilan Tinggi Tata Usaha Negara Surabaya khususnya berkaitan dengan 9 (sembilan)

lingkup pelayanan dan juga pelayanan yang diberikan oleh para petugas Pelayanan

Terpadu Satu Pintu (PTSP), antara lain:

1. Kualitas air wudhu masih belum baik;

2. Perlu peningkatan fasilitas dan kinerja pegawai/pelaksana (tanpa keterangan yang lebih
jelas); dan

3, Secara umum pelanggan yang disampling memberikan tanggapan bahwa pelayanan
yang diberikan oleh Pengadilan Tinggi Tata Usaha Negara Surabaya sudah baik dan
memuaskan.



BAB 1V
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil data survei melalui penyebaran kuesioner ini, disimpulkan bahwa
tingkat Kepuasan Masyarakat pengguna layanan pengadilan di Pengadilan Tinggi Tata
Usaha Negara Surabaya sebesar 89,75 % dan berada pada katagori “SANGAT BAIK".
Adapun tanggapan pada masing-masing ruang lingkup sehagai berikut:

. Lingkup prosedur pada kategori sangat baik (NRR 3.63)

Lingkup persyaratan pada kategori sangat baik (MRR 3,50)

Lingkup waktu pelayanan pada kategori sangat baik (NRR 3,50)

Lingkup kompetensi pelaksana pada kategon sangat baik (NRR 3,73)

Lingkup perilaku pelaksana pada kategori sangat baik (NRIL 3,68)

Lingkup Kualitas Sarana dan Prasarana Publik (NNR 3.59)

Lingkup produk spesifikasi jenis pelayanan pada kategori sangat baik (NRR 3.55)
Lingkup biaya pelayanan pada kategori sangat baik (NRR 3.41)

R I I

Lingkup penanganan pengaduan pada kategori sangat baik (NRR 3.68)

Tingkat Kepuasan Masyarakat pengguna layanan pengadilan pada Pengadilan
Tinggi Tata Usaha Negara Surabaya paling tinggi berada pada ruang lingkup kompetensi
pelaksana, vang menggap bahwa pelaksana waktu pelayanan yang diberikan oleh
Pengadilan Tinggi Tata Usaha Negara Surabaya atas jenis-jenis layanan cepat dan
memuaskan para responden.

Sementara tingkat kepuasan terendah ada pada lingkup kompetensi pelaksana dan
penanganan pengaduan dimana para responden masih banyak yang menganggap bahwa
kompetensi pelaksana layanan kurang kompeten serta banyak pengaduan yang kurang
cepat ditindaklanjuti.

B. Rekomendasi
Kepada jajaran manajemen dan seluruh pegawai di Pengadilan Tinggi Tata Usaha
Negara Surabaya, hendaknya tetap mempertahankan kualitas pelayanan yang sudah dinila
sangat baik Berdasarkan hasil survei ini, ruang lingkup kompetensi pelaksana yang perlu
lehih ditingkatkan dan penanganan pengaduan yang perlu direspon lebih cepat.



Adapun rekomendasi yang didasarkan atas saran saran yang diberikan responden,

yaitu agar kualitas air wudhu untuk ditingkatkan lagi,

Surabaya, 4 Juli 2022

Mengetahui,
PANITERA, PANITERA MUDA HUKUM,

Drs. SAMPIRIN HADI S, S.H., M.H.
NIP. 19611008 198503 1 006
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LAMPIRAN 1. KUISIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT MELALUI
GOOGLE FORM PADA WEBSITE PENGADILAN TINGGI TATA USAHA NEGARA
SURABAYA

AT V23 RUEERE T SUITVE] IMOEKS KEPLIASAN LUASHARAMAT {IRWY 19904 P LNGAILAN TINOOI TATA LISARS NEGAIRAELL.

KUESIONER SURVEI INDEKS KEPUASAN
MASYARAKAT (IKM) PADA PENGADILAN
TINGGI TATA USAHA NEGARA
SURABAYA

Logen ko Google wniuk menyimpan progres. Pelaga lebih L

3D

Kulsioner Survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)

PETUNJUE PENGISIAN:

1. kiohan diis| sesval dengan pendapal Bapak/IhufSaudara) vang sebenarmya, kasena hal
ini b sk mempengaruil pelayanan terhadap Bapak f bufSoudaral),

2. Cora Pengsian Kuesioner @ Bapaks/ibusSaudara(l] memilith tonda lingkaran pada pilihan
jawsban yang tersedia sesual dengan pendapal Bapak/Ibu/ssodarafi)

1. Bagalimana pendapat Saudara tentang prosedur /tata cara pelayanan termasuk
nengaduan / Informasi di Pengadilan Tinggt Tata Usaha Negara Surabaya?

D [ iclak Sesuai

{) Kurang Sesual

() Sesual

("} Sangal Sesuai

Pl pone s oo ks com Ak | F A0 Ra - HE RGO 0P B NS X R SCE s TR et T o LyflonmiBe spains s



2. Bagaimana persyaratan yang harus dipenuhi dalam  pengurusan pelayanan, ks
baik persyaratan teknis maupun administratif di Pengacilan Tinggi Tata Usaha ey
‘Megara Surabaya?
() Sulit
() CukupMudsh
O Mudsh Bl
= () Sangat Mudah
? e = = SiahS T -
w § 4 Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan / keiepatan waktu dalam ‘
~ memberikan pelayanan? il
() Tidak Cepat
IC'.I Kurang Cepat
| () Cepat Aiades
i () sangat Cepat ?mlll
4, Bagaimana pendapat Saudara tentang kemampuan petugas/ pegawai dalam
|‘ memberikan pelayanan? FFE’
W O ki -
| " {:} Kurang Mampu I
D Mampu
() Sangat Mampu ..:




T
=

el

s

'!‘

-

H==T
-

1.
Hamt 1]

i E
"l

5. Hagaimana pendapat Saudara temang perilaku petugas dalam pelayanan tedkat
kesopanan dan keramahan? ﬁ.

() Tidak Sopan / ramah

() Kurang Sopan / ramah

() Scpan/ ramah
() Sengat Sopan / ramah ! ﬁ
' B
e R ——— P R
6. Bagaimana pendapat Saudara tentang kualitas sarana dan prasarana kantor
‘Pangadilan Tingg: Tata Usaha Negara Surabaya?
f
£ unk wor
[]. 554
() Cukup :
O Baik
() Sangat Baik =
i
7. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian produk pelayanan, antara ﬁ -Ll
yang tercantum dalam standar pelayanan dengan hasif yang diberikan? :
(7} Tidak Sesuai & '_
' = M|
() Kurang Sesual b
i
O sesusi A
L
() Senga! Sesuai




AP R P KUESIONER SURVE| POERS FEPMSLEAN MASYARARAT (I FA0A PENEADLAN TRGE TATA USAHAREGARASU...
- e --TI" 1 - - i - i 5 : . 1 :

8. Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran biaya / tarif dalam pelayanan?

_F' (O) sengat Mahal ﬁ
lﬂ'_ () CukupMshal b “‘
'l'Ff (D Murh i
' () Gmis
9 Bagaimana pendapat Saudara tentang penanganan pengaduan pengguna j
pelayanan? 4

() Tidak Ada i
(O Ada tetapi tidak berfungsi ‘ﬂ {E
(7) Berfungsi kurang maksimal

() Dikelels dengan baik ¥
]

L e —%.r )
| I~|E‘

,E-‘Ifﬂ‘l'l"a"ﬂ!‘ﬁ'!l’!l‘hﬂhﬂ?" i

Jadynoan #dy




LAMPIRAN 11 KUISIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)

PADA PENGADILAN TINGGI TATA USAHA NEGARA SURABAYA

A. IDENTITAS RESPONDEN
Mama Lengkap

Alarmat

Lisia

Jenis Kelamin . ()Laki-laki () Perempuan

Pendidikan Terakhir 1 ()SD (OSMPSSLTP (O SMA/SLTA ()51 ()52 ()53

Pekerjaan

Momaor Tip./HP.

Alamat Email _
Layanan yang Dituju :  Bubuhkan cawang (v') pada salah satu lingkaran dalam pilihan di
bawah inil
(_) Penerimaan Perkara
(") Informasi dan Pengaduan

() Pelayanan Umum

B. PETUNIUK PENGISIAN KUISIONER
1. Pengadilan Tinggi Tata Usaha Megara Surabaya untuk selanjutnya disingkat "PT TUN
Surabaya”;
2. Jawaban Kuisioner mohon diisi sesuai dengan pendapat Saudara yang sebenarnya;
3. Hasil dari Kuisioner yang diisi tidak memengaruhi pelayanan terhadap Saudara; dan
4.  Untuk mengist kuisioner, Saudara harus melingkari { ) huruf (a, b, ¢, atau d) pada salah satu
pilihan jawaban yang menurut 5audara paling benar.

C. KUISIONER

1. Bagaimana pemahaman Saudara tentang kemudahan prosedur pelayanan | Nilai
di PT TUN Surabaya?

a. Tidak mudah
b. Kurang mudah
c. Mudah

d. Sangat mudah

o | L) Pl |

2.  Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesualan persyaratan pelayanan | Nilai
dengan jenis pelayanannya?
a.  Tidak sesuai
b, Kurang sesuai
€. Sesuai
d

| Ll | Pl |

Sangat sesuai

3. Bagaiﬁna pendapat Saudara tentang kecepatan waktu dalam | Nilai
meamherikan nelavanan nada PT TLIN Surahava ?




a. Tidak cepat 1
b. .F:'.II.I.IFE..I'I_E.EEpat 2
c. Cepat 3
d. Sangat cepat q
4. Bagaimana pendapat Saudara tentang knmpetEns-ifkemampuan petugas | Milai
dalam pelayanan?
a. Tidak kompeten 1
b. Kurang kompeten 2
¢, Kompeten 3
d. Sangat kompeten 4
5. Bagaimana pendapat Saudara tentang perilaku petugas dalam pelayanan | Nilai
terkait kesopanan dan keramahan?
a. Tidak sopan dan ramah 1
b. Kurang sopan dan ramah 2
c. Sopan dan ramah 3
d. Sangat sopan dan ramah 4
6. Bagaimana pendapat Saudara tentang kualitas sarana dan prasarana? Milai
a. Buruk i
b. Cukup baik 2
c. Baik 3
d. Sanpat baik )
i 7. Bagaimana pendapat Saudara tentang Kkesesuaian F;‘l:ﬂduk pelayanan | Nilai
' antara yang tercantum dalam standar pelayanan dengan hasil yang
diberikan?
a. Tidak sesuai 1
b, Kurang sesuai i
£ Sesual 3
d. Sangat sesuai i
8,  Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaraﬁ biaya/tarif dalam | Nilai
pelayanan Pengadilan Tinggl Tata Usaha Negara Surabaya?
a. Sangat mahal 1
b. Cukup mahal 2
£. Murah E
d. Gratis 4
g, Bagaimana pendapat Saudara tentang penanganan pengaduan pengguna | Nilal
layanan?
a. Tidak ada 1




c. Berfungsi kurang maksimal

d. Dikelola dengan balk

10. Berikan kritik dan saran Saudara pada kolom di bawah ini agar
Pelayanan Pengadilan PT TUN Surabaya dapat kami tingkatkan lagil

KRITIK DAN SARAN

Dilsi dan ditanda tangani di:

sep

Responden,







