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ABSTRACT

The public satisfaction evaluation system at the Tomohon State
Prosecutor’s Office using the Importance Performance Analysis (IPA) and
Customer Satisfaction Index (CSI) methods. It is established with the aim of
assisting the Tomohon State Prosecutor’s Office in analyzing public satisfaction
with the public services provided by the office to the community. These public
services include face-to-face meeting services, one-stop integrated services, mail
delivery services, visit to the prosecutor’s prison, visit to the prosecutor s prison
phase 2 and mandatory reporting guest services.

This final project utilizes data from 20 respondents who have utilized
public services, specifically in One-Stop Integrated Services (PTSP) during the
period from September to October 2023. The results of the IPA method indicate
that services related to the attitude of officers and the level of service usefulness in
PTSP need improvement at the Tomohon State Prosecutor s Office. Meanwhile the
CSI method yields a score of 82.67%, indicating that the public is highly satisfied
with the services provided.

Keywords: Evaluation System, Public Services, Importance Performance
Analysis, Customer Satisfaction Index.



ABSTRAK

Sistem evaluasi kepuasan publik pada kantor Kejaksaan Negeri Tomohon
menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA) dan Customer
Satisfaction Index (CSI) dibangun bertujuan untuk membantu kantor Kejaksaan
Negeri Tomohon untuk melakukan analisis kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan-pelayanan publik yang disediakan oleh Kejaksaan Negeri Tomohon
untuk masyarakat. Pelayanan-pelayanan publik tersebut, yaitu pelayanan
pertemuan tatap muka, pelayanan terpadu satu pintu, pelayanan pengantaran surat,
pelayanan mengunjungi rutan kejaksaan, pelayanan mengunjungi rutan kejaksaan
tahap 2, pelayanan tamu wajib lapor.

Tugas akhir ini menggunakan data 20 orang responden yang menggunakan
layanan publik, Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) dengan periode waktu
bulan September — Oktober 2023. Hasil dari metode IPA, yaitu diketahui bahwa
layanan tentang sikap petugas dan tingkat kebermanfaatan layanan PTSP untuk
membantu masyarakat merupakan layanan yang perlu ditingkatkan dalam layanan
PTSP di kantor Kejaksaan Negeri Tomohon. Sedangkan metode CSI mendapatkan
nilai 82.67% yang menandakan masyarakat merasa sangat puas dengan pelayanan
yang diberikan.

Kata Kunci: Sistem Evaluasi, Pelayanan Publik, Importance Performance
Analysis, Customer Satisfaction Index.
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